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1. Planificacion y organizacion del Social Media
en empresas turisticas

El desarrollo de estrategias de social media en el sector turistico
ha permitido comprender cémo las marcas y destinos logran
posicionarse, interactuar con los usuarios y generar experiencias
digitales. Sin embargo, en el ejercicio profesional, estas acciones
requieren una estructura organizativa que permita planificar,
coordinar y sostener la gestién digital en el tiempo. En este
sentido, el social media deja de ser un conjunto de acciones

aisladas para integrarse como parte de la gestion empresarial.

A partir de este enfoque, surge una pregunta central: ;como se
organiza el social media dentro de una empresa turistica para que
funcione de manera efectiva? La respuesta se vincula con la
capacidad de definir roles, establecer objetivos y disefar

procesos que articulen la estrategia con la operacion diaria.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que las
organizaciones deben estructurar sus acciones en funcidn de

objetivos claros y orientados al mercado, lo que implica planificar



y coordinar los recursos disponibles (Kotler, s.f.). En el ambito
digital, esta l6gica se traduce en la necesidad de integrar el social

media dentro de la estrategia general de la empresa.

En el mismo sentido, Dave Chaffey sefiala que el marketing digital
se configura como un sistema que requiere planificacion,
implementacién y control, donde cada accion debe responder a
objetivos definidos (Chaffey, s.f.). Esto implica que la gestion del
social media debe estructurarse a partir de un plan que oriente

las decisiones y las acciones.

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo indica que la
digitalizacion del turismo ha incrementado la necesidad de
profesionalizar la gestion de la comunicacion, ya que la presencia
en entornos digitales influye directamente en la competitividad
de las empresas. En este contexto, la planificacion se configura
como un elemento que permite organizar las acciones y

optimizar los resultados.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Lépez
Palomeque permite comprender que las empresas forman parte
de un entramado donde la informacion, los servicios y las
experiencias se articulan de manera constante. En este sentido, la
gestion del social media se integra como un componente que
influye en la relacidon con los usuarios y en la construccién de la

experiencia turistica (Lépez Palomeque, s.f.).



En el ejercicio profesional, esto implica disefiar estructuras
organizativas que permitan gestionar el social media de manera
eficiente. Esto introduce una nueva pregunta: ;qué elementos
son necesarios para planificar y organizar la gestién digital en una
empresa turistica? La respuesta se vincula con la definicién de
estrategias, la asignacién de recursos y la implementacion de
procesos que aseguren la coherencia y continuidad de las

acciones.

A continuacidn, se abordara el rol estratégico del social media en
las empresas turisticas, el disefio del plan de comunicacién digital
y la organizacién de los recursos y equipos necesarios para su
implementacién, con el objetivo de comprender cémo se

estructura una gestion integral en entornos digitales.

Rol estratégico del social media en empresas turisticas —

El social media en empresas turisticas se configura como un componente
integrado dentro de la estrategia general de marketing y comunicacion. En
el ejercicio profesional, su rol trasciende la publicacion de contenidos, ya
que participa en la construccion de marca, la relacion con los usuarios y la
generacion de valor en el mercado.

Una primera pregunta orientadora permite estructurar el andlisis: ¢qué
implica considerar al social media como un elemento estratégico dentro
de una empresa turistica? La respuesta se vincula con su capacidad de



influir en multiples dimensiones del negocio, desde la visibilidad hasta la
conversion y la fidelizacion de los usuarios.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que las
estrategias deben orientarse a generar valor para el consumidor y a
posicionar la marca en el mercado (Kotler, s.f.). En este contexto, el social
media se integra como un canal que permite comunicar ese valor de
manera directa y continua.

En el mismo sentido, Dave Chaffey sefala que el marketing digital se
estructura como un sistema donde los distintos canales cumplen
funciones especificas dentro del recorrido del usuario. El social media, en
este esquema, se posiciona como un espacio de atraccion, interaccion vy
generacion de trafico (Chaffey, s.f.).

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo indica que la digitalizacion
del turismo ha incrementado la relevancia de los canales online en la toma
de decisiones, lo que refuerza el papel estratégico de las redes sociales en
la competitividad de las empresas.

Tabla 1. Funciones estratégicas del social media en empresas
turisticas

Aplicacion en la
practica

Descripcion

) _ Construccion de imagen .
Posicionamiento Presencia en redes
de marca

Captacion de nuevos  Contenidos

Atraccion . .
usuarios promocionales

Respuesta a

Interaccion Relacion con el publico :
comentarios

Conversion Generacidon de acciones Reservas, consultas



Fidelizacion Relacion a largo plazo Seguidores activos

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.), Chaffey (s.f.) y OMT (2016)

A partir de estas funciones, se puede observar que el social media cumple
un rol transversal en la empresa turistica. En el ejercicio profesional, esto
implica integrarlo dentro de la estrategia general y no gestionarlo como un
elemento aislado.

Otro aspecto relevante es la alineacion estratégica. Las acciones en redes
sociales deben responder a los objetivos de la empresa, lo que introduce
una nueva pregunta: ;qué sucede cuando el social media no esta alineado
con la estrategia general? Se genera una comunicacion dispersa que afecta
la coherencia de la marca y reduce la efectividad de las acciones.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Lépez Palomeque
permite comprender que las empresas operan en un entorno donde la
informacion y la comunicacion influyen en la relacion con los usuarios. En
este sentido, el social media se integra como un componente que articula
estas dinamicas (Lopez Palomeque, s.1.).

Tabla 2. Niveles de integracién del social media en la empresa
turistica

Descripcion Caracteristicas
Operativo Uso basico de redes Publ.ic.aciotwes oin
planificacion
Tactico Acciones organizadas Contenidos planificados
Integracion con

Estratégico Alineacion con marketing

objetivos



Integral Gestion transversal Coordinacion con areas

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de gestion digital

La integracion de estos niveles permite comprender que el social media
puede ocupar distintos lugares dentro de la organizacion. En el ejercicio
profesional, el objetivo se orienta a avanzar hacia niveles estratégicos e
integrales, donde las acciones digitales se articulan con otras areas de la
empresa.

Asimismo, el rol estratégico del social media se vincula con la capacidad de
generar informacion. A través de la interaccion con los usuarios, las
empresas pueden obtener datos que permiten comprender el
comportamiento del mercado y ajustar sus estrategias.

Otro elemento a considerar es la competitividad. En un entorno donde
multiples empresas turisticas utilizan redes sociales, la gestion estratégica
del social media permite diferenciarse y posicionarse en el mercado.

En este marco, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
transformacion digital del turismo exige adaptar las estrategias de
comunicacion para responder a las nuevas dinamicas del mercado.

En sintesis, el rol estratégico del social media en empresas turisticas se
configura como un componente que integra comunicacion, marketing y
gestion de la relacion con el usuario. Su correcta implementacion permite
mejorar el posicionamiento, fortalecer la marca y optimizar la interaccion
con el publico. Este enfoque resulta necesario para avanzar hacia el disefio
del plan de social media, aspecto que se desarrollard en el siguiente
subtema.

Diseio del plan de social media y definicidon de objetivos —



El disefio del plan de social media en empresas turisticas se configura
COMO Uun proceso estructurado que permite organizar las acciones
digitales en funcion de objetivos definidos. En el gjercicio profesional, este
plan actua como una guia que orienta la comunicacion, optimiza recursos
y facilita la toma de decisiones.

Una primera pregunta orientadora permite iniciar el analisis: ¢por qué es
necesario planificar la gestion del social media? La respuesta se vincula
con la necesidad de establecer un marco que permita coordinar acciones,
definir prioridades y asegurar coherencia en la comunicacion digital.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que Ia
planificacion permite orientar las acciones hacia objetivos especificos,
alineando los recursos de la organizacion con las necesidades del mercado
(Kotler, s.f.). En el ambito digital, esta |ogica se traduce en la elaboracion de
un plan que articule contenidos, publicos y canales.

En este sentido, Dave Chaffey sefiala que el marketing digital requiere una
planificacion estructurada que integre objetivos, estrategias y métricas,
permitiendo evaluar el rendimiento de las acciones (Chaffey, s.f.). Esto
implica que el plan de social media no se limita a definir contenidos, sino
que incluye un enfoque integral.

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo indica que la digitalizacion
del turismo exige una gestion planificada de la comunicacion, ya que la
competencia en entornos digitales requiere estrategias claras y sostenidas.
Tabla 3. Componentes del plan de social media en turismo

Aplicacion en
practica

Componente Descripcion

Andlisis de situacion  Evaluacion de presencia

Diagnostico . .
8 inicial digital

Objetivos Resultados esperados ~ Aumentar visibilidad



Publico Segmento al que se

. - Turistas jovenes
objetivo dirige

Estrategia Enfoque general Contenido inspiracional

Calendario de

Plan de accion Actividades concretas o
publicaciones

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.), Chaffey (s.f.) y OMT (2016)

A partir de estos componentes, se puede observar que el plan de social
media se configura como una herramienta que organiza la gestion digital.
En el ejercicio profesional, esto implica definir cada uno de estos
elementos de manera coherente y articulada.

Otro aspecto relevante es la definicion de objetivos. Los objetivos permiten
orientar las acciones y evaluar los resultados. Esto introduce una nueva
pregunta: ;como se formulan objetivos efectivos en social media? La
respuesta se vincula con la claridad, la medicion y la alineacion con la
estrategia general de la empresa.

En este sentido, los objetivos deben ser especificos y medibles, lo que
permite evaluar su cumplimiento a través de indicadores. Por ejemplo,
aumentar la interaccion, incrementar seguidores o generar consultas.
Tabla 4. Tipos de objetivos en estrategias de social media turistico

Tipo . .. Ejemplo
p, . Descripcion J, p
objetivo practica
Visibilidad Aumentar alcance Mayor presencia digital
L, Incrementar : :
Interaccion Comentarios y likes

participacion



Conversion Generar acciones Reservas

i Mantener  usuarios ,
Fidelizacion , Seguidores recurrentes
activos

Reconocimiento del

Posicionamiento Construir marca ,
destino

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de marketing digital

La integracion de estos objetivos permite comprender que el plan de
social media debe responder a distintas dimensiones del negocio turistico.
En el ejercicio profesional, esto implica priorizar objetivos en funcion de la
estrategia de la empresa.

Asimismo, la planificacion permite anticipar acciones y reducir la
improvisacion. Esto facilita la coordinacion entre areas y mejora la
eficiencia en la gestion de |os recursos.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Lépez Palomeque
permite comprender que las empresas operan en entornos dinamicos,
donde la planificacion contribuye a ordenar las acciones y a mejorar la
relacion con los usuarios (Lopez Palomeque, s.f.).

Otro elemento a considerar es la evaluacion. El plan no se configura como
un documento estatico, sino como una herramienta que se revisa y ajusta
en funcion de los resultados obtenidos.

En este marco, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
profesionalizacion de la gestion digital requiere procesos de planificacion
que permitan mejorar la competitividad en el sector.

En sintesis, el disefio del plan de social media y la definicion de objetivos se
configuran como procesos que permiten estructurar la gestion digital en
empresas turisticas. Su correcta aplicacion facilita la coherencia
estratégica, optimiza recursos y mejora el rendimiento de las acciones.



Este enfoque resulta necesario para avanzar hacia la organizacion de
recursos y equipos, aspecto que se desarrollara en el siguiente subtema.

Organizacién de recursos, equipos y procesos digitales —

La organizacion de recursos en la gestion del social media se configura
como un proceso orientado a estructurar los elementos humanos,
técnicos y operativos necesarios para sostener la actividad digital en una
empresa turistica. En el ejercicio profesional, esta organizacion permite
transformar la planificacion en acciones concretas, asegurando
continuidad, eficiencia y coherencia en la comunicacion.,

Una primera pregunta orientadora permite iniciar el analisis: ;qué se
necesita para gestionar el social media de manera sostenida dentro de
una empresa turistica? La respuesta se vincula con la articulacion de tres
dimensiones: los recursos humanos, las herramientas tecnoldgicas y los
procesos de trabajo.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que la
implementacion de estrategias requiere una adecuada asignacion de
recursos, lo que implica definir roles, responsabilidades y estructuras
organizativas (Kotler, s.f.). En el ambito digital, esto se traduce en la
conformacion de equipos que gestionen las distintas funciones del social
media.

En este sentido, Dave Chaffey sefiala que la gestion del marketing digital
requiere la coordinacion de multiples tareas, desde la creacion de
contenido hasta el analisis de metricas, o que implica una organizacion
clara de los procesos (Chaffey, s.f.).

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
digitalizacion del turismo ha incrementado la necesidad de profesionalizar
la gestion de la comunicacion, lo que incluye la organizacion de equipos y
recursos.

Tabla 5. Recursos necesarios para la gestion de social media en
turismo



Tipo . Aplicacion en
Descripcion

recurso practica

Personal _
Humanos . Community manager
especializado

Tecnoldgicos Herramientas digitales  Plataformas de gestion

_ Material ) _
Contenidos L Imagenes, videos
comunicacional

Financieros Presupuesto asignado  Publicidad digital

Organizativos Estructura interna Roles definidos

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.), Chaffey (s.f.) y OMT (2016)

A partir de estos recursos, se puede observar que la gestion del social
media requiere una estructura que permita coordinar distintos elementos.
En el ejercicio profesional, esto implica definir como se distribuyen las
responsabilidades y como se articulan las tareas.

Otro aspecto relevante es la organizacion de los equipos de trabajo. La
gestion del social media puede involucrar distintos perfiles, cada uno con
funciones especificas. Esto introduce una nueva pregunta: ¢qué roles
intervienen en la gestion digital de una empresa turistica? La respuesta se
vincula con la especializacion de tareas y la necesidad de coordinacion
entre areas.

Tabla 6. Roles en la gestién de social media en empresas turisticas

Aplicacion en |la

practica




Community manager

Content creator

Analista digital

Gestion de redes

Creacion de
contenido

Evaluacion de datos

Publicaciones e
interaccion

Produccidn de
material

Analisis de métricas

Responsable de  Coordinacion Definicion de
marketing estratégica objetivos
L Disefio  de lezas
Diseflador Produccion visual o P
graficas

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de gestion digital

La integracion de estos roles permite comprender que la gestion del social
media se configura como un trabajo colaborativo. En el ejercicio
profesional, esto implica establecer mecanismos de coordinacion que
aseguren la coherencia en las acciones.

Asimismo, la organizacion de procesos resulta fundamental. Las tareas
deben estructurarse en secuencias que permitan planificar, ejecutar vy
evaluar las acciones. Esto incluye la definicion de flujos de trabajo, tiempos
de ejecucion y mecanismos de control.

Desde la perspectiva del sistema turfstico, Alvaro Lépez Palomeque
permite comprender que las empresas operan en entornos donde la
informacion circula de manera constante, lo que exige una gestion
organizada de la comunicacion (Lopez Palomeque, s.f.).

Otro elemento a considerar es la escala de la empresa. La organizacion de
recursos puede variar en funcion del tamafio y de los objetivos. En
empresas pequefias, una misma persona puede asumir multiples roles,



mientras que en organizaciones mas grandes las funciones se distribuyen
en equipos especializados.

En este marco, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
profesionalizacion del sector turistico implica incorporar practicas
organizativas que permitan gestionar la comunicacion digital de manera
eficiente.

En sintesis, la organizacion de recursos, equipos y procesos digitales se
configura como un componente necesario para la gestion integral del
social media en empresas turisticas. Su correcta implementacion permite
coordinar acciones, optimizar recursos y sostener una presencia digital
coherente y eficiente.

CONTINUAR
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2. Implementacion, control y gestion operativa
del Social Media

El desarrollo de la planificacion y organizacion del social media en
empresas turisticas permite establecer objetivos, definir
estrategias y estructurar los recursos necesarios para la gestion
digital. Sin embargo, en el ejercicio profesional, estas definiciones
adquieren sentido cuando se trasladan a la implementacion
concreta, donde las acciones se ejecutan, se monitorean y se

ajustan en funcion de los resultados obtenidos.

A partir de este enfoque, surge una pregunta central: ;como se
garantiza que una estrategia de social media funcione de manera
efectiva en la practica diaria? La respuesta se vincula con la
capacidad de gestionar la operacion digital, controlar el

rendimiento de las acciones y tomar decisiones en tiempo real.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que la
implementacién constituye una etapa donde las estrategias se
traducen en acciones concretas, lo que requiere coordinacién,

control y seguimiento de resultados (Kotler, s.f.). En el ambito



digital, esta légica se traduce en la gestion diaria de contenidos,

interacciones y procesos operativos.

En el mismo sentido, Dave Chaffey sefiala que el marketing digital
se estructura como un ciclo que integra planificacién, ejecucién y
optimizacion, donde el monitoreo continuo permite ajustar las
acciones para mejorar su efectividad (Chaffey, s.f.). Esto implica
que la gestion del social media no finaliza con la publicacion de
contenidos, sino que continda con el andlisis y la toma de

decisiones.

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo indica que la
digitalizacion del turismo ha incrementado la necesidad de
gestionar la comunicacion de manera constante, ya que los
usuarios interactian en tiempo real y esperan respuestas
rapidas. En este contexto, la implementacion operativa se
configura como un proceso que exige dinamismo y capacidad de

adaptacion.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Lépez
Palomeque permite comprender que las empresas operan en
entornos donde la informaciéon circula de manera continua, lo
que refuerza la importancia de gestionar la comunicacion y las

interacciones de forma eficiente (Lopez Palomeque, s.f.).



En el ejercicio profesional, esto implica desarrollar procesos que
permitan ejecutar las estrategias, monitorear su rendimiento y
responder a situaciones que surgen en el entorno digital. Esto
introduce una nueva pregunta: ;qué herramientas y practicas
permiten sostener una gestion operativa eficiente en social
media? La respuesta se vincula con la organizacion de contenidos,

el analisis de métricas y la gestidn de situaciones criticas.

A continuacion, se abordaran los procesos de gestion operativa
de contenidos, el monitoreo y la toma de decisiones en tiempo
real, asi como la gestién de crisis y reputacion digital, con el
objetivo de comprender cdmo se implementa y controla una

estrategia de social media en empresas turisticas.

Gestion operativa de contenidos y calendarios digitales —

La gestion operativa de contenidos en social media se configura como el
conjunto de acciones orientadas a la produccion, organizacion vy
publicacion sistematica de contenidos en plataformas digitales. En el
ejercicio profesional, esta gestion permite sostener la presencia digital de
las empresas turisticas, asegurando coherencia, continuidad y alineacion
con los objetivos estratégicos.

Una primera pregunta orientadora permite iniciar el analisis: ¢qué
diferencia a una empresa turistica que mantiene una presencia digital
constante de otra que publica de manera esporadica? La respuesta se



vincula con la existencia de una gestion operativa estructurada, basada en
planificacion, organizacion y control de contenidos.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que las acciones
de comunicacion deben organizarse de manera sistematica para generar
resultados sostenidos en el tiempo (Kotler, s.f.). En el ambito digital, esto
implica definir procesos que permitan producir y distribuir contenido de
manera eficiente.

En este sentido, Dave Chaffey sefala que la gestion operativa del
marketing digital se apoya en la planificacion y ejecucion de contenidos,
donde la organizacion temporal resulta necesaria para mantener la
consistencia de las acciones (Chaffey, s.f.). Esto introduce la necesidad de
herramientas especificas, como los calendarios de contenido.

Tabla 7. Tipos de contenidos en la gestién operativa de social media

Tipo Aplicacion

Descripcion

contenido turismo

Brinda datos sobre

Informativo . Horarios, precios
servicios
_ _ Descuentos,
Promocional Difunde ofertas
paguetes
o _ , Imagenes de
Inspiracional Genera interes .
destinos
: o Encuestas,
Interactivo Fomenta participacion
preguntas

, Refuerza imagen de , ,
Reputacional Testimonios
marca

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.) y Chaffey (s.f)



A partir de esta clasificacion, se puede observar que la gestion operativa
no se limita a publicar contenido, sino que implica definir qué tipo de
contenido se utiliza en cada momento. En el ejercicio profesional, esto
permite equilibrar la comunicacion y evitar la saturacion de mensajes
promocionales.

Otro aspecto relevante es la organizacion temporal de los contenidos. La
planificacion se materializa en calendarios que permiten distribuir las
publicaciones a lo largo del tiempo. Esto introduce una nueva pregunta:
(qué ventajas aporta trabajar con un calendario de contenidos? La
respuesta se vincula con la posibilidad de anticipar acciones, coordinar
equipos y mantener coherencia en la comunicacion.

Tabla 8. Elementos del calendario de contenidos en turismo digital

Aplicacion en
practica

Descripcion

Fecha Dia de publicacion Programacion semanal
Plataforma Canal de difusion Instagram, Facebook
Tipo de  (Clasificacion del  Promocional,
contenido mensaje informativo
L Propdsito de la - -
Objetivo o Interaccion, conversion
publicacion

Responsable

Encargado de la accion

Community manager

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de gestion digital

La integracion de estos elementos permite comprender que el calendario
de contenidos se configura como una herramienta operativa que organiza



la gestion diaria del social media. En la practica, su uso facilita la
coordinacion entre los miembros del equipo y permite mantener una
frecuencia de publicacion adecuada.

Asimismo, la gestion operativa implica el uso de herramientas digitales que
permiten programar contenidos, monitorear publicaciones y analizar
resultados. Estas herramientas contribuyen a optimizar el tiempo y a
mejorar la eficiencia en la ejecucion de las acciones.

Otro elemento a considerar es la adaptacion del contenido. En entornos
digitales, las condiciones pueden cambiar rapidamente, lo que requiere
ajustar la planificacion en funcion de tendencias, eventos o situaciones
especificas. Esto implica que la gestion operativa debe ser flexible y capaz
de responder a cambios en el entorno.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Lépez Palomeque
permite comprender que las empresas operan en contextos dinamicos,
donde la informacion y la comunicacion cumplen un rol central en la
relacion con los usuarios (Lopez Palomeque, s.f.). En este sentido, la
gestion operativa del contenido se integra como parte de este sistema.
Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
digitalizacion del turismo incrementa la necesidad de mantener una
comunicacion constante con los usuarios, lo que refuerza la importancia
de organizar las publicaciones de manera sistematica.

En sintesis, la gestion operativa de contenidos y calendarios digitales se
configura como un proceso que permite organizar, coordinar y ejecutar las
acciones de social media en empresas turisticas. Su correcta aplicacion
facilita la coherencia en la comunicacion, optimiza recursos y mejora la
eficiencia de las estrategias digitales.

Monitoreo, métricas y toma de decisiones en tiempo real —



El monitoreo en social media se configura como un proceso continuo de
observacion, anadlisis e interpretacion de datos generados por las
interacciones de los usuarios. En el ejercicio profesional, este proceso
permite evaluar el rendimiento de las acciones digitales y ajustar las
estrategias en funcion de resultados concretos.

Una primera pregunta orientadora permite estructurar el analisis: ;como
se toman decisiones en la gestion de social media dentro de una empresa
turistica? La respuesta se vincula con la capacidad de acceder a
informacion en tiempo real, interpretar métricas y actuar de manera
oportuna frente a los cambios en el comportamiento del usuario.

Desde la perspectiva del marketing, Philip Kotler plantea que la toma de
decisiones se apoya en el andlisis de informacion relevante, lo que permite
reducir la incertidumbre y mejorar la efectividad de las acciones (Kotler,
s.f.). En el ambito digital, esta informacion se obtiene a partir de métricas
que reflejan el comportamiento del usuario.

En este sentido, Dave Chaffey sefiala que el monitoreo continuo permite
optimizar las estrategias digitales, ya que facilita la identificacion de
patrones y tendencias en tiempo real (Chaffey, s.f.). Esto implica que las
decisiones no se toman Unicamente a partir de evaluaciones posteriores,
sino durante la ejecucion de las acciones.

Tabla 9. Métricas clave para el monitoreo en tiempo real

Aplicacion
turismo

Descripcion

Numero de usuarios que  Visibilidad de

Alcance . o
ven el contenido publicaciones

Interaccidn Acciones del usuario Comentarios, likes



Relacion entre Nivel de conexidn

Engagement , , o
interaccion y alcance con el publico
Clicks Acciones sobre enlaces Interés en servicios
Tiempo de . . ., ., .
P Velocidad de interaccidn Atencidn al cliente
respuesta

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.) y Chaffey (s.f.)

A partir de estas métricas, se puede observar que el monitoreo permite
comprender como se comportan los usuarios frente a los contenidos. En
el ejercicio profesional, esta informacion se utiliza para identificar qué
acciones generan mejores resultados y cuales requieren ajustes.

Otro aspecto relevante es la inmediatez. En entornos digitales, las
reacciones de los usuarios se producen de manera rapida, lo que exige
una capacidad de respuesta agil por parte de las empresas. Esto introduce
una nueva pregunta: ;qué decisiones pueden tomarse en tiempo real? La
respuesta incluye la modificacion de contenidos, la respuesta a usuarios o
la adaptacion de estrategias.

Tabla 10. Tipos de decisiones en la gestion de social media en tiempo
real

Ejemplo en
practica

Tipo de decisidon Descripcion

, _ Modificacion de _
Ajuste de contenido o Cambiar formato
publicaciones

Gestion de  Respuesta a  Contestar
interaccion usuarios comentarios



Optimizacion de Ajuste de publicida Redirigir

campanas segmentacion
Control de  Manejo de »

» o Responder criticas
reputacion opiniones
Adaptacion a Incorporacion de Uso de formatos
tendencias novedades virales

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de gestion digital

La integracion de estas decisiones permite comprender que la gestion del
social media se configura como un proceso dinamico, donde la
informacion se transforma en acciones concretas. En el ejercicio
profesional, esto implica monitorear constantemente las plataformas vy
actuar en funcion de los datos disponibles.

Asimismo, la toma de decisiones en tiempo real contribuye a mejorar la
experiencia del usuario. La capacidad de responder rapidamente a
consultas o comentarios influye en la percepcion de la marca y en la
relacion con el publico.

Desde la perspectiva del sistema turistico, Alvaro Loépez Palomeque
permite comprender que la informacion y la comunicacion forman parte
de las dinamicas del sector, lo que refuerza la importancia de gestionar
estos procesos de manera eficiente (Lopez Palomeque, s.f.).

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
digitalizacion del turismo incrementa la necesidad de adaptarse a
entornos cambiantes, donde la informacion circula rapidamente.

En sintesis, el monitoreo, las métricas y la toma de decisiones en tiempo
real se configuran como elementos centrales en la gestion del social media
en empresas turisticas. Su correcta aplicacion permite mejorar el
rendimiento de las acciones, optimizar la interaccion con los usuarios y
fortalecer la presencia digital en un entorno dinamico.



Ampliacién - Monitoreo, métricas y toma de decisiones en tiempo real —

El monitoreo en social media no se limita a observar indicadores basicos,
Sino que se integra como un proceso analitico que permite interpretar
comportamientos, anticipar escenarios y tomar decisiones estratégicas. En
el ejercicio profesional, esta capacidad marca una diferencia entre una
gestion reactiva y una gestion proactiva.

Una nueva pregunta permite profundizar el analisis: ;como se transforma
un dato en una decision estratégica? La respuesta se vincula con la
capacidad de contextualizar la informacion. Un ndmero aislado no aporta
valor si no se interpreta en relacion con objetivos, tendencias vy
comportamiento del publico.

En este sentido, el monitoreo se complementa con herramientas que
permiten visualizar datos en tiempo real, facilitando la deteccion de
oportunidades y problemas. Esto implica que la gestion del social media se
aproxima a un modelo de control continuo, donde cada accion puede ser
evaluada de manera inmediata.

Tabla 11. Herramientas de monitoreo en social media turistico

Aplicaciéon

Herramienta .
turismo

, Métricas internas  Estadisticas de
Paneles nativos
de plataformas Instagram
Herramientas de  Programacion y  Hootsuite, Meta
gestion analisis Business

Analisis web Seguimiento de  Google Analytics



trafico

Escucha social (social ~ Monitoreo de  Opiniones sobre
listening) menciones destinos
Dashboards Visualizacion By

: : Reportes para gestion
personalizados integrada

Fuente: elaboracion propia con base en Chaffey (s.f.) y practicas de analitica digital

A partir de estas herramientas, se puede observar que el monitoreo se
apoya en tecnologias que permiten recopilar y procesar grandes
volumenes de informacion. En el ejercicio profesional, esto implica
seleccionar herramientas adecuadas en funcion de los objetivos y de la
escala de la empresa.

Otro aspecto relevante es la interpretacion de tendencias. Los datos no
solo reflejan lo que ocurre en el presente, sino que permiten identificar
patrones que orientan decisiones futuras. Esto introduce una nueva
pregunta: ;como se anticipan cambios en el comportamiento del usuario?
La respuesta se vincula con el analisis comparativo y la observacion de
variaciones en el tiempo.

Tabla 12. Indicadores para la toma de decisiones estratégicas

Aplicacion en

Indicador Descripcion . .
practica
Tasa de  Evolucion de . ,
o , Evaluar posicionamiento
crecimiento seguidores

Medir interés del

Engagementrate  Nivel de interaccion s
publico



CTR (click-  Relacion entre clics e

, , Evaluar contenido
through rate) impresiones

. Accion  final  del
Conversion . Reservas generadas
usuario

Percepcion del
usuario

Sentimiento Imagen de marca

Fuente: elaboracion propia con base en Kotler (s.f.), Chaffey (s.f.) y OMT (2016)
La integracion de estos indicadores permite comprender que la toma de

decisiones se basa en un andlisis multidimensional. En el ejercicio
profesional, esto implica cruzar datos, identificar relaciones y evaluar el
impacto de las acciones.

Asimismo, el monitoreo continuo permite detectar desviaciones respecto a
los objetivos planteados. Por ejemplo, una disminucion en la interaccion
puede indicar la necesidad de ajustar el contenido, mientras que un
aumento en las consultas puede requerir una mejora en la capacidad de
respuesta.

Otro elemento a considerar es la velocidad de respuesta organizacional.
No basta con detectar un problema o una oportunidad; es necesario
actuar de manera oportuna. Esto implica contar con procesos internos
que permitan implementar cambios de forma agil.

Desde la perspectiva del sistema turfstico, Alvaro Lépez Palomeque
permite comprender que las dinamicas del sector se encuentran en
constante evolucion, lo que refuerza la necesidad de monitorear vy
adaptarse (Lopez Palomeque, s.f.).

En este marco, la Organizacion Mundial del Turismo destaca que la
digitalizacion incrementa la velocidad de los procesos de informacion, lo
que exige capacidades de analisis y reaccion en tiempo real.



En sintesis, el monitoreo avanzado en social media turistico permite
transformar datos en decisiones, optimizar estrategias y anticipar cambios
en el comportamiento del usuario. Su correcta aplicacion fortalece la
gestion digital y contribuye a mejorar la competitividad de las empresas en
entornos dinamicos.
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