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RESUMEN

La investigacion analiza la incidencia de la aplicaciéon del marketing digital en el
posicionamiento de la agencia de viajes Michael Travel & Tours, ubicada en San Joaquin de
Flores, Heredia, Costa Rica, durante el segundo cuatrimestre de 2024. La justificacién de este
estudio radica en la necesidad de la agencia de adaptarse a un entorno digital competitivo, lo
cual es esencial para mejorar su visibilidad y atraccion de clientes en un mercado cada vez mas
digitalizado. La investigacion se centra en identificar como las estrategias de marketing digital,
especialmente el uso de redes sociales y contenido promocional, pueden impactar de manera
significativa el reconocimiento y posicionamiento de la marca.

El objetivo general de este estudio fue determinar la incidencia de la aplicacion de estas
estrategias digitales en el posicionamiento de la agencia en el mercado. Para lograrlo, se utilizd
un enfoque cualitativo, ya que permite explorar a profundidad las percepciones y experiencias de
los participantes. El alcance fue descriptivo, lo que permitié detallar y analizar las caracteristicas
del marketing digital implementado. La investigacion adopté un disefio transversal, recopilando
datos en un solo punto en el tiempo mediante encuestas. La poblacion de estudio incluyé a 118
personas, seleccionadas mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple, con un nivel de
confianza del 92% y un margen de error del 8%. Los participantes fueron personas entre 30 y 65
afios, pertenecientes a la poblacion objetivo de la agencia.

Las encuestas, que incluian preguntas abiertas y cerradas, se utilizaron como
herramienta principal de recoleccién de datos, permitiendo capturar informacién detallada sobre
las percepciones de los participantes respecto a la efectividad de las estrategias digitales
aplicadas por la agencia. El andlisis de datos se realiz6 mediante técnicas de codificacién
tematica, organizando la informacién recolectada para identificar patrones y tendencias

relevantes. Se utilizé Excel para facilitar la tabulacion y el andlisis de la informacion cualitativa.



Los principales resultados revelaron que la implementacion adecuada de estrategias de
marketing digital, como la gestion de redes sociales y la creacion de contenido relevante,
contribuye positivamente al posicionamiento de la marca Michael Travel & Tours. Las redes
sociales, en particular, se destacaron como una herramienta efectiva para aumentar la visibilidad
de la agencia y atraer a nuevos clientes, siempre que se gestionen de manera estratégica. Sin
embargo, también se identificaron dreas de mejora, como la necesidad de optimizar el tipo de
contenido compartido y mejorar la interaccion con los seguidores para fortalecer la fidelidad de
los clientes.

En cuanto a las conclusiones, el estudio subraya la importancia de una estrategia digital
integral para el posicionamiento de la marca en el contexto actual. Se recomienda a la agencia
ajustar sus tacticas de contenido y publicidad en redes sociales, buscando una mayor coherencia
con los intereses de su publico objetivo. La investigacion también destaca la relevancia de
adaptar las practicas de marketing digital a las caracteristicas especificas del mercado turistico
de Heredia, lo que podria servir como referencia para otras empresas del sector que buscan
mejorar su presencia en el ambito digital.

Palabras Clave: Marketing digital, posicionamiento de marca, redes sociales, estrategias

digitales, agencia de viajes.



ABSTRACT

The research analyzes the impact of digital marketing on the positioning of Michael Travel
& Tours, a travel agency located in San Joaquin de Flores, Heredia, Costa Rica, during the
second quarter of 2024. The study is justified by the agency's need to adapt to a competitive
digital environment, which is essential to enhance its visibility and attract customers in an
increasingly digitized market. The research focuses on identifying how digital marketing
strategies, especially the use of social media and promotional content, can significantly influence
the brand's recognition and positioning.

The general objective of this study was to determine the impact of these digital strategies
on the agency's market positioning. To achieve this, a qualitative approach was used, as it allows
for an in-depth exploration of participants' perceptions and experiences. The study's scope was
descriptive, enabling a detailed analysis of the digital marketing practices implemented. The
research adopted a cross-sectional design, collecting data at a single point in time through
surveys. The study population included 118 individuals, selected through a simple random
probabilistic sampling method, with a 92% confidence level and an 8% margin of error.
Participants were people between 30 and 65 years old, representing the agency's target
audience.

Surveys with open and closed questions were used as the primary data collection tool,
allowing for detailed insights into participants' perceptions of the effectiveness of the digital
strategies applied by the agency. Data analysis was carried out using thematic coding techniques,
organizing the collected information to identify relevant patterns and trends. Excel was used to
facilitate the tabulation and analysis of qualitative data.

The main results revealed that the proper implementation of digital marketing strategies,
such as social media management and the creation of relevant content, positively contributes to

the brand positioning of Michael Travel & Tours. Social media, in particular, proved to be an
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effective tool for increasing the agency's visibility and attracting new customers, provided it is
managed strategically. However, areas for improvement were also identified, including the need
to optimize the type of content shared and improve interaction with followers to strengthen
customer loyalty.

Regarding the conclusions, the study highlights the importance of a comprehensive digital
strategy for brand positioning in the current context. It is recommended that the agency adjust its
content and advertising tactics on social media to better align with the interests of its target
audience. The research also emphasizes the importance of adapting digital marketing practices
to the specific characteristics of the tourism market in Heredia, which could serve as a reference

for other companies in the sector looking to improve their presence in the digital realm.

Key Words: Digital marketing, brand positioning, social media, digital strategies, travel

agency.
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En un mundo cada vez mas conectado, el marketing digital se ha convertido en una
herramienta esencial para las empresas que buscan destacar en un mercado competitivo y en
constante evolucion.

Michael Travel & Tours, una agencia de viajes con ubicacién en San Joaquin de Flores,
Heredia, Costa Rica, no es la excepcion.

En el segundo cuatrimestre de 2024, se realizd una investigacion sobre la incidencia del
marketing digital encaminada a mejorar el posicionamiento de la marca Michael Travel & Tours
en un mercado saturado y exigente.

El marketing digital abarca una amplia gama de tacticas y plataformas, desde redes
sociales y GDS (Global Distribution Systems) hasta publicidad paga y marketing de contenidos.

Esta investigacion podra contribuir significativamente a la visibilidad y el reconocimiento
de la marca y atraer a una audiencia mas amplia y comprometida.

Michael Travel & Tours pretende adoptar un enfoque integral que aprovecha una
variedad de herramientas digitales para crear una presencia en linea sélida y atractiva.

Al aprovechar el marketing digital, la empresa pretendia no solo aumentar su visibilidad
sino también construir una identidad de marca coherente con sus valores y la calidad del servicio.

A través del analisis de datos se pretendio medir el impacto del marketing digital para una
reinsercién correcta en el mundo de los viajes. Es importante comprender ¢Como estos
esfuerzos de marketing digital podrian impactar el posicionamiento de la marca Michael Travel &
Tours?

Los indicadores clave de rendimiento (KPI), como el tréfico web, las tasas de conversion,
la participacion en las redes sociales y las métricas de satisfaccion del cliente, podran brindar
una descripcién general clara del futuro de la agencia.

Un andlisis detallado de estos datos le indicaron ¢ Qué tacticas podrian funcionar y cuales

deberian cambiarse para lograr los objetivos deseados?
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La introduccion del marketing digital no es solo la introduccion de nuevas tecnologias,
sino también un cambio en la forma de pensar empresarial.

Michael Travel & Tours se caracteriza por ser una empresa que desea adaptarse a las
tendencias actuales e invertir en crecimiento digital con el propésito de construir conexiones mas
sélidas y significativas con sus futuros clientes.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

1.1.1.1. Posicionamiento de marcay su relacion con el nivel de compra por redes sociales.
(Urrutia Ramirez & Napan Yactayo, 2021)

En la actualidad, las organizaciones ofrecen productos y servicios con diferentes
caracteristicas que les han permitido lograr una competitividad en el mercado global, generando
un posicionamiento de marca en diferentes sectores que es considerado un intangible en la
organizacion el cual, mantenerlo demanda un esfuerzo en la gestion y aplicacién de estrategias
de mercado acorde a los consumidores del producto o servicio entregado. El posicionamiento de
marca es la actividad de lograr que la imagen y la marca de una empresa se encuentren en un
lugar diferenciado en la mente del consumidor meta. Con la finalidad de potenciar los beneficios
de la marca. Un posicionamiento bien gestionado transmite valor, la esencia de la marca y
muestra los beneficios para los usuarios del producto o servicio. Todos los trabajadores de la
empresa deben identificarse con el posicionamiento de la marca y emplearlo en la toma de las
decisiones. Ries & Trout (1992), lo definen como “el enfoque fundamental del posicionamiento
no es crear algo nuevo y diferente, sino manipular lo que ya esta en la mente, reordenar las
conexiones que ya existen” (p. 9). Araiz de la pandemia COVID-19 las empresas han aumentado
su presencia en los diferentes canales digitales, donde las redes sociales han cobrado una vital

importancia para buscar, comparar y realizar las compras de manera on-line. Los actores de este
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proceso de relacion son tanto las empresas como los consumidores.(Urrutia Ramirez & Napan
Yactayo, 2021)

El objetivo del estudio fue determinar ¢ Cémo el posicionamiento de marca se relaciona
con el nivel de compra por redes sociales en la empresa IPEX, Lima-20217? La investigacion tuvo
un enfoque cuantitativo, con una metodologia de disefio no experimental, de tipo correlacional
descriptivo de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 500 personas y la muestra
por 218 clientes y usuarios por redes sociales de la empresa. El instrumento utilizado fue la
encuesta-cuestionario con escala de Likert que obtuvieron un Alfa de Cronbach para
posicionamiento de marca (0.9489) y nivel de compra por redes sociales (0.9265). Los resultados
demostraron una relacién positiva alta, con un Rho de Spearman (0,846) y la prueba de
significancia con un p-valor=0,000<0,05. Se concluy6 gque a mayor posicionamiento de marca
mayor sera el nivel de compra por las redes sociales de la empresa (Urrutia Ramirez & Napan
Yactayo, 2021).
1.1.1.2 A broad overview of interactive digital marketing: A bibliometric network analysis.
Una vision amplia del marketing digital interactivo: un analisis de redes bibliométricas.
Anjala S. Krishen, Yogesh K. Dwivedi, N. Bindu, K. Satheesh Kumar, 2021.

La adopcion generalizada de tecnologias digitales y redes sociales en linea ha
revolucionado la forma en que los especialistas en marketing interactian con los consumidores.
Al implementar diversas plataformas digitales y herramientas de tecnologias de la informacién y
la comunicacion (TIC) (por ejemplo, teléfonos inteligentes, redes sociales, aplicaciones moviles,
vallas publicitarias electrénicas, etc.), las organizaciones pueden competir con técnicas de
marketing mas objetivas, relacionales e interactivas. La adopcién de dispositivos innovadores y
marketing basado en datos, especificamente en publicidad digital, proporciona un alcance amplio
y eficiente.

En consecuencia, el marketing digital (DM) desencadend la creacion de grupos de

clientes mas informados, empoderados y conectados tanto en el mundo real como en el virtual.
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Este articulo rastrea la dinamica de la investigacion en marketing digital interactivo mediante la
identificacion de las etapas de evolucién de los principales temas, articulos, redes de citas y
cotizaciones, utilizando diversas técnicas computacionales, incluido el analisis de la curva de
crecimiento y el analisis de la red de citas de informacién bibliométrica. Finalmente, el estudio
ofrece contribuciones al campo del marketing digital interactivo como un campo de investigacion
internacional e interdisciplinario.(Krishen et al., 2021)

El marketing digital (MD) conceptualiza el marketing en plataformas electrénicas mediante
el uso de cualquier tipo de dispositivo tecnoldgico (American Marketing Association, 2021).
Durante las ultimas dos décadas, DM ha transformado el marketing global mediante el despliegue
de los siguientes medios y herramientas electronicos para implementar marketing objetivo,
relacional e interactivo basado en métricas: redes sociales, television, canales de radio, SMS,
correo electronico, motores de busqueda, sitios web, aplicaciones moviles, vallas publicitarias
electrénicas y redes sociales. La adopcion de dispositivos y técnicas innovadores en publicidad
y marketing digitales ha brindado mas comodidad, un alcance mas amplio, rentabilidad y la
capacidad de cruzar fronteras de distancia y tiempo. El marketing digital utiliza todas las formas
de tecnologia, incluida la inteligencia artificial (1A) y el Internet de las cosas (loT), con el fin de
cumplir los objetivos de marketing tanto en entornos de consumidor a consumidor como de
empresa a consumidor. Los sitios de DM basados en plataformas minoristas (p. €j., Alibaba,
Amazon Marketplace, iTunes, eBay, Flipkart, Booking.com, Expedia) y comunidades de
marketing de redes sociales (p. ej., Twitter, Facebook, LinkedIn, etc.) aumentan y reemplazan
los métodos de marketing convencionales. Por lo tanto, DM es un dominio multidisciplinario en
constante evolucion, que no se limita a una simple aplicacién de la tecnologia electronica al
marketing, sino que también puede avanzar con desarrollos incipientes en herramientas y
plataformas de tecnologias de la informacién y la comunicacion.

Por lo tanto, se aplica una definicién que incluye todo lo siguiente a la investigacién actual:

las perspectivas del marketing centrado en el cliente (Yang, Yang, Jansen y Lalmas, 2017), la
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toma de decisiones y la gestion de las relaciones con el cliente (CRM)), interacciones sociales y
medio, marketing de eventos empresariales, marketing de destinos, marketing de contenidos
digitales, boca a boca electrénico (eWOM), marketing digital analisis de marketing (lacobucci,
Petrescu, Krishen y Bendixen, 2019), analisis de sentimiento en linea (Cvijikj y Michahelles, 2011)
y comunidades de marketing virtual (Jansen, Zhang, Sobel y Chowdury, 2009).

Por lo tanto, una definicibn amplia y abarcadora de marketing digital podria ser: la
aplicacion de datos, tecnologia basada en TIC (por ejemplo , inteligencia artificial), plataformas (
por ejemplo, redes sociales), medios y dispositivos para ampliar el alcance del marketing tanto
fisico como fisico. espacios virtuales, con el fin de mejorar las relaciones con los clientes
empoderando, informando, influyendo e involucrando a los consumidores (Krishen et al., 2021).
1.1.1.3. Factores perceptivos del uso del marketing digital en las pequefias y medianas
empresas. Lina Marcela Rendon Londofio, Yesica Ospina Londofio, Maribel Palacio
Pareja, 2022.

Hoy en dia, el impacto de la pandemia del coronavirus COVID-19 en las pequefias y
medianas empresas es enorme, por ello, el marketing digital surge como una estrategia para
atraer nuevos clientes y llegar a los consumidores utilizando los medios digitales. El objetivo de
este estudio es identificar los factores que influyen en el uso del marketing digital por parte de las
pequefas y medianas empresas de la ciudad de Medellin.

Se utiliz6 la teoria fundamental, un enfoque cualitativo y un alcance exploratorio-
descriptivo, aplicando el instrumento a una muestra de 9 personas, con entrevistas
semiestructuradas a personas en puestos relacionados con el area de marketing y marketing
digital en pequeiias y medianas empresas del sector servicios y manufactura. Se obtuvo que
estas empresas vienen utilizando Internet como principal herramienta de comunicacién que
mostrard ventajas para el consumidor al momento de acceder a productos y realizar compras.

Se concluyo que los factores mas destacados en el uso del marketing digital por parte de estas
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empresas son Factores de uso, motivacion, estrategias y medios; y ventajas de utilizar estas
herramientas.

El desarrollo de Internet y la adopcion de tecnologias digitales conectadas ha
revolucionado la forma en que los expertos en marketing se comunican y relacionan con los
consumidores. El marketing digital se basa, principalmente, en utilizar medios digitales y
recursos tecnoldgicos para desplegar las estrategias de mercadeo y desarrollar un contacto
directo con los potenciales consumidores. En la actualidad, el marketing digital representa una
ventaja para las empresas: dar a conocer sus productos y servicios, debido a que el mundo de
la digitalizacion ha venido evolucionando constantemente, brindando un acercamiento a las
necesidades del cliente con las caracteristicas del producto o servicio que se ofrece.
El marketing forma parte fundamental de la gestion de una organizacion para alcanzar con éxito
los objetivos propuestos, dado que tiene la capacidad de influir en la decision de compra de
productos, en especial en pequefas y medianas empresas (Pymes).

En este sentido, las Pymes conforman un sector amplio y determinante en la economia
del pais, generando empleo y aportando la mayor unidad productiva, ademas, aporta cerca del
28% del PIB, por lo tanto, es importante que estas sigan vigentes y sobrevivan al mercado
cambiante. Sin embargo, compafiias de este sector, afio tras afio, han tenido que cerrar su
operacién por diferentes factores de gestién y estructura, lo cual afecta directamente a los

empleados y al desarrollo econémico general (Londofio et al., 2022).

1.1.1.4. Digital Marketing Strategy to Increase Sales of SHIBIRU MSME Products.
Traduccién. Estrategia de marketing digital para aumentar las ventas de productos
SHIBIRU para PYMES. Binawan Luhung, 2023.

Muchas empresas utilizan las redes sociales como estrategia de marketing digital. Esta
estrategia también la implementa SHIBIRU, una MIPYME que se dedica a la produccion de tintes

naturales. El propésito de este estudio fue encontrar una estrategia de marketing digital como un
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esfuerzo para mejorar el desemperfio del marketing de productos, analizar los factores inhibidores
e impulsores en la aplicacién del marketing digital y encontrar soluciones a los obstaculos en la
aplicacion del marketing digital de los productos SHIBIRU. La investigacion se realizé utilizando
métodos cualitativos.

Los datos se recopilaron a través de entrevistas en profundidad a una muestra de 11
informantes, entre propietarios y compradores de SHIBIRU. Los datos fueron codificados
utilizando la aplicacién NVivo 12. Los resultados mostraron que la estrategia de marketing digital
implementada por SHIBIRU incluy6 la etapa de iniciacion con los elementos importantes de
publico objetivo y eleccién de canal.

El principal factor inhibidor proviene de la falta de disponibilidad de personal especializado
en el campo del marketing digital. El principal factor impulsor proviene de la existencia de una
comunicacion bastante fuerte en la comunidad entre artesanos que utilizan tintes naturales. La
solucién para superar las limitaciones del marketing digital de SHIBIRU es utilizar personal
especializado con capacidades adecuadas y relevantes para manejar el marketing digital
(Luhung, 2023).
1.1.1.4. Las redes sociales Instagram, Facebook y TikTok y su impacto como método de
mercadeo digital de la PYME de ropa deportiva “Costafit”, en San Isidro de Heredia durante
el tercer cuatrimestre del afio 2023. Andrés Antonio Espinoza Cordero, 2024.

La presente investigacion tuvo como tema de estudio determinar el impacto de la
implementacion de las redes sociales Instagram, Facebook, y TikTok como método de mercadeo
digital de la PYME “Costafit”, en San Isidro de Heredia, durante el tercer cuatrimestre del afio
2023. Las redes sociales son un recurso modero, que se han convertido en uno de los medios
de comunicacion mas importante del mundo, tanto para que las personas interaccionen entre si,
asi como para busqueda de opciones de compra, comercios, servicios y demas; es por esto que
la utilizacién correcta y oportuna de las redes sociales puede favorecer a comercios tanto fisicos

como virtuales al usar estas plataformas como herramienta de mercadeo, y de venta de sus
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productos. La investigacion tuvo como herramienta de recoleccion de datos una encuesta
aplicada de manera digital, con un andlisis de datos de estilo cualitativo, donde se consultaron
diferentes preguntas a 299 encuestados. Los datos revelaron que las redes sociales son un
medio utilizado por la mayoria de las personas hoy en dia para busqueda y compra de articulos,
siendo las plataformas preferidas Instagram y Facebook, donde los aspectos como la seguridad
gue les genere la pagina en todo el proceso de compra (pre-compra, compra, post-compra), la
informacién que brinden las paginas en sus publicaciones, y la calidad de estas son los aspectos
mas importantes tomados en cuenta por las personas. Se concluyo que las redes sociales son
un medio de mercadeo ideal para los comercios, tanto fisicos como digitales, ya que ayudan a
tener un mayor alcance de personas, que lleguen a conocer el comercio o marca, y a ser clientes
de la misma, todo esto con un manejo correcto de las redes sociales, teniendo un plan estratégico
correcto, y una planificacién para sacar el mayor provecho de las plataformas digitales como lo
son las redes sociales. (Espinoza Cordero, 2024).
1.1.2 Delimitacién del problema

La propuesta de investigacion se va a desarrollar en la Agencia de Viajes Michael Travel
&Tours, ubicada en el cantbn de San Joaquin de Flores, Heredia, Costa Rica, agencia
unipersonal personal que pretende impactar a una poblacion meta de personas entre 30 y 65
afios con ingresos promedio medio a medio alto.
1.1.3 Justificacion

La propuesta de investigacion pretende ejecutarse el Il cuatrimestre del 2024, centrada
en la investigacion del marketing digital aplicado a la agencia de viajes Michael Travel & Tours,
se justifica de manera crucial en la necesidad de adaptacion y competitividad en el entorno
empresarial actual. La agencia, siendo un emprendimiento unipersonal, se enfrenta a la amenaza
de perder relevancia en un mundo digitalizado y globalizado. El enfoque en estrategias de
promocion digital es esencial para su reintegracion y éxito en el mercado turistico de las agencias

de viajes.
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La eleccion de este tema se fundamenta en la importancia critica de la presencia digital
para las empresas en la era actual. La agencia Michael Travel & Tours, enfrenta desafios en su
comunicacion digital y, por ende, en la atraccion y retencion de clientes. Esta investigacion no
solo busca abordar la probleméatica especifica de la agencia, sino también proporcionar
conocimientos y soluciones practicas que puedan ser aplicadas por otras pequefias empresas
en situaciones similares.

La relevancia de esta tesina se evidencia en su enfoque concreto en la agencia de viajes
Michael Travel & Tours, ubicada en San Joaquin de Flores en Heredia. El beneficio directo recae
en la correcta administracion de los servicios de comunicacion digital, beneficiando a la poblacion
meta, que corresponde a personas de entre 30 a 65 afios con ingreso promedio medio a medio
alto. Esta investigacién contribuird a la optimizacion de la presencia digital de la agencia,
mejorando su posicionamiento de marca y, en Ultima instancia, impactando positivamente en la
atraccion y retencién de clientes en el competitivo mercado turistico.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Como incide la aplicacién del marketing digital en el posicionamiento de marca de la
agencia de viajes Michael Travel & Tours en Heredia en el || Q del 2024?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de la aplicacion del marketing digital en el posicionamiento de
marca de la agencia de viajes Michael Travel & Tours. Heredia en el || Q del 2024.

1.3.2 Objetivos especificos
o Analizar el estado actual del marketing digital de la agencia Michael Travel & Tours.
¢ Identificar las tendencias en redes sociales y contenidos promocionales que sean mas

efectivos para la atraccion de la poblacion meta de la agencia de viajes.
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Investigar las diferentes estrategias especificas de marketing digital, incluyendo la
creacion de contenido promaocional relevante y la gestion adecuada de las redes sociales,
para la visibilidad de la agencia, atracciébn de nuevos clientes y fortalecimiento de la

fidelidad de los clientes actuales a lo largo del segundo cuatrimestre del 2024.



CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

22



23

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Evolucién del Marketing Digital

El marketing digital habia evolucionado significativamente desde sus inicios en el
marketing directo e interactivo, que se centraba en obtener respuestas directas de los
consumidores y en construir relaciones duraderas. Con la llegada de Internet, estas estrategias
se habian ampliado, permitiendo una mayor precision en la medicion y personalizacion de
servicios a un costo mucho menor. Las empresas empezaron a utilizar datos de manera mas
eficiente, creando campafias mas segmentadas y dirigidas (Fuente, 2024b).

Philip Kotler et al., en su libro "Marketing 5.0", describieron el marketing digital como un
conjunto de practicas y tecnologias que optimizaban el uso de canales digitales para ejecutar
actividades de marketing. En este sentido, se hizo énfasis en la comunicacion directa y
personalizada con los consumidores a través de diversas plataformas digitales(Kotler et al.,
2021).

De acuerdo con el autor, la evoluciéon del marketing digital, desde sus inicios en el
marketing directo e interactivo hasta su fortalecimiento con la llegada de Internet. Se destaco
cdmo las estrategias tradicionales se habian adaptado y expandido, permitiendo a las empresas
utilizar datos de manera mas efectiva para crear campafias segmentadas y personalizadas. Esta
perspectiva histdrica fue esencial para comprender el contexto actual del marketing digital.

2.1.2 Definicién y Caracteristicas

El concepto de Marketing Digital tal y como se describié en “Marketing 5.0” de Philip Kotler
et al., abarc6é una serie de practicas y tecnologias centradas en la utilizacién 6ptima de los
canales digitales para ejecutar actividades de marketing (Kotler et al., 2021).

De acuerdo con el autor, el marketing digital se enfocaba en la utilizacion de canales y
herramientas digitales para llevar a cabo las actividades de marketing. Este enfoque permitia a
las empresas comunicarse de manera directa y mas personalizada con sus consumidores a

través de diferentes plataformas. Entre las caracteristicas fundamentales se incluyeron:
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Automatizacion: Utilizacién de herramientas para automatizar tareas repetitivas como el
envio de correos electronicos, la publicacién en redes sociales y la elaboracion de campafias
publicitarias, lo que permiti6 a las empresa enfocarse en tareas mas estratégicas para la
atraccion de clientes actuales y futuros.

Personalizacion Masiva: Las empresas podian personalizar sus comunicaciones y
ofertas a gran escala, esto a través de los canales digitales, adaptando mensajes y productos a
las necesidades y preferencias individuales de los consumidores, generando asi un sentido de
pertenencia con sus clientes.

Uso Intensivo de Datos: El analisis de grandes volumenes de datos proporciond una
comprension mas profunda del comportamiento del consumidor, facilitando la toma de decisiones
informadas y la optimizacion de estrategias de marketing (Kotler et al., 2021).

De acuerdo con el autor, el marketing digital se centré en el uso de canales y herramientas
digitales para llevar a cabo actividades de marketing. Las caracteristicas mencionadas, como la
automatizacion, la personalizacién masiva y el uso intensivo de datos, reflejaron las tendencias
actuales en la industria, lo cual permitio a las empresas desarrollar estrategias mas eficaces. La
automatizacion de tareas repetitivas permitié a los expertos en marketing enfocarse en tareas
estratégicas, mientras que la personalizacion masiva y el analisis de datos ofrecieron una
comprension mas profunda del comportamiento del consumidor, a un bajo costo y logrando tener
un mayor alcance.

2.1.3 Estrategias Utilizadas

Las estrategias en el marketing digital abarcaron una amplia gama de tacticas avanzadas,
incluyendo:

Segmentacién Avanzada: Técnicas basadas en datos demogréficos, comportamentales
y psicograficos para identificar y agrupar a los consumidores en segmentos especificos,

permitiendo una personalizacion mas precisa de las campafias.
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Targeting y Posicionamiento Dinamico: Utilizacion de datos en tiempo real para ajustar
mensajes y ofertas, atrayendo a los segmentos de mercado mas relevantes en cada momento.

Interaccion Directa con los Consumidores: Las plataformas digitales permitieron una
comunicacion bidireccional, ofreciendo respuestas rapidas y personalizadas a las consultas y
necesidades de los clientes.

Personalizacién de la Comunicacion: Herramientas digitales que permitieron adaptar
los mensajes y ofertas basadas en el comportamiento y las preferencias de cada consumidor
(Kotler et al., 2021).

El analisis de las estrategias utilizadas en el marketing digital demostré una comprension
avanzada de las tacticas modernas. La segmentacion avanzada, el targeting y el posicionamiento
dinamico de los productos y servicios, asi como la interaccién directa con los consumidores,
fueron practicas esenciales para cualquier campafia de marketing digital exitosa. Estas
estrategias permitieron a las empresas adaptar sus mensajes y ofertas en tiempo real, mejorando
la eficacia de sus esfuerzos de marketing y esto a la vez beneficio los ingresos de estas, de forma
gue se adaptaron y aprendieron a conocer a sus clientes de una forma digitalizada, donde el
punto focal de estas estrategias estuvo enfocado directamente en los consumidores o clientes
potenciales.

2.1.4 Ventajas y Desventajas

Ventajas:

Amplitud de Alcance: Capacidad de llegar a un publico global a través de Internet,
superando las limitaciones geogréficas de los medios tradicionales.

Costo Efectivo: Comparado con los medios tradicionales como la television o la impresion,
el marketing digital ofrecié6 una forma mas econdémica de alcanzar y comunicarse con los
consumidores.

Medicion y Ajuste en Tiempo Real: Posibilidad de medir el rendimiento de las camparfias

en tiempo real y hacer ajustes inmediatos para mejorar los resultados.
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Interaccion Directa: Facilitd6 una comunicacion bidireccional, permitiendo obtener
feedback y construir relaciones mas sélidas con los consumidores (Kotler et al., 2021).

Desventajas:

Sobredependencia en la Tecnologia: La necesidad de herramientas y plataformas
digitales implic6 una gran dependencia de la tecnologia, lo que pudo ser problematico en caso
de fallos técnicos.

Privacidad y Seguridad de los Datos: La recopilacién y el uso intensivo de datos de los
consumidores plantearon riesgos significativos relacionados con la privacidad y la seguridad de
la informacion.

Actualizacion Constante de Habilidades: La rapida evolucién de las tecnologias digitales
requirié que el personal de marketing estuviera constantemente actualizando sus habilidades y
conocimientos para mantenerse al dia con las nuevas herramientas y técnicas (Kotler et al.,
2021).

De acuerdo con el autor, se analiz6 las ventajas y desventajas del marketing digital. Entre
las ventajas se destacaron la amplitud de alcance, el costo efectivo y la capacidad de medir y
ajustar campafas en tiempo real. Estas caracteristicas fueron fundamentales para cualquier
empresa que buscara aumentar su impacto en el mercado digital y disminuir sus gastos
publicitarios. Por otro lado, las desventajas como la sobre dependencia en la tecnologia, los
riesgos relacionados con la privacidad y seguridad de los datos, y la necesidad constante de
actualizar habilidades, sefalaron los desafios que enfrentaron los profesionales del marketing
digital, ya que esto se pudo ver afectado debido a la desconfianza de los consumidores que
realizaron compras en linea.

2.1.5 Estrategias y Tacticas del Marketing Digital

Las estrategias clave en el marketing digital incluyeron atraer trafico cualificado, convertir

este trafico en acciones concretas (como ventas o registros) y analizar datos para identificar

nuevas oportunidades. Entre las tacticas mas comunes se encontraron el SEO (optimizacién en
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motores de busqueda), SEM (marketing en motores de blsqueda), inbound marketing, email
marketing, marketing en redes sociales, marketing de afiliados, remarketing, publicidad nativa y
e-commerce (Fuente, 2024b).

e SEOYy SEM:

El SEO se enfocd en mejorar la visibilidad de un sitio web en los resultados organicos de
los motores de busqueda mediante la optimizacion del contenido y la estructura del sitio. Por otro
lado, el SEM implicé la promocién de sitios web a través de publicidad pagada en motores de
bldsqueda, lo que permitié una visibilidad inmediata (Fuente, 2024).

¢ Inbound Marketing:
El inbound marketing se centré en atraer clientes mediante contenido relevante y util, creando
una relacion de confianza con ellos, en contraste con el marketing tradicional, que a menudo
interrumpia a los consumidores con mensajes publicitarios (Fuente, 2024).

Email Marketing y Redes Sociales: El email marketing utilizé correos electrénicos para
comunicar ofertas y noticias a una lista de suscriptores interesados, mientras que el marketing
en redes sociales aprovecho6 plataformas como Facebook, Twitter e Instagram para interactuar
con los consumidores y promover productos de manera més informal y directa (Fuente, 2024).

De acuerdo con el autor, las tacticas especificas como el SEO y el SEM destacaron la
duplicidad entre los esfuerzos sostenibles y pagados para mejorar la visibilidad en los motores
de busqueda. La diferencia entre SEO y SEM fue crucial para entender cémo combinar ambas
para obtener resultados 6ptimos: mientras que el SEO fue un proceso mas largo y sostenible, el
SEM ofrecid resultados inmediatos a través de la publicidad pagada de forma constante donde
se visualizdé una mayor interaccion con los clientes.

De acuerdo con el autor, el inbound marketing, con su enfoque en la creacion de
contenido relevante y la construccion de relaciones de confianza con los clientes, fue una

respuesta moderna y efectiva a las tacticas de marketing mas intrusivas del pasado. Esta técnica
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fue especialmente valiosa en la era digital, donde los consumidores buscaron contenido que
aportara valor real a sus necesidades.

Por otro lado, el email marketing y el marketing en redes sociales fueron herramientas
esenciales para la comunicacién directa con los consumidores. El primero permiti6 una
personalizacion directa con los clientes y segmentacion efectiva, mientras que el segundo facilitd
una interaccién mas dinamica y directa con el publico objetivo, esto generd un nivel de confianza
y satisfaccién con los clientes ya que gener6 ese sentimiento de seguridad y confianza como
parte de las compainias.

2.1.6 Herramientas de Marketing Digital

Existieron innumerables herramientas de marketing digital en el mercado, algunas de
pago y otras gratuitas, que permitieron conseguir los mejores resultados. A continuacién, se
presentan algunas de las mas importantes:

¢ Herramientas de Analitica Web: Google Analytics fue un ejemplo destacado y
gratuito.

e Herramientas de Publicidad Digital: Suites como Google Ads y Facebook Ads
fueron accesibles para particulares y PYMEs.

e Herramientas de Disefio y Prototipado: Canva para disefio y Balsamiq para
prototipos.

¢ Herramientas de Inteligencia de Marketing: Google Data Studio, Power Bl y
Tableau.

e Herramientas de IA Generativa: ChatGPT para redaccion y Midjourney para
creacion de imagenes.

e Herramientas de Email Marketing y CRM: Salesforce, Pipedrive y Mailchimp.

¢ Herramientas de Inbound Marketing: Hubspot e Infusionsoft.
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e Herramientas de Investigacion de Mercados y SEO: Google Ads Keyword Planner,
SEM Rush y Similar Web.

e Herramientas para la Generacion de Landing Pages: Unbounce (Fuente,
2024Db).(Fuente, 2024a)

De acuerdo con el autor, las herramientas de marketing digital cubrieron una amplia gama
de aplicaciones, desde la analitica web hasta la inteligencia de marketing y la 1A generativa.
Herramientas como Google Analytics, Google Ads, Canva y Salesforce fueron fundamentales
para implementar estrategias de marketing digital efectivas ya que estas ayudaron a las
empresas a gestionar las relaciones con sus clientes y asi lograron optimizar procesos de ventas,
servicio al cliente y marketing a través de la interaccion con estos. La inclusién de herramientas
de IA generativa, como ChatGPT y Midjourney, mostré la adopcion de tecnologias emergentes
para mejorar la creatividad y eficiencia en el marketing, lo cual facilito la elaboracion de
estrategias de marketing para las compafiias viéndose beneficiadas con ahorro de tiempo y
dinero.

2.1.7 Tendencias Futuras

Las tendencias en marketing digital para los proximos afios incluyeron el uso de
contenidos adaptativos en tiempo real, inteligencia artificial multimodal para personalizar
experiencias, marketing local y experiencias inmersivas mediante tecnologias como la realidad
aumentada y virtual. La transparencia y privacidad de datos se habian vuelto prioritarias,
utilizando blockchain en la publicidad programética y estrategias de contenido mas visuales. Los
creadores de contenido se habian convertido en marcas propias, permitiendo a influencers y
pequefios negocios tener una presencia mas fuerte y autbnoma en el mercado (Fuente, 2024a).

De acuerdo con el autor, las tendencias futuras en el marketing digital, como los
contenidos adaptados en tiempo real, la inteligencia artificial, el marketing local y las experiencias
inmersivas fueron de gran beneficio para el desarrollo de nuevas estrategias. Estas tendencias

indicaron una evolucion continua hacia una mayor personalizaciéon y una interaccion mas
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profunda con los consumidores en una era digital. Ademas, la creciente importancia de la
transparencia y privacidad de datos reflejo las preocupaciones actuales de los clientes y la
necesidad de que las empresas adoptaran practicas éticas en su manejo de la informacién para
resguardar la integridad y seguridad de sus clientes.

2.1.8 Teoria y estrategia de Océanos Azules vs. Océanos Rojos

El articulo de IEBS Business School titulado "Teoria y estrategia de Océanos Azules vs.
Océanos Rojos" examindé dos enfoques estratégicos para el crecimiento empresarial: los
océanos azules y los océanos rojos. Los océanos azules representaron mercados inexplorados
donde las empresas pudieron innovar y crear valor sin competencia directa, con ejemplos
notables como Cirque du Soleil y Nintendo Wii. En contraste, los océanos rojos se caracterizaron
por mercados saturados y alta competencia, donde las empresas buscaron mejorar la eficiencia
y reducir costos (lebschool, 2023)

El articulo detall6 el marco de las cuatro acciones (elevar, eliminar, reducir y crear)
necesario para desarrollar una estrategia de océano azul, que implico desafiar las suposiciones
existentes y ofrecer algo verdaderamente Unico. Sin embargo, también subrayé que esta
estrategia conllevo riesgos significativos, requiriendo que las empresas asumieran riesgos
calculados y se adaptaran continuamente a las necesidades cambiantes del mercado. La clave
del éxito resididé en la capacidad de la empresa para innovar y diferenciarse constantemente
(lebschool, 2023).

De acuerdo con el autor, la estrategia de océano azul fue de gran utilidad para las nuevas
empresas, como empresas existentes, porque se tratd de crear nuevos nichos de mercados a
través de la innovacion, utilizando las oportunidades del mercado. En lugar de competir
directamente con otras empresas, se buscoé ofrecer algo Unico y diferente. Ejemplos como Uber
y Airbnb mostraron cémo algo novedoso pudo cambiar toda una industria y abrir nuevas
oportunidades. Esta estrategia animé a las empresas a ser creativas y a explorar nuevas ideas

para lograr el posicionamiento de la marca a un corto o mediano plazo.
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.La estrategia de océano rojo se enfocO en ser eficiente en mercados con mucha
competencia. Aunque hubo mucha competencia y guerras de precios, mejorar continuamente la
calidad y reducir los costos fue crucial para mantenerse en el campo. Este enfoque resalto la
importancia de equilibrar la innovacién con la eficiencia operativa para tener éxito a largo plazo.
Fue vital para cualquier empresa que quisiera seguir siendo competitiva en el entorno actual,
donde la constante actualizacion fue uno de los pilates de estas, es importante mantener una
constante actualizacion en las tendencias en un mercado altamente cambiante, las necesidades
y gustos de los consumidores cambiaron con el pasar de los tiempos y se debe de estar
preparados para aplicar estas técnicas (lebschool, 2023).

De acuerdo con el autor, ambos enfoques ofrecieron valiosas lecciones para las
empresas: mientras que la estrategia de océano azul fomenté la innovacion y la creacién de
nuevos mercados, la estrategia de océano rojo destacO la importancia de la eficiencia en
entornos competitivos. Combinar elementos de ambas estrategias pudo ser clave para lograr un
crecimiento sostenible y duradero de las empresas, sin sacrificar a sus clientes.

2.1.9 Posicionamiento de Marca

Kotler explicé que el posicionamiento de marca no se tratdé solo de comunicar las
caracteristicas técnicas de los productos o servicios. Se traté de crear una identidad de marca
fuerte que conectara con los valores y aspiraciones de los consumidores. Las empresas debieron
enfocarse en ofrecer beneficios emocionales y sociales, ademés de los beneficios tangibles
(Kotler et al., 2021).

Para posicionar su marca de manera efectiva, fue necesario entender profundamente a
su mercado objetivo y segmentarlo con precision. Utilizar técnicas de segmentacion psicografica
(basada en la personalidad, valores y estilos de vida) y conductual (basada en el comportamiento
del consumidor) permiti6 a las marcas adaptar sus mensajes y estrategias de marketing a
diferentes grupos de consumidores. Esto hizo que cada segmento percibiera la marca como

relevante y atractiva (Kotler et al., 2021).
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De acuerdo con Kotler enfatizé que el posicionamiento de marca fue fundamental para la
estrategia general de marketing y la percepcion del consumidor. No fue solo una parte del
marketing, sino un pilar central para construir la identidad y la lealtad de la marca a lo largo del
tiempo. Enfocarse en beneficios emaocionales y sociales, ademas de los funcionales, transformo
la manera tradicional de hacer marketing, destacando la importancia de la conexion emocional y
los valores compartidos con los consumidores donde se generd ese sentimiento de confianza,
familiaridad y demas de acuerdo con el tipo de producto o servicio que ofrecieron las compainiias,
esto fue algo esencial en un entorno altamente competitivo.

La segmentaciéon psicografica y conductual fue clave para un posicionamiento eficaz.
Conocer bien a su mercado objetivo y adaptar los mensajes de marketing a las diversas
necesidades y deseos de los consumidores de acuerdo con sus gustos y necesidades permitié
a las marcas no solo atraer a los clientes, sino también retenerlos y convertirlos en defensores
leales de las marcas, ya que es una forma de obtener publicidad gratuita.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Affiliate Marketing (Marketing de Afiliacion)
Kingsnorth (2020) define el marketing de afiliacibn como una estrategia en la que una empresa
colabora con terceros (afiliados) que promueven sus productos o servicios. Los afiliados ganan
comisiones por cada venta o accion generada a través de sus recomendaciones, utilizando sus
propios medios como blogs, sitios web o redes sociales. Es una forma efectiva de ampliar el
alcance del negocio sin incurrir en costos publicitarios adicionales hasta que se genere una
conversion. (Kingsnorth, 2020), pag. 89.

2.2.2. Analytics (Anélisis)
Segun Chaffey & Ellis-Chadwick (2020), el analisis en marketing digital implica la recopilacion,
medicion y evaluacion de datos relacionados con las actividades digitales, como visitas a sitios
web, comportamiento del usuario y efectividad de las campafias publicitarias. Este analisis
permite a las empresas optimizar sus estrategias y tomar decisiones fundamentadas en datos
precisos. Las herramientas de analisis, como Google Analytics, juegan un papel esencial en la
comprension del rendimiento digital y en la identificacién de oportunidades de mejora.(Chaffey
& Chadwick, 2020), pag. 145.
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2.2.3. Big Data
Ryan (2020) explica que Big Data se refiere a la recopilacién y analisis de grandes volumenes
de datos estructurados y no estructurados, provenientes de diversas fuentes digitales, como
redes sociales, sitios web y dispositivos maviles. Gracias a tecnologias avanzadas, como el
machine learning y la inteligencia artificial, las empresas pueden analizar estos datos para
descubrir patrones, tendencias y relaciones ocultas, lo que facilita la toma de decisiones
informadas y personalizadas. (Ryan & Jones, 2020), pag. 115.

2.2.4. Brand Awareness (Reconocimiento de Marca)
Segun Kotler y Keller (2020). EIl reconocimiento de marca se refiere a la habilidad de los
consumidores para identificar una marca entre una categoria de productos o servicios. Es un
componente esencial para construir marcas sélidas, ya que un alto nivel de reconocimiento
facilita la diferenciacion en mercados saturados.(Kotler et al., 2020), pag. 196.

2.2.5. Buyer Persona
Kingsnorth (2020) define el concepto de persona compradora como una representacion semi-
ficticia de la cliente ideal basada en datos reales e investigaciones de mercado. Esta
representacion incluye detalles demograficos, comportamientos, motivaciones y puntos de
dolor del cliente, lo que permite personalizar las estrategias de marketing y mejorar la
relevancia de los mensajes y las ofertas para cada segmento del publico objetivo. Las personas
compradoras ayudan a las empresas a comprender mejor a sus clientes y crear experiencias
mas centradas en ellos. (Kingsnorth, 2020), pag. 72.

2.2.6. Conversion Rate (Tasa de Conversion)
Chaffey & Ellis-Chadwick (2020) explican que la tasa de conversion es el porcentaje de
visitantes de un sitio web que realizan una accién deseada, como completar una compra o
registrarse para recibir un boletin. Esta métrica es crucial para evaluar la efectividad de las
campafas de marketing digital, ya que un aumento en la tasa de conversién puede indicar que
las tacticas de marketing y la experiencia del usuario estan alineadas con las expectativas y
necesidades de los consumidores. (Chaffey & Chadwick, 2020), pag. 132.

2.2.7. CRM (Customer)
Relationship Management) Segun Ryan (2020), la gestion de relaciones con los clientes (CRM)
es una estrategia centrada en el uso de tecnologias y practicas para gestionar las interacciones
de una empresa con sus clientes actuales y potenciales. El CRM ayuda a las empresas a
mejorar la retencion de clientes, personalizar las comunicaciones y optimizar las ventas. Las

plataformas CRM permiten a los equipos de marketing y ventas recopilar y analizar datos sobre
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el comportamiento de los clientes, lo que conduce a una mejor toma de decisiones y una mayor
satisfaccidn del cliente. (Ryan & Jones, 2020), pag. 150.

2.2.8. CTR (Click-Through Rate, Tasa de Clics)
Segun Chaffey & Ellis-Chadwick (2020), la tasa de clics (CTR) es el porcentaje de personas
gue hacen clic en un enlace o anuncio después de verlo. Este indicador es esencial para medir
la efectividad de las campafias publicitarias en linea. Un CTR alto sugiere que el anuncio es
relevante y atractivo para los usuarios, mientras que un CTR bajo puede indicar la necesidad
de optimizar el contenido, el disefio o la segmentacién del anuncio. Chaffey & Ellis-Chadwick
(2020), pag. 121.

2.2.9. Email Marketing
Segun Martin-Guart & Botey Lopez (2020), el Email Marketing es una estrategia de marketing
digital que utiliza el correo electronico como medio para enviar mensajes promocionales o
informativos a una lista de contactos. Es una herramienta eficaz para mantener a los clientes
informados y nutrir la relacién con ellos. (Martin-Guart & Botey Lopez, 2020), pag. 55.

2.2.10. Growth Hacking
Martin-Guart & Botey Lopez (2020) definen el Growth Hacking como una estrategia de
marketing enfocada en el crecimiento rapido y escalable de una empresa mediante el uso de
técnicas creativas e innovadoras, muchas veces con pocos recursos. El objetivo principal es
encontrar maneras de obtener el maximo crecimiento en el menor tiempo posible. Martin-Guart
& Botey Lopez (2020), pag. 95.

2.2.11. Inbound Marketing (Marketing de Atraccion)
Segun Martin-Guart & Botey Lopez (2020), el Inbound Marketing es una estrategia que se
enfoca en atraer clientes mediante la creacién de contenido valioso y experiencias
personalizadas. A diferencia del marketing tradicional, el inbound busca captar la atencion de
los clientes a través de canales como blogs, redes sociales y SEO. Martin-Guart & Botey Lépez
(2020), pag. 48.

2.2.12. Omnichannel Marketing (Marketing Omnicanal)
Estrategia de marketing que busca proporcionar una experiencia de cliente integrada y
coherente a través de multiples canales. El objetivo es que los clientes puedan interactuar con
una marca de manera fluida, independientemente del canal que utilicen. Martin-Guart & Botey
Lopez (2020), pag. 112.

2.2.13. Outbound Marketing (Marketing de Interrupcion)
Conjunto de técnicas tradicionales de marketing, como la publicidad en television, radio, o

llamadas en frio, donde las empresas se acercan activamente a los clientes. Estas estrategias
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suelen ser mas intrusivas que las de inbound marketing. Martin-Guart & Botey Lopez (2020),
pag. 51.

2.2.14. PPC (Pago por Clic)

Modelo de publicidad en el que el anunciante paga por cada clic recibido en sus anuncios, sin
importar si dicho clic resulta en una conversion. Es ampliamente utilizado en plataformas como
Google Ads y redes sociales. Martin-Guart & Botey Lopez (2020), pag. 22.

2.2.15. Publicidad Programaética
Uso de software y algoritmos para automatizar la compra de espacios publicitarios. Permite
segmentar de manera mas precisa al publico objetivo y optimizar en tiempo real las campafias
de publicidad. Martin-Guart & Botey Lépez (2020), pag. 105.

2.2.16. Remarketing
Estrategia de marketing que se utiliza para volver a atraer a usuarios que previamente han
interactuado con una marca o sitio web. A menudo se implementa a través de anuncios
personalizados que se muestran a los usuarios en otras plataformas. Martin-Guart & Botey
Lopez (2020), pag. 102.

2.2.17. ROI (Return on Investment, Retorno de la Inversion)

Métrica que mide la rentabilidad de una inversién, calculando la relacion entre el beneficio
obtenido y el costo de la inversiéon. Es fundamental para evaluar la efectividad de las campafias
de marketing. Martin-Guart & Botey Lépez (2020), pag. 32.

2.2.18. SEM (Search Engine Marketing)

Conjunto de estrategias pagadas disefiadas para aumentar la visibilidad de un sitio web en los
motores de busqueda. Incluye anuncios de pago por clic (PPC) y otras técnicas que
complementan al SEO. Martin-Guart & Botey Lopez (2020), pag. 18.

2.2.19. SEO (Search Engine Optimization, Optimizacién de Motores de Busqueda)
Conjunto de practicas destinadas a mejorar la visibilidad de un sitio web en los resultados
organicos de los motores de busqueda. Se basa en el uso de palabras clave, optimizacion de
contenido y mejora de la estructura del sitio web. Martin-Guart & Botey Lépez (2020), pag. 15.

2.2.20. Social Media Marketing (Marketing en Redes Sociales)

Estrategia de marketing que utiliza plataformas de redes sociales como Facebook, Instagram y
Twitter para promocionar productos o servicios y crear interaccion con los usuarios. Martin-
Guart & Botey Lopez (2020), pag. 62.

2.2.21. User Experience (UX, Experiencia de Usuario)

Conjunto de percepciones y respuestas que un usuario experimenta al interactuar con un
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producto, sistema o servicio. Incluye factores como la usabilidad, accesibilidad y satisfaccion
del cliente. Martin-Guart & Botey Lépez (2020), pag. 78.
2.3 MARCO CONTEXTUAL

2.3.1 Caracteristicas Geograficas y Demograficas

Ubicacion Geografica

Provincia: Heredia

Cantén: San Joaquin de Flores

San Joaquin de Flores es un cantdn en la provincia de Heredia, conocido por su clima
agradable y proximidad a la capital, San José. Este canton tiene una mezcla de éareas
residenciales y comerciales en expansion.

Caracteristicas Demograficas

Nivel Socioecondmico: La poblacién de San Joaquin de Flores es principalmente de clase
media y media alta. La region ha visto un crecimiento en desarrollos residenciales y comerciales,
atrayendo a una poblacién con ingresos estables.

Nivel Educativo: La mayoria de los residentes cuenta con educacion superior, con muchos
poseyendo titulos universitarios. La cercania a instituciones educativas de prestigio contribuye a
un alto nivel educativo en la poblacién(Telefénicas, 2023)

2.3.2 Reseiia Historica de Michael Travel & Tours
2.3.2.1 Origen y Evolucion

Michael Travel & Tours fue fundada en 2016 por Michael Barrantes Molina como una
agencia de viajes minorista emisiva en San Joaquin de Flores, Heredia. La empresa comenzé
con la vision de ofrecer servicios de viaje personalizados y de alta calidad, operando a través de
servicios profesionales y dedicados.

Desde 2019, la agencia enfrentd desafios significativos debido a la falta de tiempo del
propietario y la alta competencia en el mercado turistico de Costa Rica. Los clientes buscaban

opciones de viaje econdémicas, muchas veces endeudandose con tarjetas de crédito. Como
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empresa unipersonal, Michael Travel & Tours no aceptaba pagos con tarjetas, lo que limité adn
mas su capacidad de competir.
2.3.2.2 Mision
Nuestra misién es ofrecer experiencias de viaje inolvidables y personalizadas, superando
las expectativas de nuestros clientes mediante un servicio excepcional y atenciéon detallada,
promoviendo asi un turismo responsable y accesible (Michael Travel & Tours, 2024).
2.3.2.3 Vision
Nuestra vision es ser la agencia de viajes lider en Costa Rica, reconocida por nuestra
innovacién, calidad en el servicio y compromiso con la satisfaccién del cliente, creando
experiencias Unicas y memorables para cada viajero (Michael Travel & Tours, 2024).
Politicas y Valores
e Calidad: Compromiso con la excelencia en cada uno de nuestros servicios.
e Integridad: Transparencia y honestidad en todas nuestras operaciones.
e Innovacién: Adaptacion constante para satisfacer las necesidades cambiantes de
los clientes.
Servicio al Cliente: Priorizar la satisfaccion y lealtad del cliente en todas las etapas del
servicio.
2.3.2.4 Organigrama
La empresa es gestionada directamente por su propietario, Michael Barrantes Molina,
guien coordina todas las operaciones y servicios con un equipo de profesionales especializados
en el sector turistico.
Evolucién
Desde su fundacién en 2016, Michael Travel & Tours ha enfrentado diversos desafios,
especialmente desde 2019. Sin embargo, la empresa ha mantenido su compromiso con la

calidad y el servicio al cliente, buscando constantemente maneras de innovar y mejorar su oferta
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3.1 ENFOQUE CUALITATIVO

La presente investigacion utilizé un enfoque cualitativo. Este enfoque se selecciond
debido a su capacidad para explorar y comprender en profundidad las experiencias,
percepciones y opiniones de los participantes sobre el impacto sobre la incidencia de la
aplicacion del marketing digital en el posicionamiento de marca de la agencia de viajes Michael
Travel & Tours. Segun Galarza Ramirez et al, el enfoque cualitativo es adecuado para estudios
gue buscan captar la complejidad de las interacciones humanas y las percepciones subjetivas.
Este enfoque es esencial para entender como las estrategias de marketing digital afectan a la
percepcién de la marca (Galarza Ramirez et al., 2024).
3.2 ALCANCE DESCRIPTIVO

El alcance del estudio fue de tipo descriptivo. El estudio exploratorio permitié identificar y
entender los fenébmenos emergentes relacionados con el uso del marketing digital en la agencia
de viajes. El alcance descriptivo se centré en detallar las caracteristicas y practicas actuales de
marketing digital, asi como las percepciones y experiencias de los clientes. Galarza Ramirez
et al, indica que este tipo de alcance es apropiado cuando el objetivo es describir y entender
fendmenos aun no bien investigados, proporcionando una base para futuras investigaciones
(Galarza Ramirez et al., 2024).
3.3 DISENO - Transversal

El disefio de la investigacion fue de tipo transversal, utilizando encuestas con preguntas
abiertas y cerradas para recolectar datos en un solo punto en el tiempo. De acuerdo con Galarza
Ramirez et al. (2024), un disefio transversal es adecuado para estudios cualitativos, ya que
permite la recoleccion de informacion en un momento especifico, facilitando el andlisis de
tendencias y percepciones sin la intervencion o manipulacién de variables. En este caso, dicho
disefio permiti6 capturar una vision instantdnea de las percepciones y experiencias de los

participantes en relacién con el marketing digital y el posicionamiento de marca en Michael Travel
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& Tours. Esto proporcioné una base sélida para comprender cémo los clientes perciben la marca
en su contexto actual (Galarza Ramirez et al., 2024).
3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

La unidad de andlisis incluy6 tanto a la agencia de viajes Michael Travel & Tours como a
su poblacién objetivo. Se estudiaron las percepciones y comportamientos de los encuestados en
relacion con las estrategias de marketing digital implementadas por la agencia.
3.4.1 Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por todos los clientes existentes de Michael
Travel & Tours, asi como por el propietario de la agencia. La poblacion total del canton de Flores,
Heredia, es de 12213 personas segun datos del INEC (2023). Este nimero incluye a todos los
posibles usuarios del servicio, proporcionando una visién amplia de la poblacién objetivo.

Tabla 1

Paoblacion por edad del cantén de Flores, Heredia

Costa Rica: Poblacion total proyectada al 30 de junio por grupos de edades, segln provincia y
canton 2024

Provincia Total Edad
y canton 30-34(35-39 | 40-44 | 45-49 | 50-54 | 55-59 60 - 64
Flores 12213 1932 | 2146 | 1969 | 1772 | 1578 1 446 1370

Fuente: INEC, 2024.
3.4.2 Muestra probabilistica aleatoria simple al azar

De acuerdo con Galarza Ramirez et al. (2024), una muestra probabilistica es aquella en
la que todos los elementos de la poblacién tienen una probabilidad conocida y no nula de ser
seleccionados para formar parte de la muestra. Este tipo de muestreo se caracteriza por ser
aleatorio, lo que garantiza que la seleccion de los participantes no esté sujeta a sesgos,
permitiendo que los resultados obtenidos sean representativos de la poblacion total. Al utilizar
este enfoque, se puede inferir de manera mas precisa y confiable las caracteristicas de la

poblacion general a partir de los datos obtenidos de la muestra (Galarza Ramirez et al., 2024).
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Se utiliz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple al azar para seleccionar a los
participantes. La muestra seleccionada fue de 118 personas, lo cual proporciona un nivel de
confianza del 92% y un margen de error del 8% (INEC, 2024). Este tipo de muestra es adecuado
porque permite analizar los hallazgos a la poblacién de interés con un alto grado de precision,
garantizando representatividad y confiabilidad en los resultados.

Tabla 2

Foérmula estadistica aleatoria simple al azar

n za2 * p *q
12213 x 3,06 x 0,5 x 0,5
0,0064 x 12212 + 3,06 x 05 x 0,50 n
)
e2 ( n1 + z@2 * p * g
9342,945 — n
78,157 + 0,765
9342,945 n
78,9218
118 = n

n = Tamafo de la muestra de 118 personas

Z = Nivel de confianza de un 92%

e = Margen de error de un 8%

p = probabilidad de que ocurra el evento de un 50%

g = probabilidad de que no ocurra el evento de un 50%

Para la investigacion en estudio, la muestra probabilistica aleatoria simple al azar es de 118
personas, con un rango de edad entre los 30 y 65 afos, con residencia en el canton de Flores,

Heredia.
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3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Tabla 3

Criterios de inclusion y exclusiéon

Criterios de Inclusién Criterios de Exclusion

Clientes que no han utilizado los servicios de la

Clientes de Michael Travel & Tours
agencia en el Ultimo afo

Personas entre 30 y 65 afos Personas fuera del rango de 30 a 65 afios

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Los criterios de inclusion y exclusion se establecieron para asegurar que los participantes
tuvieran suficiente experiencia con la agencia y fueran representativos de la poblacién objetivo.
Esto ayuda a obtener datos relevantes y especificos sobre las experiencias y percepciones en
relacion con el marketing digital y el posicionamiento de marca.
3.4.4 Consideraciones éticas

Se garantizé la confidencialidad de la informacion proporcionada por los participantes,
asegurando que sus datos personales no fueran divulgados. Los participantes fueron
contactados a través de redes sociales, y se les pidié la colaboracion y consentimiento para
responder la encuesta, en el cual se detallaron los objetivos del estudio y se les informé sobre
su derecho a retirarse de la investigacion en cualquier momento. Segun Galarza Ramirez et al,
estas medidas se implementaron para proteger la privacidad y los derechos de los participantes,
conforme a los principios éticos de la investigacion cualitativa (Galarza Ramirez et al., 2024).
3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Se utilizé una encuesta con preguntas abiertas y cerradas, como principales instrumentos
de recoleccion de datos. Las encuestas permitieron explorar en profundidad las percepciones y
experiencias de los participantes, proporcionando un espacio para que expresaran sus opiniones

y sugerencias de manera detallada. Galarza Ramirez et al destaca que las encuestas abiertas
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son Utiles para recolectar datos detallados y con contexto, esencial para el analisis cualitativo

(Galarza Ramirez et al., 2024).

3.6

VARIABLES O CATEGORIAS

Las categorias cualitativas incluyeron las percepciones sobre la efectividad de las

estrategias de marketing digital y las experiencias de los clientes con la marca.

Tabla 4

Operacionalizacion de Categorias

Objetivo especifico Categoria Definicién Definicién Dimensiones | Indicadores Instrumento
conceptual Operacional
Analizar el estado Efectividad | Percepcion de como Evaluar las Estrategias Nivel de Preguntas
actual del marketing del las estrategias estrategias actuales, cumplimiento de dela7ala
digital de la agencia marketing digitales estan digitales resultados los objetivos de la 15
Michael Travel & Tours. | digital funcionando en la actuales observados estrategia,
agencia (Ryan, 2020, utilizadas por percepcion de
p. 102). la agencia para efectividad por
determinar su parte de los
impacto. colaboradores y
clientes,
coherencia entre
resultados
esperados y
obtenidos.
Identificar las | Tendencias | Practicas y contenidos | Determinar qué | Plataformas Nimero de | Preguntas de
tendencias en redes | en redes | mas populares vy | plataformas y | utilizadas, tipo | interacciones (me | 8ala12.
sociales y contenidos | sociales efectivos en redes | tipos de | de contenido gusta, comentarios,
promocionales que sociales  (Kingsnorth, | contenido son compartidos), tasa
sean mas efectivos 2020, p. 89). mas efectivos de crecimiento de
para la atraccion de la para atraer a la seguidores, tasa de
poblacion meta de la audiencia. clics en enlaces
agencia de viajes. promocionales,
engagement
Investigar las diferentes | Estrategias | Acciones especificas | Evaluar las | Campanfias Numero de clientes | preguntas de
estrategias especificas | de empleadas para | campafas publicitarias, nuevos adquiridos, | la 18 ala 22
de marketing digital, | marketing mejorar la visibilidad y | publicitarias, gestion de | tasa de retencion
incluyendo la creacién | digital atraer clientes (Chaffey | creacion de | redes. de clientes
de contenido & Ellis-Chadwick, | contenidos vy actuales, nuamero
promocional relevante y 2020, p. 145). gestion de de visitas a la web
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la gestion adecuada de
las redes sociales, para
la visibilidad de la
agencia, atracciéon de
nuevos  clientes vy
fortalecimiento de la
fidelidad de los clientes
actuales a lo largo del
segundo. cuatrimestre
del 2024.

redes sociales desde redes
en la agencia. sociales, impacto
de las campafas

en la conversion

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Los datos cualitativos recolectados a través de encuestas de preguntas abiertas y

cerradas fueron analizados mediante técnicas de esquemas, mapas mentales, mapas

conceptuales, diagramas. Se utilizé la herramienta de Excel para organizar y tabular los datos

cualitativos, facilitando la identificacion de ideas y temas relacionados. Galarza Ramirez et al,

sefiala que la codificacion tematica permite organizar sistematicamente los datos cualitativos,

facilitando la identificacion de patrones significativos (Galarza Ramirez et al., 2024).

A continuacion, se describen los pasos seguidos para el andlisis de datos:

Transcripcion: Las respuestas de las encuestas fueron transcritas de manera
literal.

Lectura Inicial: Se realizé una primera lectura completa de las transcripciones para
obtener una vision general de los datos.

Cadificacion Inicial: Se identificaron y etiquetaron los segmentos de texto
relevantes con cadigos descriptivos utilizando Excel.

Categorias Tematicas: Los codigos similares se agruparon en categorias

tematicas.
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e Revision de Categorias: Se revisaron y ajustaron las categorias tematicas para
asegurar que representaran adecuadamente los datos.

e Interpretacion: Se interpretaron los resultados, relacionando las categorias
tematicas con los objetivos de investigacion y la literatura existente.

Este enfoque permitié una organizacion sistematica de los datos cualitativos, facilitando
la identificacion de tendencias y la elaboracién de conclusiones fundamentadas sobre la
incidencia del marketing digital en el posicionamiento de marca de Michael Travel & Tours. El
uso de Excel para la tabulacién y organizacion de los datos cualitativos se justific6 por su
accesibilidad y eficiencia para manejar grandes volimenes de informacion textual. Galarza
Ramirez et al, subraya la importancia de utilizar herramientas accesibles y eficientes para el

andlisis de datos cualitativos (Galarza Ramirez et al., 2024).
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4.1 Resultados
En este capitulo se presento la informacion relacionada a los datos tabulados obtenidos
de la encuesta aplicada en esta investigacion donde se pudo apreciar informacién relevante para

esta, la cual contribuyo en esta investigacion para el cumplimiento de los objetivos especificos.

Pregunta N°1: Rango de Edad

Tabla 5
Rango de Edad

Edad Valor Valor
absoluto Relativo
De 30a45 74 57%
De 45 a 55 43 33%
De 55a 65 13 10%
Total 130 100%
Fuente: Elaboracién propia, 2024.

llustracion 1

Rango de Edad

SELECCIONE EL RANGO DE SU EDAD

HMDe30a45 mDe45a55 mDe55a65

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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En la grafica anterior se observan que 74 personas para un 57% se encuentran en un

rango de edad de 30 a 45 afios, Seguido por 43 personas que representan un 33%. Finalmente,

13 personas, que corresponden a un 10%, estan en el rango de 55 a 65.

Pregunta N°2: Género

Tabla 6
Género
GENERO: Valor absoluto | Valor Relativo
Masculino 77 59%
Femenino 53 41%
Total 130 100%
Fuente: Elaboracion propia, 2024.
llustracion 2
Género
GENERO

B Masculino EFemenino W

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la grafica anterior se observa que 77 personas para un 59% se encuentran en el rango

de Masculino. Seguido por 53 personas que representan un 41% en el rango de femenino.

Pregunta N°3: Nivel educativo

Tabla 7
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Nivel educativo.

Seleccione su nivel Valor absoluto Valor Relativo
educativo:

Universidad completa 106 82%
Universidad incompleta 24 18%

Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

llustracion 3

Nivel educativo.

SELECCIONE SU NIVEL EDUCATIVO:

W Universidad completa B Universidad incompleta

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

En la gréafica anterior se observa que 106 personas para un 82% se encuentran en el

rango de Universidad completa. Seguido por 24 personas que representan un 18%.

Pregunta N°.4: Lugar de residencia.

Tabla 8
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Lugar de residencia.

Indique su lugar de Valor absoluto Valor Relativo
residencia

San Joaquin 44 34%

Llorente 43 33%
Barrantes 43 33%

Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

llustracion 4

Lugar de residencia.

INDIQUE SU LUGAR DE RESIDENCIA:

B San Joaquin  MLlorente M Barrantes

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

En la grafica anterior se observa que 44 personas para un 34% se encuentran en el rango
de San Joaquin. Seguido por 43 personas que representan un 33% se encuentran en el rango
de Llorente. Finalmente, 43 personas, que corresponden a un 33% que se encuentran en el rango

de Barrantes, estan en el rango de Barrantes.

Pregunta N°.5: Rango de ingresos.

Tabla 9

Rango de ingresos.
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Seleccione su rango de Valor absoluto Valor Relativo
ingresos:

$1000 a $2000 44 34%

$2000 a $3500 43 33%

Mas de $3500 43 33%

Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

llustracion 5

Rango de ingresos.

SELECCIONE SU RANGO DE INGRESOS:

m 51000 a $2000 m$2000a $3500 m Mas de $3500

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
En la grafica anterior se observa que 44 personas para un 34% se encuentran en el rango
de $1000 a $2000. Seguido por 43 personas que representan un 33%. Finalmente, 43 personas,

gue corresponden a un 33%, estan en el rango de Mas de $3500 en cuanto a sus ingresos.

Pregunta N°.6: ¢;Conoce la presencia de Michael Travel & Tours en plataformas digitales
como su sitio web, redes sociales, etc.?

Tabla 10

Plataformas digitales

Plataformas digitales Valor absoluto Valor Relativo
Sl 0 0%
NO 130 100%
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Total | 130 100%
Fuente: Elaboracion propia, 2024.

llustracion 6

Plataformas Digitales

¢CONOCE LA PRESENCIA DE MICHAEL TRAVEL & TOURS EN
PLATAFORMAS DIGITALES COMO SU SITIO WEB, REDES
SOCIALES, ETC.?

H ENO

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
En la gréfica anterior se observa que 130 personas que representan el 100% no conocen

la presencia de Michael Travel & Tours en redes sociales.
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Pregunta N°.7: ;Qué canales digitales utiliza habitualmente para buscar informacién sobre
viajes y agencias turisticas?
llustracion 7

Canales Digitales

Sitios Web
Especializad
os

Agencias de
Viajes en
Linea

Blogs y Foros
de Viajes

éQué canales Agencias de
digitales utiliza Viajes
habitualmente Locales
para buscar
informacién sobre
viajes y agencias
turisticas? Puede
seleccionar varias
respuestas.

Redes
Sociales

Aplicaciones Oficinas de
Méviles Turismo

Publicacione Comparador
s Y Revistas es de Precios

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

El gréfico refleja la diversidad de canales digitales que los usuarios emplean para recopilar
informacioén relacionada con viajes y agencias turisticas. Esta variedad sugiere que no hay un
Gnico canal dominante, sino que los usuarios prefieren utilizar multiples fuentes de informacion

para tomar decisiones informadas sobre sus viajes.
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Pregunta N°.8: ¢Sigue a Michael Travel & Tours en alguna red social?

Tabla 11

Seguidores en redes sociales

éSigue a Michael Travel & Valor absoluto Valor Relativo
Tours en alguna red social?1

Sl 0 0%

NO 130 100%

Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
Pregunta N°.9: ¢Ha visitado el sitio web de Michael Travel & Tours? Si es asi, ¢qué tan
facil o dificil fue encontrar lainformacién que buscaba?

Tabla 12

Visitas en el sitio web

Visitas en el sitio web Valor absoluto Valor Relativo
NO 130 100%
Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
Pregunta N°.10: ¢;Considera que la comunicacion digital de Michael Travel & Tours es
efectiva en mantenerlo informado sobre sus servicios, promociones y actualizaciones?

Tabla 13

Comunicacion efectiva

Comunicacion Efectiva Valor absoluto Valor Relativo
NO 130 100%
Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Pregunta N°.11: ¢Ha tenido alguna experiencia positiva o negativa al interactuar con el
servicio de atencién al cliente de Michael Travel & Tours através de  canales digitales?

Tabla 14

Experiencias de servicio al cliente en canales digitales

Experiencias de servicio al | Valor absoluto Valor Relativo

cliente en canales digitales

Ninguna

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.12: ¢ Cree

gue Michael Travel & Tours esta aprovechando al maximo

las tecnologias emergentes como la realidad aumentada, la inteligencia artificial o la

personalizacion en sus estrategias.

Tabla 15

Tecnologias emergentes

Tecnologias emergentes

Valor absoluto

Valor Relativo

NO

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.13: ¢Ha sido influenciado alguna vez por anuncios de Michael Travel &

Tours u otras agencias en redes sociales u otros canales digitales al elegir una agencia

de viajes?

Tabla 16

Influencia en canales digitales

Influencia en canales
digitales

Valor absoluto

Valor Relativo

NO

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.14: ;Qué tipo de contenido digital le resultamas  atractivo o informativo?



llustracion 8

Contenido digital

Videos en Vivo

~ G~

Correos
Electrdnicos
Personalizados

{

éQué tipode
contenido -
: digital le resulta Rublicacionss
Infografias 7 s en Redes
mas atraf:tlvo Sociales
o informativo?

\

Publicaciones
de Fotos

Anuncios
Patrocinados

Ny -’

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
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Segun la figura anterior, Los tipos de contenido digital mas atractivos o informativos

incluyen videos en vivo, publicaciones de fotos, publicaciones en redes sociales, anuncios

patrocinados, historias, videos, infografias, y correos electrénicos personalizados. Estos

formatos son preferidos por su capacidad para captar la atencion, facilitar la interaccion y ofrecer

informacion relevante y visualmente atractiva en diferentes plataformas digitales.
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Pregunta N°.15: ¢ Ha participado en alguna promocién o concurso organizado por Michael Travel

& Tours en redes sociales?

Tabla 17

Participacion en promociones

Participacién en
promociones

Valor absoluto

Valor Relativo

NO

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.16: ¢Recuerda

alguna campafa especifica de marketing digital de

Michael Travel &  Tours que le haya llamado la atencidn recientemente?

Tabla 18

Campara de Marketing digital

Campaiia de Marketing
digital

Valor absoluto

Valor Relativo

NO

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.17: ; Cémo describirialafrecuenciay larelevanciade los correos electrénicos

o boletines informativos recibidos de Michael Travel & Tours?

Tabla 19

Frecuencia de correos electrénicos y publicidad

Frecuencia de correos
electrdnicos y publicidad

Valor absoluto

Valor Relativo

Nunca he recibido

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Pregunta N°.18: ¢ Ha utilizado los servicios de Michael Travel & Tours en el Gltimo afio? Si

larespuesta es si, ¢,con qué frecuencia ha utilizado sus servicios?

Tabla 20

Utilizacion de los servicios.

Utilizacién de los servicios

Valor absoluto

Valor Relativo

NO

130

100%

Total

130

100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pregunta N°.19: ¢;Describa en sus propias palabras qué imagen tiene de Michael Travel &

Tours como marca?

Tabla 21

Imagen de la agencia

Imagen de la agencia

Valor absoluto

Valor Relativo

No la conozco 50 38%
No conozco la agencia 80 62%
Total 130 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

llustracion 8

Imagen de la agencia

DESCRIBA

TOURS

H No la conozco

EN SUS PROPIAS PALABRAS
QUE IMAGEN TIENE DE MICHAEL TRAVEL &

Fuente: Elaboracién propia, 2024.

COMO MARCA.

m No conozco la agencia
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En el grafico anterior se observa que 80 personas para un 62% se encuentran en el rango
de No conozco la agencia. Seguido por 50 personas que representan un 38% en el rango de No

la conozco.

Pregunta N°.20: ,COomo cree que Michael Travel & Tours se diferencia de otras agencias
de viajes en términos de su presencia digital y marketing? o bien como puede sacar
ventaja de esta herramienta:

llustracion 9

Ventajas del uso de herramientas digitales

Tecnologia

Servicio Diversidad
al Cliente de Servicios

éCOmo  cree que
Michael Travel &
Tours se diferencia de
otras agencias de
viajes en términos de
su presencia digital y
marketing? o bien
como puede sacar
ventaja de esta
herramienta:

Promociones

Opiniones
Positivas

Experiencia

Fuente: Elaboracién propia, 2024.
Segun la figura se mencionan diversos aspectos clave que podrian diferenciar a Michael
Travel & Tours de otras agencias de viajes en términos de su presencia digital y marketing. Los

elementos destacados incluyen tecnologia, que es fundamental para optimizar la experiencia del
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usuario y mejorar las operaciones; diversidad de servicios, lo que permite a la agencia ofrecer
soluciones completas y personalizadas; e innovacidon, que es crucial para mantenerse
competitivo en un mercado dinamico. Ademas, factores como calidad y servicio al cliente son
esenciales para construir una buena reputacion y fidelizar a los clientes. Otros aspectos como
opiniones positivas, precios, promociones, y experiencia también son mencionados como
diferenciadores potenciales que, si se aprovechan correctamente, pueden aumentar la visibilidad

y preferencia de la marca en el entorno digital.
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Pregunta N°.21: ;Qué mejoras o cambios le gustaria ver en la presencia digital y el

marketing de Michael Travel & Tours en el futuro para mejorar su experiencia como

cliente?

llustracion 10

Mejoras en presencia digital

Mejora de
Navegabilidad

Mayor
Frecuencia de
Publicaciones

Ofertas
Exclusivas
en Linea

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Nuevas
Tecnologias

Mas
Contenido
Interactivo

Atencion
al Cliente

éQué mejoras o
cambios le gustaria ver
en la presencia digital
y el marketing de
Michael Travel &
Tours en el futuro para
mejorar su experiencia
como cliente?

Mas
Resefas de
Clientes

Mayor
Personaliz
acion

Uso de Mayor

Participacion
en Redes
Sociales

La imagen anterior presenta varias areas clave en las que los clientes sugieren mejoras

o cambios para la presencia digital y el marketing de Michael Travel & Tours. Los aspectos

destacados incluyen la necesidad de mas contenido interactivo, mejora de la navegabilidad

Atencion al cliente, mas resefias de clientes, mayor frecuencia de publicaciones, mayor
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participacion en redes sociales, ofertas exclusivas en linea y el uso de nuevas tecnologias, En
conjunto, estos elementos resaltan areas donde Michael Travel & Tours puede enfocarse para

mejorar la satisfaccion y lealtad de sus clientes.



CAPITULO V: DISCUSION
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5.1 Discusion de los resultados

Durante la investigacion se encontré que muchos participantes no conocian la presencia
digital de Michael Travel & Tours, lo que en un primer momento podria parecer una desventaja.
Sin embargo, este hecho se consider6 como una oportunidad importante para la agencia. La falta
de visibilidad en redes sociales y otras plataformas digitales no es un impedimento insalvable,
sino un &rea clave que, al ser trabajada estratégicamente, puede mejorar notablemente la
percepcién de la marca entre su publico obijetivo.

Al analizar los datos, se observé que los encuestados tienen una alta disposicion a
interactuar con marcas a través de canales digitales, siempre y cuando estos ofrezcan contenido
relevante, atractivo y facil de consumir. Esto sugiere que, si Michael Travel & Tours adopta un
enfoque mas dinamico y proactivo en sus plataformas digitales, podria atraer a un namero
significativo de nuevos clientes y mejorar la fidelidad de los existentes.

Ademas, se descubrid que las redes sociales como Facebook e Instagram son los canales
preferidos por el publico para interactuar con empresas del sector turistico. Este hallazgo subraya
la importancia de establecer una presencia activa y coherente en estas plataformas. Sila agencia
invierte en la creacion y difusion de contenido de calidad, no solo aumentara su visibilidad, sino
gue también se posicionard como una opcién confiable y accesible para los consumidores que
buscan servicios de viajes.

Otro punto destacado en los resultados fue la preferencia de los usuarios por contenidos
visuales y multimedia, como videos, infografias y fotografias atractivas, que tienen un impacto
significativo en la percepcion de la marca. Si Michael Travel & Tours integra estos elementos en
su estrategia de marketing digital, podria mejorar considerablemente la manera en que los
clientes perciben su oferta, haciéndola mas memorable y atractiva.

Los resultados de esta investigacion estan alineados con las teorias planteadas por
autores como Kotler, quienes enfatizan la importancia de la personalizacién y la interaccion

directa con los consumidores en el entorno digital. En el caso de Michael Travel & Tours, se
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observé que la personalizacion y la atencion a las preferencias del cliente en las plataformas
digitales son elementos clave que alun no se han explotado por completo. La implementacion de
estrategias que permitan a la agencia personalizar sus ofertas y comunicaciones podria
aumentar significativamente la satisfaccion del cliente y, en consecuencia, su lealtad.

También se confirmd la importancia de la automatizacion de procesos en el marketing
digital, tal como lo describen Kotler y sus colaboradores. La automatizaciéon no solo optimiza
recursos, sino que también mejora la eficiencia en la entrega de mensajes y servicios
personalizados a gran escala. En este sentido, se recomendo que Michael Travel & Tours adopte
herramientas de automatizacion para gestionar su presencia en redes sociales y su
comunicacion con los clientes, facilitando asi la interaccion y aumentando la eficacia de sus
campafias de marketing.

Asimismo, se resaltd la ventaja de utilizar intensivamente datos para comprender mejor
el comportamiento de los consumidores y ajustar las estrategias de marketing en consecuencia.
Aunqgue la agencia aun no ha implementado técnicas avanzadas de andlisis de datos, los
resultados sugieren que, al hacerlo, podria identificar patrones de comportamiento y preferencias
gue le permitirian ajustar sus ofertas de manera mas precisa y efectiva.

Potencial de Crecimiento y Recomendaciones

El andlisis de los resultados demuestra que Michael Travel & Tours tiene un gran potencial
de crecimiento si implementa las recomendaciones adecuadas en su estrategia de marketing
digital. Se identificaron varias areas clave donde la agencia puede mejorar su presencia digital y,
como resultado, su posicionamiento de marca.

Estrategia de Contenido Atractiva

Los encuestados mostraron una clara preferencia por contenido visual y multimedia. Se
recomendd que la agencia enfoque sus esfuerzos en la produccion de videos, infografias y
fotografias de alta calidad que no solo informen, sino que también capten la atencion y generen

interés en su publico objetivo. Este contenido deberia ser compartido regularmente en
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plataformas como Facebook e Instagram, donde se ha demostrado que los usuarios estan mas
activos.
Optimizacién del Sitio Web

Aunque algunos usuarios ya han interactuado con el sitio web de la agencia, los
resultados indican que hay espacio para mejorar la experiencia del usuario. Se sugiri6 que
Michael Travel & Tours realice una revisibn completa de su sitio web, asegurando que sea
intuitivo, facil de navegar y compatible con dispositivos mdviles. Ademas, el sitio deberia incluir
contenido relevante y actualizado, como blogs de viajes, guias y promociones especiales, que
mantengan a los visitantes interesados y motivados a volver.
Campafias de Email Marketing

Se recomendd el uso de campafias de email marketing para mantener a los clientes
informados sobre novedades, ofertas y promociones exclusivas. Este tipo de comunicacion
personalizada es eficaz para reforzar la relacion con los clientes actuales y atraer a nuevos
clientes. Se sugirid6 que la agencia utilice herramientas de automatizacion para segmentar su
base de datos y enviar mensajes especificos basados en el comportamiento y las preferencias
de los usuarios.
Participacion en Redes Sociales

La investigacibn mostr6 que las redes sociales son una herramienta poderosa para
interactuar con los clientes y potenciales clientes. Michael Travel & Tours deberia aumentar su
actividad en estas plataformas, respondiendo a las consultas de los usuarios, compartiendo
contenido relevante y utilizando anuncios segmentados para llegar a un publico mas amplio. La
interaccion directa y constante con los usuarios no solo mejorara la visibilidad de la marca, sino
gue también fortalecera la confianza y la lealtad hacia la agencia.
Adopcion de Techologias Emergentes

Aungue actualmente no se estan utilizando tecnologias avanzadas como la realidad

aumentada o la inteligencia artificial, los resultados indicaron un interés potencial en estas areas.



67

Se recomendd que la agencia explore la posibilidad de incorporar estas tecnologias en su
estrategia de marketing digital para ofrecer experiencias mas inmersivas y personalizadas a sus
clientes. Esto podria incluir el uso de tours virtuales de destinos o recomendaciones
personalizadas basadas en inteligencia artificial.

Los hallazgos de esta investigacion no solo son aplicables a Michael Travel & Tours, sino
gue también ofrecen valiosas lecciones para otras pequefias y medianas empresas (PYMES) en
la industria turistica que buscan mejorar su presencia digital. La estrategia de marketing digital
desarrollada a partir de este estudio puede servir como un modelo a seguir para otras agencias
gue desean incrementar su visibilidad y atraer a un mayor nimero de clientes en un entorno cada
vez mas competitivo.

Es importante destacar que, aunque cada empresa tiene sus particularidades, las
recomendaciones proporcionadas son lo suficientemente flexibles como para adaptarse a
diferentes contextos y necesidades. La creacion de contenido atractivo, la optimizacién de la
presencia digital y la implementacién de tecnologias emergentes son estrategias que pueden
beneficiar a cualquier empresa que busque fortalecer su posicionamiento de marca y aumentar
su competitividad.

Las estrategias propuestas no solo buscan mejorar el rendimiento actual de Michael
Travel & Tours, sino también asegurar su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. La
implementacion de una estrategia de marketing digital robusta permitira a la agencia adaptarse
a las tendencias del mercado y a las cambiantes expectativas de los consumidores. Al
mantenerse actualizada con las ultimas tecnologias y practicas de marketing, la agencia podra
continuar evolucionando y fortaleciendo su presencia en el mercado turistico.

Ademas, es fundamental que Michael Travel & Tours continte evaluando y ajustando su
estrategia de marketing digital a medida que recopila més datos sobre el comportamiento y las
preferencias de sus clientes. Esto garantizara que las acciones tomadas sigan siendo relevantes

y efectivas, permitiendo a la agencia mantenerse competitiva en un entorno en constante cambio.
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Los resultados de esta investigacion han demostrado que Michael Travel & Tours tiene
un vasto potencial para mejorar su posicionamiento de marca a través de la implementacién de
estrategias de marketing digital bien disefiadas. Aunque inicialmente la agencia no habia
explotado plenamente su presencia digital, los hallazgos indican que, al adoptar las
recomendaciones propuestas, puede superar este desafio y establecerse como una marca lider
en el mercado turistico.

La creacion de contenido atractivo, la optimizacién del sitio web, el uso de email
marketing, la participacién en redes sociales y la adopcion de tecnologias emergentes son
acciones que, una vez implementadas, proporcionaran a la agencia una ventaja competitiva
significativa. Con un enfoque centrado en las necesidades y preferencias del cliente, Michael
Travel & Tours no solo mejorara su visibilidad, sino que también consolidara su reputacion y
fidelizar4 a su base de clientes.

Finalmente, la investigacion resalté la importancia de una estrategia de marketing digital
dinamica y adaptable, que permita a la agencia responder a las cambiantes condiciones del
mercado y a las expectativas de los consumidores. Con el compromiso adecuado y una ejecuciéon
efectiva, Michael Travel & Tours estaria bien posicionada para lograr un crecimiento sostenible

y exitoso en el futuro.
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6.1 CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, LIMITACIONES

Tabla 22

Conclusiones, recomendaciones y limitaciones

Objetivos Especificos Conclusiones Recomendaciones
Las estrategias de
marketing digital de la Optimizar la visibilidad de la

agencia son insuficientes | agencia a través de una
para generar visibilidad, campafa de rebranding que

ya que el 100% de los incluye la mejora del sitio
encuestados desconocen |weby la presencia en redes
su presencia digital. sociales.
No existe interaccion
significativa entre los Implementar herramientas
clientes y los canales de andlisis digital (Google
digitales de la agencia, Analytics, etc.) para
como su sitio web o redes | monitorear el rendimiento
sociales. de las estrategias digitales.
Las métricas de
Analizar el estado actual del rendimiento (trafico web,
marketing digital de la agencia |tasa de interaccion en Mejorar la frecuencia y
Michael Travel & Tours. redes) son inexistentes, lo |relevancia del contenido

gue refleja una gestién digital, adaptandolo a las
ineficiente del marketing |tendencias actuales de
digital. consumo de informacion.

Realizar campafas pagadas
La falta de optimizacion en redes sociales para

del contenido digital ha aumentar la visibilidad de la
limitado la capacidad de |agenciay atraer trafico al

atraer y retener clientes. | sitio web.

El desconocimiento de las | Desarrollar un calendario de
plataformas digitales por | publicaciones para

parte del pablico objetivo | mantener una presencia
limita la efectividad de las | constante en redes sociales,

estrategias de marketing | garantizando la interaccién

actuales. con la audiencia.

Las tendencias de

contenido mas efectivas Implementar contenido
para la audiencia incluyen | basado en videos,

Identificar las tendencias en redes |videos, publicaciones en |infografias y publicaciones

sociales y contenidos redes sociales y visuales para captar la
promocionales que sean mas promociones interactivas. |atencion de la audiencia.

efectivos para la atraccion de la | La falta de promociones y
poblacion meta de la agencia de | concursos ha limitado la | Desarrollar concursos y

viajes. capacidad de la agencia | promociones en redes
para generar engagement |sociales para incentivar la
(compromiso) con los interaccion y participacion

clientes. del pablico objetivo.
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El contenido promocional
actual no es
suficientemente atractivo
o informativo para captar
la atencion del publico.

Aprovechar el uso de
influencers locales para
aumentar la visibilidad y
credibilidad de la agencia.

Las plataformas de redes
sociales no han sido
utilizadas de manera
efectiva para generar
interaccion o atraer
nuevos clientes.

Crear contenido en tiempo
real, como transmisiones en
vivo, para fomentar una
conexidon mas cercana con
los usuarios.

La agencia no ha
adaptado su estrategia
digital a las tendencias
emergentes como los
videos en vivo o el uso de
influencers.

Realizar estudios
constantes de las
tendencias en redes
sociales para mantener la
estrategia digital actualizada
y competitiva.

Investigar las diferentes estrategias
especificas de marketing digital,
incluyendo la creacion de
contenido promocional relevante y
la gestion adecuada de las redes
sociales, para la visibilidad de la
agencia, atraccion de nuevos
clientes y fortalecimiento de la
fidelidad de los clientes actuales a
lo largo del segundo cuatrimestre
del 2024.

La agencia no ha
desarrollado camparfas
publicitarias efectivas para
atraer clientes nuevos ni
ha reforzado la lealtad de
los clientes actuales.

Crear campafas
publicitarias pagadas y
segmentadas en redes
sociales y motores de
busqueda para atraer
nuevos clientes.

Las redes sociales han
sido poco utilizadas como
herramienta para
promocionar los servicios
de la agencia.

Desarrollar contenido
promocional de alta calidad,
incluyendo videos
promocionales, resefas de
clientes y guias de viaje
visuales.

La falta de contenido
promocional atractivo ha
limitado la capacidad de la
agencia para diferenciarse
de la competencia.

Capacitar al personal de la
agencia en estrategias de
marketing digital y
herramientas de gestion de
redes sociales.

No se ha realizado una
gestion adecuada de las
plataformas digitales para
maximizar el alcance de
las camparfias
publicitarias.

Implementar un plan de
gestion de redes sociales
con objetivos medibles y
especificos para aumentar
la visibilidad y la interaccion.
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La falta de personal Invertir en tecnologia de
especializado en marketing digital, como la
marketing digital ha automatizacién de correos
afectado negativamente la | electronicos y la publicidad
efectividad de las programatica, para mejorar
estrategias el rendimiento de las
implementadas. campanas.

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
6.2 Conclusion Final

La investigacion evidencid que las estrategias de marketing digital implementadas por
Michael Travel & Tours son insuficientes para generar visibilidad y posicionamiento de la marca.
La mayoria de los clientes potenciales desconocen la presencia digital de la agencia, lo que
sefald la necesidad urgente de optimizar su visibilidad a través de un rebranding y una mayor
actividad en redes sociales. Ademas, la falta de interaccion significativa con los canales digitales,
junto con la ausencia de métricas de rendimiento, revelaron una gestion ineficiente de las
estrategias actuales. La optimizaciéon del contenido digital, la realizacion de campafas pagadas
y la implementacién de herramientas de andlisis digital son esenciales para mejorar la capacidad
de la agencia de atraer y retener nuevos clientes.

Por otro lado, el andlisis también resalto la necesidad de adaptarse a las tendencias
emergentes de contenido, como el uso de videos, transmisiones en vivo y la colaboracién con
influencers, para captar la atencién del publico objetivo. La implementacion de concursos y
promociones en redes sociales, junto con la creacion de contenido visual y multimedia, permitira
a la agencia aumentar la participacién y generar una conexidon mas cercana con sus clientes.
Finalmente, para garantizar el éxito a largo plazo, es crucial que la agencia invierta en tecnologia
de marketing digital y capacite a su personal en la gestion de redes sociales, con el fin de

maximizar la efectividad de sus campafias y posicionarse de manera competitiva en el mercado.

6.3 Limitaciones

Durante la investigacion no se presento ningun tipo de limitacion.
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Lista de Anexos

a) Documentos importantes de la investigacion

Incluir documentos como: instrumentos de recolecciéon de la informacion, transcripciones
de material discursivo, bitacoras de trabajo, fotografias, entre otros. Por ejemplo:
Anexo 1. Cuestionario para publico objetivo

Anexo 2. Fotografias de la empresa “Michael Travel & Tours”

b) Documentacién obligatoria establecida por la Universidad Hispanoamericana
Anexo 3. Declaracion Jurada

Anexo 4. Carta de aprobacion del TFG por parte del Tutor

Anexo 5. Carta de aprobacién del TFG por parte del Lector

Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT para la utilizacion del TFG

En las siguientes paginas, se facilita las plantillas para estos anexos obligatorios. Deben estar
completados y firmados, sea con firma autégrafa o digital. Se recomienda escanear cada

documento y pegar la imagen del escaneo.
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Anexo 1. Cuestionario para Publico Objetivo

¢ Estas dispuesto(a) a contestar una breve encuesta para mi trabajo de investigacion de
la universidad?

Si

No

Informacién demogréafica

Edad:

Género:

Ocupacion:

Nivel educativo: universidad incompleta, universidad completa.

Lugar de residencia: San Joaquin

Ingresos econémicos:

Experiencia con Michael Travel & Tours

¢ Ha utilizado los servicios de Michael Travel & Tours en el Gltimo afio?
Si la respuesta es si, ¢con qué frecuencia ha utilizado sus servicios?
Si la respuesta es no, ¢,qué factores han impedido que utilice sus servicios?
Conocimiento de la presencia digital de Michael Travel & Tours

¢, Conoce la presencia de Michael Travel & Tours en plataformas digitales como su
sitio web, redes sociales, etc.?

¢, Qué canales digitales utiliza habitualmente para buscar informacion sobre viajes y
agencias turisticas?

Percepcion de la marca
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Describa en sus propias palabras qué imagen tiene de Michael Travel & Tours como
marca.

¢, Como cree que Michael Travel & Tours se diferencia de otras agencias de viajes en
términos de su presencia digital y marketing?

Impacto del marketing digital en la eleccién de agencia de viajes

¢, Ha sido influenciado alguna vez por anuncios de Michael Travel & Tours en redes
sociales u otros canales digitales al elegir una agencia de viajes?

¢, Qué tipo de contenido digital de Michael Travel & Tours le resulta mas atractivo o
informativo?

Uso de redes sociales y contenido promocional
¢, Sigue a Michael Travel & Tours en alguna red social?

¢, Qué tipo de contenido de Michael Travel & Tours en redes sociales considera mas
efectivo para captar su atenciéon?

¢Ha participado en alguna promocién o concurso organizado por Michael Travel &
Tours en redes sociales?

Experiencia de navegacion en el sitio web

¢, Ha visitado el sitio web de Michael Travel & Tours? Si es asi, ¢,qué tan facil o dificil
fue encontrar la informacién que buscaba?

¢, Qué mejoras sugeriria para el sitio web de Michael Travel & Tours en términos de
experiencia del usuario?

Interaccion con campafas de marketing digital

¢Recuerda alguna campafia especifica de marketing digital de Michael Travel &
Tours que le haya llamado la atencién recientemente?

¢, Como describiria la frecuencia y la relevancia de los correos electrénicos o boletines
informativos recibidos de Michael Travel & Tours?

Opinion sobre la comunicacion digital

¢ Considera que la comunicacion digital de Michael Travel & Tours es efectiva en
mantenerlo informado sobre sus servicios, promociones y actualizaciones?
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¢, Ha tenido alguna experiencia positiva o negativa al interactuar con el servicio de
atencion al cliente de Michael Travel & Tours a través de canales digitales?

Satisfaccion y recomendacion

En una escala del 1 al 10, ¢qué tan satisfecho esta con la experiencia general
proporcionada por Michael Travel & Tours?

¢,Recomendaria los servicios de Michael Travel & Tours a amigos o familiares
basandose en su experiencia con su presencia digital y marketing?

Expectativas futuras

¢, Qué mejoras o cambios le gustaria ver en la presencia digital y el marketing de
Michael Travel & Tours en el futuro para mejorar su experiencia como cliente?

Uso de tecnologias emergentes

¢,Cree que Michael Travel & Tours esta aprovechando al maximo las tecnologias
emergentes como la realidad aumentada, la inteligencia artificial o la personalizacion
en sus estrategias de marketing digital?

Comentarios adicionales

¢Hay algo mas que le gustaria compartir sobre su experiencia con Michael Travel &
Tours en relacion con su marketing digital y posicionamiento de marca?



Anexo 2. Fotografias de “Michael Travel & Tours”

48 MICHAEL
TRAVEL &

TOURS

1 5 SUENOS SE HACEN REA
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Anexo 3. Declaracion Jurada

Y0, _Michasl Eamantes Molina , mayor de edad, cedula o2 identidad nomery _1-1383-0702 , an

condickin de egresadoja) de |3 camera de _Adminisiracion de negocios con énfasls en

mercadeo te la Universidad Hispanoamericana, y advertido(a) de las penas con las que 1a ley
castiga el falso testimonio y & perurio, declan bajo fa f2 del juramento que dejo rendkdo en
esie aciD, QUe para optar por e titule de _Bachillerato . mi frabajo de graduacion tulado “La
Incidencia del marketing digital en el posiclonamientn de marca de |a agenda de viajes Michael
Travel & Towrs en Heredla en e 12 del 2024° s una obra onginal ¥y para su realizackin he
respetado todo o preceptuado por 136 leyes penales, asl como |3 Ley de Derechos de Autor y
Derecha Conexos, mmend G663 del 14 de ocmbre de 15952 y sus reformas, publicada en &
Diardo Official La Gacels ndmero 226 del 235 de novlemiore de 1952; especialments & numeral
70 de dicha Ley en @ que 52 establece: “Es pemitide cfiar 3 un auir, transcriblendo los
pasajes perinentes slempre que 2stos no s2an fantoe y seguidos, que puedan considerarse
COMO una produccion simulada y sustanclal, que redunde en perjuicio del autor de 13 obra
orignal™. Asimismo, que conozco y aceplo que la Universidad se reserva el derscho de
promeslzar esie docwmnent ante Mofarp Plolico. Fima, en fe de lo anterior, en la cludad de

Heredla, 2 17 8 ootubre del afio dos mil vainticuatro.

MICHAEL i i
BARRANTES FIRMA

Fecha A4, 1018 115005

MOLINA (FIRMA) 2o

Mizhael Bamanies Mollna

Cédula de lsenidad: 1-1353-0702
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Anexo 4. Carta de aprobacion del Tutor

CARTA DE TUTOR
San José, 18 de ochubre da] 2024

Sefloras y sefiores
Facultad ge Clencias Economicas Departamento Sendcios Estudantlies
Universidad Hispanoamericana Universidad Hispanoamerizana

Estimadas personas:

El estudianiz Michasl Barraniss Moling, cédula de Identidad namers 1-1333-0702, me ha
presentado, para efecios de revislon y aprobacion,  trabajo de investigacken denominado
"La Incldencla del marksting diglisl sn o poslclonamisnto de marca de la agencla de
viajas Michaal Travel & Tours an Heradla an al M2 el 2024°, 13 cual ha efaborado para

aptar por el grade Bachiferaio an Administracion de Empresas, con Snfass an Meraden.

En mil calidad ge Tutor, he verificado gue 58 han hechio 135 comesclones Indlcadas durante

2l procesn de fuioria y he evaluado los aspecios relativos @ la elaboracion del probiema,
objetivos, Jusificacion, antecedentes, marco edrco, marco meiodoidgico, tabulacian,

anallzls de dabos, concluslones y recomendaciones.

De los resuitados obtenkdos por el postulante, s2 obilene la sigulente calficadon:
Forcentaje  Forceniaje

Rubro de evalssosn . I
a] Originalicad del tema de ia investzacion. 10% 10%
o) Cumpimiento =n |a entress de avences. 0% 0%
] Coherencis entre los objetivas, los nstrumentos aplicadas y kos
:I resultacios d= im:-:ﬁE'Jul:f&n.;' ! 0% 30%
d| Rel=vancia de las conclusionss y a5 recomendacionss, 0% 0%
] Calidad y detalies del marco teorico. 0% 0%
TOTAL 100% 100%

En virlud de la calficacion obtenida, s2 avala & traslado al proceso de lectua.

Atantamants,

MELSOM Fimado digizlments
HIDALGD por MELSON HIDALGD
GUILLEN P20 0.8
(EIRMAS) 210844 0500

Lic. Nelson Hidalgo Guillen
Ceédula de identidad 1-0072-0317
Came Colegio Profesional, CCECR N* 048588
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HHI?EHEIMI]
[SPANDAMERICANA

Sefloras y sefiones

Facultad ge Clendas Econdmicas
Departamenta de Serviclos Estudlantiies
Universidad Hispanoamericana

San Jose 30 de ociubra da 2024

Estimadas personas:

El estdlante, Michasl Bamantes Mollna cedula ndmero: 1-1393-0702, me ha
presentado para efectos de revisian y aprobachdn, el trabajo o2 Investigacion denominado:
"La Incidencia de la aplicacion del manketing dightal en 2l posiclonamienty de marca de |a
agencla de viajes Michael Trawel & Tours en Heredia en el 12 g2l 20247, |3 cual ha
slaborade para optar por el grado o2 Bachlleraio en Afminksiracon de Megoclos con
énfasls en Mercadeo.

He revisado y he hecho las ooservaciones relathvas al comtenido analzado,
particilarmente lo relativo a 1a coherencla entre el mareo tedrico y anallsls de datos, la
conslstencla de los datos recopllados y la coherencla endre éstos v las concluskones;
asimismao, |3 aplicanlidad y originalidad de (35 recomendadiones, en términos de apone de
13 Investigacion. He verificato que se han hecho las modficaciones comespondientes a las
observacionsas Indicadas.

Por conslgulente, este trabalo cuenta con mil aval para ser preseniado en la defensa

pubilca,
MAURICIO GARITA [ilaas Sama secoms
SEGU RA [FIRMA} Ez:l:u:']2024.lﬂ.il 18:57:45 -06'00"

Lic Mauncio Garita Segura
Cedula 401750635
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Anexo 6. Licenciay autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION
ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION
ELECTROMNICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

&an Jose, 17 da ochubre de 224

Sefloras y saflores
Centro de Infrmacian Tecnologico (CEMIT)

Universidad Hispanoamedicana
Estimadas parsonas:

El suscrito, Michael Barrantes Mollna, con rnamend e identficacion 1-1393-0702, autorja) del
trabajy de graduacion tiulade “La Incidencia del marketing digital en & posiclonamiento de
marca o8 13 agencla o vidjes Michael Trawel & Towss en Hersdla en & QG del 20247,
presentado y aprobado en el aflo 2024 como requisio para optar por & titulo e Bachillerato en
Adminlsiracion de negocios con énfasls en mercadeo [81) auborizo al Centm de Imformadion
Tecnoldgico (CENIT) para que, con fnes academicos, muestre 3 la comunidad universitana la
producclon Inteleciual conienlda en este documento.

Die conformidad con lo establecido en la Ley sobre Defechas de Autor y Derechos Conexos N
6683, Asamblea Legislatva de la Repiblza de Cosia Rica, anexp los iérminos de la lcencla
general para pubdlcacion de ooras en el repositona Insttucional.

Comdlaiments,
MICHAEL s Sctaruria o

BARRANTES  wooapma

P NOHLIDUTR 113802

MOLINA (FIRMA) seme
Michael Bamanies Mollna

Cedula de lmentidad 1-1353-0702
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ANEXO 6. LICENCIA Y AUTORIZACION DEL AUTOR

PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) una
licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina Web de
la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) El autor acepta que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a recibir
beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacién publica y cualquier otro uso que
se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que se publica.

d) El autor manifiesta que se trata de una obra original sobre la que tiene los derechos que
autorizan, y que es él quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra ante el
Centro de Informacién Tecnol6gico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de
Informacion Tecnoldégico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el
nombre de la persona autora y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informaciéon Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el documento a
cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en Repositorio
Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO
POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO DE
INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO
CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO
O ACUERDO.



