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APRESENTAÇÃO 
A coleção “Turismo, cidades, colecionismo e museus” volume II é uma obra que tem 

como foco principal a discussão científica por intermédio de trabalhos diversos que compõe 
seus capítulos. O volume aborda 12 capítulos que permitirão aos leitores terem acesso a 
investigações de pesquisadores da área de turismo atuantes no Brasil e no exterior.

Sendo assim, o objetivo central desse livro foi o de debater, refletir e apresentar aos 
interessados diferentes temáticas e abordagens científicas que podem contribuir com o 
desenvolvimento do setor de turismo em diversas cidades e regiões. 

Paralelamente a isso é importante destacar que a obra “Turismo, cidades, 
colecionismo e museus” volume II complementa o primeiro volume podendo servir de 
fonte de consulta tanto para acadêmicos da área de turismo quanto para gestores públicos 
interessados no desenvolvimento local.

Diante disso e a partir da apresentação de resultados práticos convidamos todos 
a fazerem conosco uma grande viagem através da leitura dos 12 capítulos que compõem 
essa obra no campo das ciências sociais aplicadas.

No que se refere à divulgação e disseminação de conhecimentos nas mais diferentes 
áreas, destacamos o papel da Atena Editora que através de sua equipe e plataforma 
consegue congregar investigadores, metodologias e resultados de pesquisas que podem 
servir de base para novas investigações ou intervenções na realidade de muitos.

Uma boa viagem a todos!

William Cleber Domingues Silva
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CAPÍTULO 2
 MARKETING TURÍSTICO ATRAVÉS DAS 

REDES SOCIAIS DE QUITO E SANTIAGO DE 
COMPOSTELA, CIDADES PATRIMÓNIO MUNDIAL

Pamela Belén Tipán Fraga
Universidade da Coruña – Facultade de 

Humanidades e Documentación
A Coruña -España

Septiembre 2014

RESUMEN: El concepto de Patrimonio Cultural 
es subjetivo y dinámico, no depende de los 
objetos o bienes materiales en sí, sino que 
depende de los valores que la propia sociedad 
les atribuya en un momento dado de la historia 
para que se determinen qué bienes son los 
que hay que proteger para conservar su legado 
para la posteridad. Actualmente, son varios los 
documentos que consolidan la visión tan amplia 
y plural del patrimonio, abarcando tanto bienes 
materiales como inmateriales, que posean un 
valor significativo o testimonial de la cultura 
del lugar. No se establecen límites temporales, 
artísticos, o de cualquier otro carácter, ya que en 
cualquiera de ellos se puede encontrar un paisaje 
de valor cultural. Este concepto de protección del 
patrimonio se encuentra incluido en la Convención 
sobre la protección del patrimonio mundial, 
cultural y natural, creada en 1972 por la UNESCO, 
que considera al patrimonio cultural dentro de 
diversas categorías. Dentro de la categoría 
de conjuntos patrimoniales, se encuentran 
las ciudades Patrimonio de la Humanidad, 
nombramiento que constituye un honor y un 
reconocimiento internacional y, al mismo tiempo, 

supone una gran responsabilidad que asumen 
las administraciones locales para garantizar la 
protección, conservación del conjunto patrimonial 
y su valor para las generaciones futuras. Existen 
diversas ciudades que han sido nombradas 
con este honor desde que se establecieron las 
Convenciones para la protección del patrimonio 
cultural, y dos de éstas son la ciudad de San 
Francisco de Quito, primera ciudad declarada 
“Patrimonio de la Humanidad” junto con la ciudad 
polaca de Cracovia; y la ciudad de Santiago de 
Compostela, perteneciente también al grupo de 
ciudades santas junto con Roma y Jerusalén. 
Estas ciudades poseen muchas similitudes que 
las hacen tener un hilo de unión inquebrantable 
como son el ser capitales administrativas, en 
el caso de Quito capital del país, mientras que, 
Santiago es capital de la Comunidad Autónoma 
de Galicia; su poderío en cuanto a patrimonio 
eclesiástico por el gran número de templos, 
conventos, seminarios, e inclusive, las propias 
catedrales que se han convertido en el reclamo 
turístico para las dos ciudades; su geográfica 
accidentada o el clima. Gracias al avance de la 
tecnología, ambas ciudades han podido crear 
proyectos de promoción turística a través de 
las redes sociales que, debido a la penetración 
adquirida, la facilidad y rapidez para la publicación 
de contenidos y para la interacción con los 
usuarios, así como la exponencial distribución de 
los mismos, ha convertido a estas redes en una 
oportunidad única para la comunicación turística. 
Por ello, el objeto del presente proyecto es 
analizar estas redes sociales utilizadas como 
medio de comunicación y transmisión en 
estrategias de marketing y promoción; así como, 
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saber si dichos proyectos han ayudado a posicionarse dentro del mercado turístico a nivel 
mundial. 
PALABRAS CLAVE: Quito, Santiago de Compostela, Redes Sociales, Promoción Turística, 
UNESCO. 

TOURISTIC MARKETING IN SOCIAL NETWORKS OF QUITO AND SANTIAGO 
DE COMPOSTELA, WORLD CITIES HERITAGE

ABSTRACT: The concept of Cultural Heritage is subjective and dynamic, it does not depend 
on the objects or material goods themselves, but depends on the values that society itself 
attributes to them at a given moment in history so that they determine which goods are the 
ones that must be protected to preserve their legacy for posterity. Currently, there are several 
documents that consolidate the broad and plural vision of heritage, covering both tangible and 
intangible goods, which have a significant or testimonial value of the culture of the place. No 
time, artistic, or any other character limits are established, since in any of them you can find a 
landscape of cultural value. This concept of heritage protection is included in the Convention 
on the Protection of the World Cultural and Natural Heritage, established in 1972 by UNESCO, 
which considers cultural heritage within various categories. Within the category of heritage 
sites, there are the World Heritage Cities, an appointment that constitutes an honor and an 
international recognition and, at the same time, supposes a great responsibility that local 
administrations assume to guarantee the protection, conservation of the heritage complex 
and its value for future generations. There are several cities that have been named with this 
honor since the Conventions for the protection of cultural heritage were established, and two 
of these are the city of San Francisco de Quito, the first city declared a “World Heritage Site” 
along with the Polish city of Krakow; and the city of Santiago de Compostela, also belonging 
to the group of holy cities along with Rome and Jerusalem. These cities have many similarities 
that make them have a thread of unbreakable union such as being administrative capitals, 
in the case of Quito capital of the country, while, Santiago is capital of the Autonomous 
Community of Galicia; its power in terms of ecclesiastical heritage by the large number of 
temples, convents, seminaries, and even the cathedrals themselves that have become the 
tourist attraction for the two cities; its rugged geography or climate. Thanks to the advance 
of technology, both cities have been able to create tourism promotion projects through social 
networks that, due to the acquired penetration, the ease and speed for the publication of 
content and for interaction with users, as well as the exponential distribution of the same, has 
turned these networks into a unique opportunity for tourism communication. Therefore, the 
purpose of this project is to analyze these social networks used as a means of communication 
and transmission in marketing and promotion strategies; as well as, to know if these projects 
have helped to position themselves within the tourism market worldwide. 
KEYWORDS: Quito, Santiago de Compostela, Social Networks, Tourism Promotion, 
UNESCO. 
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OBJETIVOS
Los objetivos principales del proyecto son:

•	 Conocer la integración de las Redes Sociales en las estrategias de promoción 
de las ciudades patrimonio de la humanidad. 

•	 Analizar la presencia y utilización que dan a estas plataformas los organismos 
de turismo de Quito y Santiago. 

•	 Determinar las posibles carencias o errores en la utilización de estas redes so-
ciales, con la intención de establecer una propuesta de mejora.

METODOLOGÍA
Para conocer las estrategias de comunicación turística de las ciudades “Patrimonio 

de la Humanidad”, se llevará a cabo una observación de sus espacios Web y de las 
herramientas 2.0 que los principales organismos de turismo utilizan para llegar a sus 
públicos en la Red. 

En el caso específico de las ciudades de Quito y Santiago de Compostela se 
efectuará un análisis de contenido cuantitativo-cualitativo de sus propios canales en 
Facebook, Twitter y Youtube. El periodo de tiempo para el estudio de las redes sociales 
inicia en el mes de enero del 2013 y termina en el mes de abril del 2014.   

COMPARACIÓN DE LAS CIUDADES PATRIMONIO DE LA HUMANIDAD Y SU 
PROMOCIÓN A TRAVÉS DE LAS REDES SOCIALES

Las ciudades son los destinos turísticos más antiguos, pero solo hasta principios del 
siglo XX, los responsables de la gestión de éstos tomaron conciencia sobre la contribución 
al turismo de dicho patrimonio urbano. 

Algunas de las ventajas que se consolidaron después de este despertar patrimonial 
fueron: la rehabilitación de los cascos históricos, la regeneración física de las ciudades, el 
desarrollo y equipamiento para el disfrute de los turistas y residentes de estas ciudades y 
crecimiento económico para el beneficio de los ciudadanos y la industria turística. 

Las ciudades Patrimonio de la Humanidad son destinos turísticos privilegiados, con 
capacidad para atraer a diferentes segmentos de turistas que buscan algo nuevo al turismo 
masificado. Por ello, la gestión turística de estos lugares se puede realizar de dos maneras: 

•	 Activa. Los responsables turísticos diseñan programas orientados a identificar 
las características de los turistas objetivo, para hacer accesible el patrimonio, 
gestionar integralmente la calidad de la ciudad y promocionar el destino y sus 
recursos. 

•	 Pasiva: Los responsables turísticos esperan que los turistas visiten la ciudad en 
razón de los recursos patrimoniales que atesora. 
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Así mismo, los responsables turísticos se encargarán de crear una promoción 
explícita de estos recursos patrimoniales que favorecerá el incremento del número de 
turistas, ayudará a la conservación de los monumentos, y, además, este aumento de los 
visitantes beneficiará a la economía local que se verá incrementada gracias a la buena 
gestión turística. 

Para dar a conocer estos atractivos o hacer valer las ciudades históricas, se han 
creado varios instrumentos de promoción tales como: acciones publicitarias dirigidas al 
público objetivo, distribución de material promocional, de forma personalizada o impersonal, 
creación de oficinas de información turística, asistencia a ferias turísticas, eventos en los 
que se promociona a través de los medios de comunicación, organización de jornadas 
turísticas de varios tipos como gastronómicas, enológicas, entre otros, promoción turística 
a través de visitas guiadas.

Tanto la Web institucional, como las propias herramientas de la Web 2.0, son las 
más acordes para acercarse a un público e interactuar con éste sobre la oferta turística, 
sobre patrimonio y recursos culturales de la localidad. 

El análisis de las diversas redes sociales de las ciudades denominadas “Patrimonio de 
la Humanidad” por la UNESCO de Latinoamérica y España es un claro reflejo del incipiente 
peso de los Social Media en la estrategia de promoción turística de estas ciudades.

ANÁLISIS COMPARATIVO
A continuación, se muestra el análisis comparativo entre los distintos perfiles activos 

en las plataformas sociales mencionadas. 

Facebook
Quito
El perfil oficial de Turismo de la ciudad de Quito fue abierto en el año 2010 y ha 

mantenido un crecimiento paulatino hasta el año 2013 del 3,08%. 
Su perfil es seguido por casi 19.000 personas alrededor del mundo, lo que la hace 

una página notable sin ser extensa. Los posts del perfil suelen tener como máximo 500 
caracteres en la línea de la brevedad de internet, donde son más eficaces los mensajes 
cortos y concisos.  En este caso, dichas publicaciones están escritos en español y en inglés 
para todos aquellos internautas extranjeros que desean conocer y saber más cosas de la 
ciudad. 

Los usuarios suelen presentar cierta actividad interactuando con frecuencia en la 
página web. En este sentido, el porcentaje total entre “likes” o comentarios alcanza el 69% 
de las publicaciones que se realizan. 

La frecuencia de respuesta a las publicaciones del perfil de Quito es muy baja. 
Apenas logran un 5% de respuestas por parte de los usuarios, lo que la hace una página 
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que, aun ofreciendo la información de interés para los seguidores, no es capaz de conocer 
la opinión de éste a través de los posts.

Santiago de Compostela
En cuanto al perfil de la ciudad de Santiago de Compostela, cabe decir que fue 

abierta a la par que el anterior perfil, apenas hay una diferencia de 9 días entre la creación 
de cada una de ellas. Este perfil tiene muchos menos seguidores, apenas unos 5000 
internautas, pero a pesar de ello, mantienen una excelente interacción con el usuario ya 
que el porcentaje de respuesta a los posts en el perfil es del 69%. 

Las publicaciones más recurridas son las fotografías y estos posts están escritos en 
tres lenguas que son el español, inglés y gallego para ampliar la difusión del mensaje hacia 
los internautas nacionales o extranjeros. Tienen un porcentaje del 96% de respuesta a los 
posts por parte de los usuarios.

Youtube
Quito
El canal de Quito Turismo fue abierto en el año 2008, apenas dos semanas después 

que el de Santiago de Compostela. Es un canal muy visitado por los usuarios ya que tienen 
casi 309.000 visitas. Es actualizado cada semana y tienen 800 suscriptores. 

Suelen ser videos en distintos idiomas para que puedan disfrutarlos tanto las 
personas de habla hispana, como los de habla inglesa o alemana. En total, han subido al 
canal 82 videos, dentro de los cuales, el más visto es “Quito, The world´s soul” en el que se 
refleja cómo es Quito, desde el punto de vista de los habitantes hasta el de los visitantes. 

Santiago de Compostela
El canal de Santiago de Compostela tiene contenidos similares. La fecha de apertura 

de ésta fue en junio del 2008. Este canal tiene un número inferior de suscriptores, en total 
son 64.000 y también actualizan cada semana el perfil con nuevos videos.  

El video más visto fue un documental elaborado por Radio Televisión Española sobre 
la ciudad denominado “Santiago de Compostela: ciudades para el siglo XXI” (1º parte). 

Twitter
Quito Turismo
La cuenta de Quito Turismo fue abierta en el año 2010 y tiene, en la actualidad, 

28,826 seguidores. Durante este año, publicaron unos 11,426 “Tweets”, que van en 
aumento cada día, con bastante efecto retroactivo entre los usuarios, ya que suelen ser 
publicaciones de ámbito turístico e información para los propios ciudadanos, como es el 
caso de la información de tráfico en las principales avenidas, el tiempo o la agenda cultural. 

Desde el mes de julio del 2013 hasta el mes de abril de este año, se han escrito 
3,194 posts en dicho perfil, con una media de 12,30 “tweets” al día, de los cuales 824 han 
sido mencionados por otros usuarios de la red social. 
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En cuanto a la cantidad de posts con links añadidos, se observa que hay una media 
de 966, hasta la fecha de análisis, en los que han incluido videos de distintas modalidades 
tales como promoción turística, turismo gastronómico, conciertos/Festivales o noticias/
información general para los ciudadanos. 

PROPUESTA DE MEJORA DEL USO DE LAS REDES SOCIALES PARA LA 
PROMOCIÓN TURÍSTICA

Esta propuesta estará enfocada en la mejora de la utilización de las redes sociales.
Santiago de Compostela
Youtube: Para la estrategia de promoción turística se propone la creación de videos 

turísticos en los que se resalte los principales atractivos de Santiago. Así mismo, se propone 
que alguno de los videos que se suban al portal sean grabados por los propios turistas 
como medio de atracción entre los usuarios. 

Este tipo de videos son muy fáciles de difundir entre las principales plataformas 
sociales, por lo que deberían ser uno de los principales puntos en la estrategia de marketing 
y promoción turística. 

Facebook: En esta red social, es mucho más fácil la interacción entre usuarios y 
gestores y también entre los propios usuarios, por lo que sería estimulante para los futuros 
seguidores del perfil de la ciudad que se subieran fotografías, videos compartidos del portal 
de videos Youtube (como parte de la propuesta mencionada antes), crear concursos en 
donde se obsequien visitas gratuitas al casco histórico o estadías en Santiago, informar a 
través de este perfil sobre las actividades que se realizan en la ciudad, entre otras cosas 

Hootsuite: Turismo de Santiago, al tener varios perfiles abiertos en diversas cuentas, 
podría dar uso a esta herramienta que gestionaría toda la información que se desea 
compartir a los usuarios en todas las redes sociales, dando a conocer las noticias sobre 
la ciudad a todos los turistas que están en ese momento, al igual que a todos los futuros 
visitantes y seguidores de sus redes sociales. 

Quito
Facebook: Quito mantiene una continua actualización en el perfil de esta red social, 

por lo que, la propuesta que se plantea es el que los gestores del perfil mantengan más 
contacto con los usuarios o seguidores del mismo, ya que, para muchos de los usuarios 
(que serán futuros visitantes) la información transmitida suele ser enfocada solo para los 
lugareños, dejando de lado a todo aquel que no esté en ese momento visitando la ciudad. 

Youtube: Al ser un medio de transmisión de información a través de videos, se 
propone que los gestores del perfil realicen videos animando a la población a unirse a 
su canal para que, a través de éste, puedan conocer más los atractivos de Quito, sus 
alrededores, las actividades que pueden realizar, incluso se podría crear un video corto 
sobre las actividades programadas en cada mes. Este hecho ayudaría a que todos los 
meses hubiese información nueva, se transmitiría a través de las otras redes sociales tanto 
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por los seguidores como por los gestores y llegaría a mucha más gente que solo publicando 
en Facebook o Twitter. 

HootSuite: La creación de un perfil con esta herramienta facilitará la transmisión de 
información hacia los usuarios de las redes sociales, teniendo más tiempo para contestar a 
todas las preguntas que los seguidores les planteen e intentando mantener una reciprocidad 
con ellos. 

CONCLUSIONES DEL ANÁLISIS
Una vez realizado el análisis de los perfiles en las redes sociales que tienen en común 

las ciudades de Quito y Santiago de Compostela, se llega a las siguientes conclusiones: 
La primera diferencia que se encuentra entre la estrategia de promoción turística 

en ambas ciudades es la cantidad de personas a las que se quiere llegar. En el caso de 
la capital ecuatoriana, han empezado recientemente a crear proyectos enfocados en la 
búsqueda de nuevos nichos de mercado o nuevos públicos interesados en ir a conocer 
la ciudad. En este sentido, Santiago lleva ya muchos años de recorrido, aunque no han 
dejado de buscar a nuevos públicos para seguir promocionando a Santiago como ciudad y 
no solo como meta final del Camino de Santiago. 

Otra diferencia que también se evidencia es que Quito es capital estatal y 
administrativa del país, mientras que Santiago es capital autonómica. Esto hace que toda 
campaña turística se enfoque en Ecuador como país y no solo en Quito.  

En Santiago ocurre lo contrario. Cada ciudad se promociona por sí sola, sin dejar 
a un lado la promoción conjunta de Galicia, aunque muchas veces los recursos que se 
enfocan de esta ciudad a la hora de realizar las mencionadas propagandas turísticas 
apenas cubren la Catedral, el Obradoiro o el Parador Hostal de los Reyes Católicos. 
Tampoco se puede olvidar que, gracias al Camino de peregrinación, Santiago ha alcanzado 
desde la Edad Media una notoriedad internacional. Las estrategias comunicativas de esta 
ciudad deberían enfocarse en cambiar la idea de la ciudad como punto final del Camino, y 
deberían profundizar en la existencia de un turismo cultural, monumental e histórico que no 
está reflejado en ello. 

Enfocando los datos obtenidos en el análisis, se deduce que Quito goza con un 
mayor número de seguidores en todas las redes sociales que la ciudad de Santiago, hecho 
que contrasta con el objetivo en ambas estrategias de marketing; es decir; para Santiago, 
es mucho más productivo conseguir un reducido número de seguidores que sean realmente 
futuros visitantes que aumentar la lista con un sinnúmero de usuarios y que sean partícipes 
del perfil, pero sin convertirse en público objetivo. En cuanto a Quito, su objetivo es llegar 
a la mayor cantidad de personas que sea posible, ya que así obtendrán información sobre 
aquellos que desean visitar la capital, aunque se encuentren en cualquier parte del mundo. 
De esta manera, lograrían obtener un nuevo público, y, además, conseguirán introducirse 
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en nuevos mercados a través de las redes sociales. 
En el caso particular del canal de videos Youtube, ambas mantienen un bajo número 

de suscriptores, desventaja muy grande para las dos ciudades, ya que es un medio de 
comunicación eficaz, rápido y directo en el que sí se podría trabajar con más ahínco para 
introducirse en muchos más mercados que el americano o europeo. La facilidad con las 
que se transmite información por estos medios es muy buena aliada a la hora de crear una 
estrategia de marketing turístico que capte la atención de los suscriptores y que pueda ser 
valorada por los mismos. 

Frente a este bache, se ve que los perfiles activos que tienen en la red social 
Twitter, cuentan con un mayor número de seguidores; aunque éstas están marcadas por la 
diferencia numérica que existe en cuanto a la cantidad de estos internautas. Como ya se 
ha mencionado antes, Turismo de Santiago busca calidad mientras que Turismo de Quito 
busca cantidad, de ahí la diferencia que existe entre ambos perfiles en cuanto a seguidores. 

En Facebook, Quito Turismo no mantiene una relación comunicativa con los 
usuarios; apenas suelen responder a sus preguntas y tampoco son asiduos a responder a 
los correos en los que sus propios seguidores solicitan información de la ciudad. Santiago 
Turismo suele realizar concursos y mantiene una relación más estrecha con sus usuarios. 
Pero a pesar de eso, tampoco existen un alto porcentaje de respuesta por parte de los 
gestores del perfil, obviando las posibilidades de interacción que brindan los Social Media.
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