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RESUMEN

El turismo representa una fuente generadora de ingresos, que otorga oportunidades de
desarrollo a espacios geograficos potencialmente atractivos; es por ello, que se deben
idear nuevas estrategias tecnoldgicas innovadoras, que permitan promoverlos de una
manera Optima. Ante tal situacion, la presente investigacion tiene como propdsito
principal desarrollar estrategias de gestion para el mejoramiento de la calidad del
servicio de informacién turistica en el cluster Sanare Méagico del Municipio Andrés
Eloy Blanco del Estado Lara. Metodoldgicamente, el estudio se basé en un modelo de
investigacion de tipo estadistico — matematico, enmarcado en un paradigma
positivista, con un enfoque de tipo cuantitativo, apoyado en un disefio de campo y
orientado dentro de la modalidad de proyecto factible; la poblacion de estudio estuvo
conformada por veinte (20) individuos y dada las caracteristicas de la misma, se tomo
una muestra censal; la técnica para la recoleccion de la informacién fue una encuesta,
la cual se llevé a cabo a través de un cuestionario, conformado por 16 preguntas, con
cinco alternativas de respuesta cerrada en escala de Likert, y fundamentadas en una
adaptacion del modelo de evaluacién de calidad de servicio SERVQUAL. La validez
del instrumento, se obtuvo a través del juicio de expertos y la confiabilidad a partir
del Coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0.97, representando una
alta confiabilidad. Los resultados se analizaron porcentualmente a través de la
estadistica descriptiva, expresandolos en tablas de distribucion de frecuencias,
facilitando su interpretacion en la fase diagnostico, permitiendo concluir que existen
carencias en cuanto a la calidad servicio de informacion turistica actual, por lo cual se
disefio, implement6 y evalud la aplicabilidad de un portal web como estrategia de
gestion de informacion méas adecuado. Se recomienda avanzar en la consolidacion del
Municipio Andrés Eloy Blanco como un Destino Turistico Inteligente (DTI).

Palabras Claves: Estrategias de gestion, calidad del servicio, informacion turistica,
innovacion tecnologica.
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ABSTRACT

Tourism represents a source of income that provides development opportunities to
potentially attractive geographic spaces; That is why new innovative technological
strategies must be devised, which allow them to be promoted in an optimal way.
Faced with this situation, the main purpose of this research is to develop management
strategies to improve the quality of the tourist information service in the Sanare
Mégico cluster of the Andrés Eloy Blanco Municipality of Lara State.
Methodologically, the study was based on a statistical-mathematical research model,
framed in a positivist paradigm, with a quantitative approach, supported by a field
design and oriented within the feasible project modality; The study population
consisted of twenty (20) individuals and given its characteristics, a census sample
was taken; The technique for collecting the information was a survey, which was
carried out through a questionnaire, made up of 16 questions, with five closed
response alternatives on the Likert scale, and based on an adaptation of the evaluation
model of SERVQUAL quality of service. The validity of the instrument was obtained
through expert judgment and reliability from Cronbach's Alpha Coefficient, whose
result was 0.97, representing high reliability. The results were analyzed in percentage
terms through descriptive statistics, expressing them in frequency distribution tables,
facilitating their interpretation in the diagnostic phase, allowing the conclusion that
there are deficiencies in terms of the quality of the current tourist information service,
for which it was designed, implemented and evaluated the applicability of a web
portal as the most appropriate information management strategy. It is recommended
to advance in the consolidation of the Andrés Eloy Blanco Municipality as a Smart
Tourist Destination (STD).

Keywords: Management strategies, service quality, tourist information, technological
innovation.
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INTRODUCCION

La actividad turistica representa una potencial fuente generadora de ingresos, tanto
para un pais, una regién, una comunidad o un destino, donde se encuentren atractivos
culturales, arquitectonicos, naturales, y donde se puedan realizar diferentes
actividades de recreacion y esparcimiento. A partir del periodo de cuarentena radical,
decretado por la aparicion del Covid-19 a principios del afio 2020, el turismo en el
mundo se fue a pique, como actividad econdmica determinante en muchas regiones
debido, entre otras razones, a las fuertes restricciones sociales que sometieron la
sociedad en general durante varios meses; sin embargo, posterior a ello, gradualmente
se fueron normalizando las actividades y en los Gltimos semestres se ha visto cémo el
turismo ha ido creciendo de manera progresiva, convirtiéndose nuevamente en una
fuente de ingresos estratégicos, que revaloriza el patrimonio cultural, natural,

arquitectonico e intangible de las regiones con algun atractivo turistico.

Uno de los principales factores determinantes en este resurgimiento acelerado del
turismo en los Ultimos meses, es precisamente los servicios de informacion turistica,
los cuales proveen informacion fidedigna de los destinos a traves de diversos
mecanismos, como agencias de viajes, revistas, ferias, puntos de informacion
turistica, entre otros; aunque tradicionalmente la forma de comunicar esta
informacidn era de manera analdgica desde un principio, durante los ultimos afios las
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC) han ido conquistando espacios,
permitiendo aumentar el flujo y la accesibilidad a dicha informacion, resultando méas

precisa y actualizada, dado que dichas tecnologias asi lo permite.

El desarrollo de la sociedad actual avanza rapidamente y, en el caso de la tecnologia,
cada dia se evidencia mas el uso de la misma en los quehaceres cotidianos, donde la
mayoria de las actividades se realizan en funcion de ella, como compras por internet,
reservaciones, comunicaciones, transacciones electronicas de todo tipo, entre otros;
debido a esto, se hace imperiosamente necesario que las organizaciones desarrollen

nuevas herramientas que permitan a las personas tener un 6ptimo y oportuno acceso a



la informacidn, en este caso turistica, permitiéndoles organizar de mejor manera su

tiempo, volviéndose cada vez mas eficientes y guardando fidelidad a las mismas.

En este sentido el presente estudio tuvo como proposito central desarrollar estrategias
de gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en
el cluster Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara, donde
partiendo de un diagnostico previo de la poblacion objeto de estudio, se pudieron
idear estrategias eficientes de gestion, a través del disefio estructural de una
propuesta, la cual permitio, posterior a la determinacion de la factibilidad técnica,
operativa y econdmica, y una vez implementada, impulsar la mejora continua de la
calidad del servicio, logrando la efectividad en la comunicacion entre los diferentes
usuarios, potenciando el marketing digital, promocionando los destinos locales, y de
esta manera proveer la informacion turistica de una forma mas accesible, aspectos

esenciales dentro de los objetivos estratégicos del clister como organizacion.

Es importante destacar que, como principal estrategia de gestion en el mejoramiento
de la calidad del servicio de informacion antes mencionado, se disefid, implementd y
valor6 un portal web interactivo, como parte central de la propuesta final del estudio
y que permite mostrar, de una manera mas organizada y oportuna, toda la
informacién del Inventario del Patrimonio Turistico de la localidad. A tal efecto, para
la consecucidn de los objetivos propuestos, esta investigacion esta estructurada en 6

capitulos desglosados en el siguiente informe, y los cuales se detallan a continuacion:

En el primer capitulo, denominado El Problema, se describe de manera detallada el
problema investigacion, asi como la contextualizacion epistemoldgica y bioética del
estudio; se plantea el objetivo general y los objetivos especificos, y por ultimo se
justifica la elaboracién de la investigacién, indicando también el area y la linea de

investigacion en las cuales se encuentra enmarcad la investigacion.

El segundo capitulo lo conforma el Marco Tedrico; en él se detalla el estado del arte
de la tematica, los elementos bioéticos de la investigacion, los antecedentes de

investigaciones, los antecedentes legales, y las bases teoricas referenciales; en este



mismo capitulo se plantearon las variables del estudio, tanto la dependiente como la
independiente, y se desglosaron en un cuadro de operacionalizacion.

Seguidamente, el tercer capitulo muestra el Marco Metodologico; alli se describid el
modelo de investigacion, el paradigma, el enfoque, el disefio y la modalidad; ademas
se definié la poblacidon y muestra objeto de estudio, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de los datos, y las técnicas de procesamiento y andlisis de dichos datos;
también se determind la validez de los instrumentos de recoleccion de la informacion
y se realizd la prueba piloto para verificar la confiabilidad del mismo; en él, también

se especifica el procedimiento por medio del cual se llevé a cabo la investigacion.

Posteriormente, en el cuarto capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de
la aplicacion del instrumento a la muestra seleccionada; en él se explica la
metodologia empleada para analizar los datos, se presentan los resultados en tablas y
graficos, y posteriormente se plantea una discusién de los mismos, haciendo en cada

analisis un contraste con las teorias que sustentan el estudio.

El quinto capitulo viene a representar la propuesta del estudio, como estrategia para el
mejoramiento de la calidad del servicio de informacidn turistica antes descrito; para
la formulacion de la misma se hace la estructuracion de ésta atendiendo a: titulo,
presentacion, fundamentacion, objetivo general y especificos, se llevé a cabo el
estudio de factibilidad técnica, operativa y econdmica, y se desarroll6 la propuesta
segun las siguientes fases: disefio, implementacion, capacitacion del talento humano y
evaluacion de la efectividad de la propuesta, con lo cual se dan por cumplidos cada

uno de los objetivos planteados al inicio del estudio.

Finalmente, el sexto capitulo lo conforman las conclusiones y recomendaciones
generadas a partir del analisis de los apartados anteriores, y como sintesis a los
hallazgos obtenidos una vez ejecutada la metodologia adoptada. En la parte final del
informe se incluyen también las referencias de textos que sustentan el estudio, asi

como los respectivos anexos segun corresponda.



CAPITULO I
1. EL PROBLEMA
1.1. Problema Investigacion

El turismo ha representado desde siempre una fuente generadora de ingresos por
excelencia que otorga oportunidades de crecimiento a espacios geograficos con alto
potencial y atractivos para propios y visitantes. Formalmente, la Organizacion
Mundial de Turismo [OMT] (2022) lo define como sigue:

El turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que supone el
desplazamiento de personas a paises o lugares fuera de su entorno
habitual por motivos personales, profesionales o de negocios. Esas
personas se denominan viajeros (que pueden ser o bien turistas o
excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus
actividades, algunas de las cuales suponen un gasto turistico. (s/p).

En este sentido, los servicios turisticos surgen para satisfacer necesidades de
esparcimiento, de manera que cada uno de los servicios que existen posee sus propias
caracteristicas, lo que permite diferenciar un servicio de otro. Existen diferentes tipos
de servicio, los de tipo tradicional como los bancarios, educacion, salud, entre otros,
pero en particular los servicios turisticos poseen caracteristicas muy diferenciadas,
tales como tipo de consumo, modalidad, publicidad, gestion de reservaciones, entre
otras. De acuerdo con Fontana (2017), una de las caracteristicas principales del
servicio turistico es que “estos son mas un medio que un fin; los servicios tanto de
alojamiento, alimentacidn, transporte, entre otros lo que hacen es facilitar al visitante

los desplazamientos y dar respuesta a sus necesidades basicas” (p. 19).

Matsumoto (2014), afirma que actualmente, para las empresas de servicios y mas aun
las del sector turistico, “la calidad se ha convertido en un aspecto indispensable; para
que éstas puedan ocupar un lugar en el mercado y tener una ventaja competitiva, es
necesaria que las mismas ofrezcan productos y servicios de calidad” (p.182). Hoy en
dia los consumidores son cada vez mas exigentes en este aspecto, y para poder cubrir
sus expectativas es muy importante saber qué es lo que desean y cuél es el nivel de

calidad que se les ofrece.



Los servicios turisticos cubren una serie de necesidades de las personas que deciden
viajar en su tiempo de ocio a sitios fuera de su lugar de residencia. Este tipo de
servicio es complejo porque conlleva una serie de etapas e involucra a varias personas
en la prestacion del servicio, y en caso de que se presente un fallo en alguna de estas

etapas afecta la totalidad del servicio.

Dentro de este &mbito, concretamente el servicio de informacion turistica desempefia
una funcion esencial en la fidelizacion del cliente, en la promocion del sector turistico
y en el intercambio de experiencias para que nuevos usuarios puedan acceder o
rechazar dichos servicios, convirtiéndose éste en una tribuna de intercambio
comercial para el sector. Tal como lo afirma Terry (2021), “eS un servicio que tiene
como objetivo facilitar informacion al turista sobre los productos y servicios del
destino, con el propoésito de que le sirva de orientacion para que pueda disfrutar de

una buena experiencia durante su estancia” (s/p).

Teniendo en cuenta que, de acuerdo con la OMT (ob. Cit.) el servicio de informacion
turistica estd enfocado al cumplimiento de tres objetivos esenciales: informar, facilitar
y orientar al turista, éste debe estar en consonancia directa a los servicios turisticos
que se ofrecen en una determinada region, de tal manera que se pueda aprovechar al
méaximo cada uno de los recursos y servicios que se ofrecen al visitante. Desde la
perspectiva anterior, es necesario entonces considerar el servicio de informacion
turistica como “aquella prestacion que realiza una institucion (pablica o privada) o un
profesional del turismo con el objetivo de proporcionar al turista informacion,
orientacion y asistencia en relacion con la oferta turistica de un destino” (Terry, ob.

cit.: s/p).

Para Pérez y Echarri (2021), los servicios de informacién turistica también
representan “un proceso permanente y sistematizado de recopilacion, tratamiento,
ordenacion y distribucion de la informacion precisa para los objetivos de
planificacion, de accion y de evaluacion turistica en los distintos agentes turisticos

publicos y empresariales de un destino” (p.126). De alli que poner en marcha un



sistema de informacion turistica requiere la concurrencia de todos los intereses
implicados (sector publico, privado, comunitario, cooperativo, entre otros), asi como
la colaboracion de un equipo técnico especializado y capaz de interpretar la gran

cantidad de informacion generada.

A tal situacion, la gestion de la calidad de los servicios de informacion turistica
representa uno de los elementos mas importantes en cuanto a estrategias de
competitividad de las empresas turisticas, puesto que les permite obtener una ventaja
diferencial, frente a un consumidor cada vez méas exigente y experimentado; se debe
garantizar que estos servicios sean lo mas imparcial posible, aportando los datos mas
amplios y variados sobre destinos y recursos, de forma que el visitante o turista pueda

tomar su decision sin recibir informaciones premeditadamente tendenciosas.

Pérez y Echarri (ob. cit.), al hacer referencia a la informacion turistica sostienen:

La propia esencia de la actividad turistica caracterizada por una amplia
diversidad de productos y destinos de gran complejidad, la heterogeneidad
de los turistas y la sofisticacion de sus demandas, convierte a la informacion
en un factor critico y vital para la promocién y comercializacion, dado que
la organizacion de fuentes de informacion sobre cierto producto o destino
turistico es fundamental para poder generar demanda y asegurar la
satisfaccion y fidelizacion del turista. La importancia de la informacion en la
industria turistica esta dada por las caracteristicas propias que posee el
producto turistico, que lo configura como un producto intensivo en
informacion. (p.131)

A partir de esta reflexion se puede resaltar la necesidad de garantizar servicios de
informacion turistica de calidad, que destaquen la heterogeneidad del producto
turistico, lo cual exige contar con conexiones continuas entre los diferentes agentes
que intervienen en su produccién, para obtener una informacién actualizada, eficiente
y exacta; y su intangibilidad, derivada del hecho de que los consumidores potenciales
de productos turisticos no puedan probarlo antes de su adquisicion, obliga a los
gestores de destinos turisticos a dotar de mayor contenido informativo al producto y
proveer informacion adicional al visitante. Ante esta situacién, disponer de

informacién precisa, oportuna y relevante es la base para que los productos y



servicios informativos de los destinos puedan tener éxito en la dificil tarea de

satisfacer la demanda turistica.

Pérez y Echarri (ob. cit.:132), plantean que los factores clave en la gestion de la
calidad de los servicios de informacion turistica son los siguientes:

Crear informacion detallada y descriptiva; que esta informacién sea
fiable; que esta informacion esté bien disefiada y sea accesible; incluir
informacion no sélo de los alojamientos sino también de la accesibilidad
de su entorno, de los transportes al destino, de la accesibilidad de la
oferta cultural, de ocio y entretenimiento del destino; actualizacion
permanente de los cambios; incluir informaciones, los comentarios y
recomendaciones de otros turistas y sus necesidades; y finalmente
aprovechar las posibilidades que para todo lo anterior ofrecen las TIC's y
la web 3.0.

Sobre la base de lo expuesto, se puede evidenciar también la necesidad de emplear
tecnologias emergentes de vanguardia que permitan dar una visualizacion integral y
de facil acceso a los servicios turisticos que se ofrecen en un determinado dmbito
geografico, y de esta manera mejorar la calidad y fidelidad de la informacion que se
desea difundir entre los potenciales clientes y visitantes; Al respecto, Kotler et. al.
(2011) sostiene que:

Gran parte de las actividades empresariales que se desarrollan hoy en dia
en el mundo se realizan por medio de redes digitales que conectan a los
individuos y a las empresas. Internet, una inmensa red puablica de
sistemas informaticos, conecta a usuarios de todo tipo y de todas partes
del mundo entre si en un almacén de informacion sorprendentemente
grande. La Red ha cambiado fundamentalmente el concepto que tienen
los clientes de comodidad, rapidez, precio, informacion sobre productos
y servicios. En consecuencia, ha establecido nuevas formas de crear valor
para los clientes y construir relaciones con ellos (p.626).

En tal sentido, la web representa un portal de interaccion directa de mucho impacto
para aquellas organizaciones de turismo que deseen proyectarse, y mejorar Sus
estrategias de marketing a gran escala. Para Kotler et. al. (ob. cit.:639), a medida que
siga creciendo, el marketing online se convertira en una poderosa herramienta del

marketing directo para crear relaciones con los clientes, mejorar las ventas,



comunicar informacion sobre los productos y sobre la empresa, y suministrar

productos y servicios de forma mas eficiente y eficaz.

Ahora bien, en el contexto nacional, Morillo (2007) afirma que “Venezuela posee
grandes potenciales turisticos, pero sus ventajas son netamente comparativas, por lo
cual hace falta el desarrollo y mantenimiento de las ventajas competitivas” (p.132). A
su vez, el estado Lara, no es ajeno a esta realidad, puesto que cuenta con un potencial
turistico que puede ser explotado, haciéndolo atractivo para vacacionar, rico en
historia y monumentos exuberantes, que hacen del mismo un lugar tnico, distinguida
por las costumbres y valores del pueblo Larense, aunque la autora sostiene que para
ser competitivo internacionalmente no basta con la existencia de atractivos y una
infraestructura acorde, sino un buen trato, seguridad, confiabilidad, acompafiado de
elementos tangibles, los que deben reflejar calidad de servicio; no cabe duda entonces
de que los destinos turisticos estan obligados a cambiar el modelo tradicional de
gestion de los mismos hacia un modelo sostenible, a través del cual se garantice la

informacion como principal recurso promocional de sus atractivos y ofertas.

Particularmente, el Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, de acuerdo con el
Plan Municipal de Desarrollo Endégeno “Argimiro Gabaldon” (2011:27), posee una
gran cantidad de atractivos turisticos distribuidos a los largo de toda su extension
territorial (708 Kms?), que lo distinguen de entre otras poblaciones con similares
caracteristicas geogréaficas, convirtiéndolo en un punto de referencia a nivel nacional
e internacional, y por consiguiente genera una constante afluencia de visitantes,
traducido en buenos beneficios, empleos (directos e indirectos) e ingresos para los
habitantes de la poblacion; sin embargo, se puede observar que en la actualidad no
existe un medio de informacién turistica acorde a los avances tecnologicos que
permita informar, facilitar y orientar gratuitamente al turista durante su estancia

vacacional o viajes.

Con respecto a lo anterior, y hablando especificamente del objeto de estudio de la

presente investigacion, a partir del mes de enero del afio 2020 existe en la poblacién



de Sanare, Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara, una asociacion civil sin
fines de lucro, conformada por un grupo de comerciantes afines a la actividad
turistica como elemento de desarrollo en el municipio, denominado Cluster de
Turismo Sanare Magico, el cual tiene entre sus objetivos primordiales proponer y
emprender acciones tendientes a estandarizar la calidad de los servicios dirigidos a la
atencion al visitante, asi como estructurar, desarrollar y coordinar las acciones para
mejorar la promocion y comercializacion de la actividad turistica en el municipio,
como vehiculo colectivo para el desarrollo sostenible de este sector; no obstante, pese
a los valiosos esfuerzos de este conglomerado de organizaciones, tanto privadas como
publicas, por diversificar el sector y mejorar la difusion de informacioén, hoy en dia
no cuenta con una infraestructura de informacién al turista que provea suficiente
informacién a aquellos potenciales clientes que deseen visitar la localidad por
motivos de esparcimiento, asi como también la localizacion geografica de los
espacios de interés y la respectiva cartelera de servicios que se ofrecen en cada uno de

los puntos de intereés turistica.

La situacion descrita representa una importante limitante para el sector turistico del
municipio, debido a que generalmente quienes se interesan por acceder a los servicios
turisticos casi siempre lo hacen sélo en aquellos lugares que se encuentran ubicados
en las adyacencias de la zona urbana de la poblacién, sin tener conocimiento previo
de los servicios que se ofrecen, precios, paquetes de estadia, experiencia de otros
usuarios, ademas que no explotan completamente el potencial turistico y cultural de la
region. Aunado a lo anterior, se puede observar que las escasas redes sociales que se
ofrecen como medio de interaccion, muchas veces no contienen informacién precisa
acerca de los sitios de interés, como también ubicacion, contactos, registro
fotografico y en definitiva no se adapta a las necesidades de unos clientes cada vez

mas exigentes en este nicho de mercado, tan competitivo y convulsionado.

Es de hacer notar también que, de acuerdo con entrevistas llevadas a cabo de manera
informal, en la actualidad tampoco existen planes de mejora de los servicios de

informacidn turistica en el municipio, tanto del sector privado como del publico, que



se adapten a la creciente necesidad de interaccion en linea, utilizacion de tecnologias
emergentes para la gestion y venta de los productos y servicios, y que se unan en una

simbiosis perfecta con el turismo tradicional y la cultura de los pueblos.

En sintesis, la comunicacién e informacion en el turismo, siempre se debe basar
esencialmente de la confianza que esta sea capaz de transmitir a los posibles viajeros
y, por ende, se requiere siempre de contenidos cuya confiabilidad se relacione a
fuentes garantes de la veracidad y organismos con prestigio en el area turistica, como
en el caso del Cluster de Turismo Sanare M4gico; la calidad de los servicios turisticos
en la region requiere enfocarse en estas organizaciones publica, privadas,
comunitarias y/o cooperativas pues responde a la necesidad de optimizar sus recursos
para desarrollar procesos gerenciales eficientes, en la promocién y difusion de la

imagen turistica de Sanare estado Lara, como destino turistico por excelencia.

Una vez planteada la situacion anterior surgen algunas interrogantes, la cuales se
describen a continuacion: ¢Cual es la situacion actual del servicio de informacion
turistica en el claster Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado
Lara?, ;Qué estrategias de gestion deben considerarse para el mejoramiento de la
calidad del servicio de informacion turistica en el clister Sanare Magico del
Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara?, ;Como implementar las estrategias
de gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en
el clister Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara?,
¢ Cudles seran los resultados de aplicar estrategias de gestion en el mejoramiento de la
calidad del servicio de informacion turistica en el cluster Sanare Magico del

Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara?.

1.2. Contextualizacion epistemoldgica y bioética de la Investigacion

En el &mbito mundial, desde hace varias décadas, la investigacion del turismo ha
despuntado con diversas lineas que no s6lo han considerado los aspectos econémicos
y mercadoldgicos del turismo sino también lo conceptual; sin embargo, en la

actualidad la investigacion del turismo se ha orientado a los estudios descriptivos y de
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medicion de impactos, relegando a segundo plano la reflexion filosofico-
epistemoldgica. Actualmente el desarrollo de la investigacion turistica, de acuerdo
con Castillo y Panosso (2011), “ha empezado a cobrar gran fuerza con la
participacion de diversas instituciones de educacion superior, quienes han disefiado y
puesto en operacion maestrias y doctorados que intentan indagar las condiciones

tedrico-précticas que presenta el turismo y su actividad” (p.396).

El turismo se ha constituido en un medio de educacion y de concienciacion cultural,
humana, socioldgica y ambiental. Con los antecedentes expuestos, varios analistas y
estudiosos del turismo estdn generando y difundiendo diversos documentos
especializados en materia de turismo que fomenta su visién multidisciplinar.
Teniendo como premisa que epistemoldgicamente el conocimiento no consiste solo
en explicar las teorias sino construir pensamiento que sefiale nuevas formas de pensar
y actuar la realidad, el reto en las universidades, desde la aportacion académica que se
pretende hacer al conocimiento del turismo, es desarrollar investigaciones orientadas
al momento histérico que se vive y las condiciones en que actualmente se desarrollan
las sociedades. De acuerdo con Castillo y Panosso (ob. cit.):

Ciencia y turismo tienen un vinculo potencial para hacer del
conocimiento producido de este fendmeno un objeto de estudio mas alla
de una simple area tematica, con la relevancia de su incursion en
estrategias inter y transdisciplinarias de investigacién que permitan
formular discursos de caracter epistemolégico, que le otorguen
consistencia cientifica al turismo (p.400).

Pese a que el turismo no es considerado como una ciencia, aun y cuando hay autores
que lo consideran (como Jafar Jafari, en su publicacion “El turismo como disciplina
cientifica”, 2005), el turismo es de representacion transversal y multidisciplinar; esto
hace que en muchas ocasiones se aborden los problemas del turismo sin tener en
cuenta la complejidad e interrelacion sistémica que existe en el desarrollo del turismo.
La corriente tradicional del pensamiento turistico se ha relacionado con temas como
la promocion, marketing y desarrollo turistico, entre otras mas, asi como con las

cuestiones metodologicas de comprobacion y verificacion que existen.
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Acosta y Garcia (2016), afirman que “la base de pensamiento que posee la actual
investigacion del turismo es la positivista y que, aunada a esta, abundan los estudios
del turismo con enfoques cuantitativos mas que cualitativos y por analisis
explicativos” (p.49). Para estos autores, el estudio sistematico del turismo de una
manera holistica todavia se encuentra en su etapa embrionaria y requiere de
investigaciones de excelencia, a los fines de estudiar con mayor profundidad el objeto
del turismo y llegar, por esa via, al disefio de una ciencia social de los viajes. El
despunte que pueda tener el saber turistico como disciplina a caracter cientifico
dependerd en gran manera de una capacidad de critica y reflexién que las nuevas

tendencias en la investigacion de este objeto de estudio puedan asumir.

En relacion a lo anterior, se puede evidenciar la imperante necesidad de desarrollar
actividades cientificas que mediante un exhaustivo proceso investigativo y una buena
reflexion del turismo como ciencia, sobre los supuestos que lo sustentan, vayan
dandole una base sélida, donde se le pueda estudiar y evaluar de manera critica; la
importancia de este tipo de estudios es que a menudo las explicaciones y analisis
permiten trasladarse y aplicarse directamente al turismo, con claros beneficios para la
industria turistica y sus profesionales. Sin embargo, “el objetivo principal de esta
perspectiva es el andlisis, explicacion y entendimiento del turismo, que permita crear
y producir nuevos conocimientos, teorias y eventualmente contribuir a su fundamento

epistemologico” (Acosta y Garcia, ob. Cit.:51)

Por otro lado, al hacer referencia a la contextualizacion bioética, entendida la
disciplina como aplicacion del conocimiento para mejorar la calidad de vida, la
investigacion que se desarrolla plantea teorias que pretenden generar conocimientos,
en funcion de poder dar un uso mas racional de la tecnologia como herramienta de
mejoramiento de la calidad de los servicios de informacion turistica en el claster
Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara. A tal situacion,
se consideran los principios éticos que inciden en la implementacion de estas
estrategias, donde el investigador garantiza responsablemente la calidad de la

investigacion que se estd desarrollando, asi como también demuestra el interés, la
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relevancia cientifica y el valor potencial de la misma, salvaguardando la igualdad y la

justicia social.

Gonzélez y Herrera (2007:2), manifiestan que en relacion a la bioética “se hace
necesario, una reflexion sobre los aspectos éticos que subyacen en las nuevas
condiciones en que se desarrollan las actividades en esta esfera de la sociedad”; lo
que motiva esta revision es enfocar las estrategias para la gestion de la calidad, desde
la Optica de los aspectos bioéticos que implican el uso de las nuevas tecnologia en el
area del turismo; en la medida en que la ciencia y la técnica amplian la capacidad
para intervenir en los procesos que determinan o modifican la vida de las personas y
las sociedades, aumenta la necesidad de subordinar su uso a las consideraciones

éticas.

Es asi como se puede evidenciar la relevancia de la contextualizacion bioética de la
presente investigacion, en virtud de poder proponer modelos de integracion
tecnoldgica emergentes, adaptados al entorno turistico y a las caracteristicas de la
zona geogréafica objeto de estudio, donde se pueden desarrollar nuevas formas de
comunicacion y acceso a la informacidn, contribuyendo al mejoramiento continuo de
los estandares de calidad en los servicios de informacion turisticas dentro de estas
zonas geograficamente dispersas, y por consiguiente garantizar la accesibilidad
permanente a los mismos, de forma Optima y adaptado a las necesidades de manejo

de informacion de los usuarios, tanto propios como visitantes.
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1.General

Desarrollar estrategias de gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio de
informacidn turistica en el cldster Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco
del Estado Lara.
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1.3.2. Especificos

Diagnosticar la situacion actual del servicio de informacion turistica en el cluster

Sanare Mégico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

Disefiar estrategias de gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio de
informacidn turistica en el clister Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco
del Estado Lara.

Implementar las estrategias de gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio
de informacién turistica en el cluster Sanare Méagico del Municipio Andrés Eloy

Blanco del Estado Lara.

Evaluar los resultados de aplicar las estrategias de gestién en el mejoramiento de la
calidad del servicio de informacion turistica en el clister Sanare Magico del

Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

1.4. Justificacién y linea de Investigacion

Calidad del Servicio es el grado en que un servicio satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al mismo. De acuerdo con
Atencio y Gonzélez (2007), la Calidad del Servicio se denomina a la “percepcion que
tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos, cualitativos, de

un producto o servicio principal” (p.175).

En funcion a esta definicién, para mejorar la calidad de servicio habra que ajustar las
expectativas que el cliente tiene gestionandolas adecuadamente, mejorando su
percepcion de la realidad; un servicio sera catalogado de excelente cuando sobrepase
las expectativas que el cliente necesita satisfacer. De alli nace la necesidad de mejorar
los servicios a través de metodologias y planes de gestion que permitan mantener
estandarizadas las buenas practicas de funcionamiento en las organizaciones, y de
esta manera poder alcanzar la mejora continua de los procedimientos, determinando

el exito de la administracion y su correspondiente mantenimiento en el tiempo.
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En relacion al turismo, éste es uno de los actos méas enriquecedores al alcance del ser
humano, porque le permite aprovechar su ocio para obtener un conocimiento
geografico, cultural y humano del mundo que le rodea; sin embargo, de acuerdo con
Barrientos, Caldevilla y Parra (2021), “el comportamiento del viajero ha cambiado
sustancialmente a raiz de la digitalizacion de la sociedad, que ha mejorado
exponencialmente el uso de las TIC en los ultimos meses de 2020” (p.152). De alli lo
esencial de mantener los servicios de informacion turistica de calidad, adaptados a las

necesidades de los clientes potenciales y a las tecnologias de vanguardia.

Asi pues, surgid la iniciativa estudiar la integracion de estrategias de gestion para el
mejoramiento de la calidad de los servicios de informacion turistica, que se adapten
correctamente a las necesidades actuales y que puedan brindar de manera sencilla el
soporte a las actividades cotidianas de publicidad y mercadeo del sector turismo del
Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara, de tal manera que se pueda garantizar
y ofrecer informacion veraz, optima y oportuna, con los mas altos estandares de

calidad en cuanto a tecnologia y con las mejores condiciones de acceso a los mismos.

A tal situacion, la presente investigacion tiene importancia en el ambito social, puesto
que la misma permite establecer los mecanismos necesarios para una mejor
organizacion y estructuracion de la informacion estratégica de los prestadores del
servicio turistico en el cllster Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del
estado Lara, el oportuno acceso a los mismos, mayor alcance e interaccién en linea, y
la mejor promocién de los destinos dentro y fuera de la localidad; propiciando la
reflexion sobre la necesidad de cambios que favorezcan el desarrollo endogeno, la
productividad en forma eficiente, eficaz y efectiva, dandole primacia al talento
humano, promoviendo y difundiendo la solidaridad, la cooperacion, la

responsabilidad, el bienestar colectivo, y la superacion de las discriminaciones.

En efecto, y en atencion a lo antes expuesto, este estudio tiene relevancia tambien en
el ambito gerencial, debido a que permite gestionar de manera Optima la

planificacion, programacién y asignacion de los recursos en la organizacion de la
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informacion turistica, maximizando su alcance, promocionando de forma mas
eficiente la diversidad de servicios prestados por los distintos eslabones en la cadena
turistica, empleando metodologias al servicio de los niveles gerenciales del cluster
Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara, en los que,
aprovechando las ventajas del uso de los diferentes modelos para la gestion de la
calidad, las tecnologias de informacién y comunicacion emergentes, y la voluntad de
la organizacion en estudio, se pueda mejorar la capacidad resolutiva y calidad del

servicio prestado, asi como un verdadero posicionamiento en el mercado.

Finalmente, tiene interés a nivel metodoldgico, puesto que conduce a desarrollar una
investigacion formal, donde se consolidan conocimientos del area administrativa,
gerencial y turistica, como éareas multidisciplinarias con aportes transversales que
enriquecen la experiencia, mediante la elaboracion de un completo estudio con un
basamento cientifico estructurado, y la aplicacion de métodos de analisis
determinados, de acuerdo al enfoque dado por el investigador. En este mismo
contexto es preciso mencionar que, la investigacion presentada se enmarcé en el Area
de Ciencias Econémicas y Sociales, bajo la linea de investigacion Sistemas

Contables, Administrativos y de Informacion.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

La Normativa de los Trabajos Técnicos, Trabajos Especiales de Grado, Trabajos de
Grado y Tesis Doctorales de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales Ezequiel Zamora, UNELLEZ (2021), en su articulo 29, establece que la
Fundamentacion Teorica esta referida al “analisis y explicitacion de los antecedentes
teoricos sobre el tema de la tesis. Se trata de describir el estado actual, la evolucion en
el ambito cientifico correspondiente, las teorias, aspectos y variables que
fundamentan y justifican el estudio” (p.12). En tal sentido, a continuacion, se presenta
toda la informacidn teorica, principal y complementaria, relacionada con el tema de la
investigacion.
2.1. Estado del Arte

El turismo en el mundo, estd alcanzando niveles de desarrollo nunca imaginados, por
lo que es muy sensible a los cambios que se puedan dar y a la concepcién de los
diferentes investigadores del area. Dentro de las teorias que contribuyen al definir
epistemoldgicamente al turismo y su &mbito de aplicacion, es preciso mencionar el
modelo de Sistema Turistico de Leiper, citado por Panosso y Lohmann (2012:17), el
cual visualiza el servicio turistico compuesto de cinco elementos, tres elementos
geograficos: la regién origen, la region de transito y la region del destino turistico;
los otros dos elementos son el turista y la industria del turismo y de los viajes (centros
de informacidn turistica, medios de hospedaje, entre otros). De acuerdo con Leiper, la
interaccion de estos cinco elementos es influida por factores externos y, a su vez, este
mismo sistema impacta sobre los diferentes ambientes, tales como el humano, el
sociocultural, el econdmico, tecnoldgico, fisico, politico, y legal; este esquema
contempla también la experiencia turistica desde la region generadora, region de

transito, hasta llegar a la region de destino.

En este orden de ideas, dentro del modelo tedrico de Leiper (1979), adoptado en

1990, particularmente la comunicacion es un elemento esencial en la interaccion de
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sus diferentes componentes para poder generar acciones comunicativas, que
conlleven a relacionar necesidades del consumidor con la satisfaccion de las mismas;
estas acciones representadas por estrategias comunicativas, han acompafiado al sector
en todo su transitar, dando respuestas a las diversas transformaciones ocurridas en el
turismo, aplicando estrategias convencionales, tales como publicidad, promocion,
relaciones publicas, entre otras, y estrategias no convencionales, modernas o

innovadoras mediante el uso de la internet y sus aplicaciones.

Por su parte, Burgos (2017), plantea en su teoria que “la gestion de los destinos
turisticos del siglo XXI incluye elementos como las nuevas tecnologias, la
sostenibilidad siendo el resultado un destino inteligente” (p.226); es precisamente a
partir del proceso de globalizacion e insercion de la tecnologia en el mundo, cuando
se comienza a vincular los elementos tecnoldgicos con la informacién del turismo,
con el fin de proyectar mejor los servicios que se ofrecen en una determinada region,
y donde aparece el término de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), el cual es
definido por Burgos (ob. cit.) como:

Un espacio innovador consolidado sobre la base del territorio y de una
infraestructura tecnoldgica de vanguardia. Un territorio comprometido
con los factores medioambientales, culturales y socioeconémicos de su
habitat, dotado de un sistema de inteligencia que capte la informacion de
forma procedimental, analice y comprenda los acontecimientos en tiempo
real, con el fin de facilitar la interaccion del visitante con el entorno y la
toma de decisiones de los gestores del destino, incrementando su
eficiencia y mejorando sustancialmente la calidad de las experiencias
turisticas. (p. 231).

Dentro de este gran sistema que componen los DTI, Pérez y Echarri (ob. cit.:125)
afirman que los Sistemas de Informacion Turistica (SIT) constituyen “una
herramienta esencial para la gestion de los destinos turisticos en la actualidad, debido
a que los mismos contribuyen a elevar los valores mas auténticos de las regiones o
zonas turisticas dentro de un destino, incluyendo sus recursos y atractivos” (p.125).
También incluyen los principales referentes de la oferta de servicios y productos de
interés para el visitante y contribuyen a la generacion de conocimiento e informacion

fidedigna en tiempo real y oportuno sobre la oferta turistico-recreativa de manera
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holistica y detallada. Estos sistemas se convierten en un importante instrumento para
la toma de decisiones en cada una de las etapas del proceso de planeacion y

administracion del turismo.

A partir de este ambito, actualmente los servicios de informacion en la industria
turistica estan dados por las caracteristicas propias que posee el producto turistico,
que lo configura como un producto intensivo en informacién; en relacion a lo
anterior, Pérez y Echarri (ob. cit.) sostienen que:

El caracter perecedero del producto informativo, al tratarse de un
producto que no es almacenable, precisa informacion que facilite el
analisis de los problemas, situaciones y acciones para reducir los riesgos
y la incertidumbre en las decisiones que se tomen; y, por altimo, el
contexto internacional en que desarrollan los destinos turisticos y acttan
las entidades turisticas hace que se generen grandes volumenes de
informacion derivados de la necesidad de mantener comunicaciones
continuas con los distintos agentes que participan en la cadena de
distribucion del producto.

En este entorno la informacidn turistica se caracteriza por ser abundante y presentar
una naturaleza diversa. Ante esta situacion, disponer de informacion precisa, oportuna
y relevante es la base para que los productos y servicios informativos de los destinos
puedan tener éxito en la dificil tarea de satisfacer la demanda turistica.

2.2. Elementos bioéticos de la Investigacion

De acuerdo con Rotondo (2017), el objetivo de la bioética consiste en “ayudar a la
humanidad en direccién a una participacion méas racional, mas cautelosa, en el
proceso de la evolucion bioldgica y cultural” (p.240); en funcion a ello, en la mayor
parte de los paises con un desarrollo bioético y cientifico importante, los estudios
cientificos son usualmente sometidos a revisiones de forma, de caracter académico,
que tienen el propdsito de evitar la duplicidad de las investigaciones, conflictos de

autoria y de garantizar la solidez cientifica de los mismos.

En este orden de ideas, Arguedas (2010) sostiene que “los estudios cientificos
requieren siempre de una evaluacion bioética rigurosa antes de su ejecucion, que

garantice que en el desarrollo de los mismos se respetan los principios béasicos de la
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ética en investigacion: autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia” (p.76); de
acuerdo con ello, los elementos que exhibe el presente trabajo de investigacion son: la
responsabilidad que conlleva la informacion turistica que se divulga, la veracidad de
los datos aportados, la confianza de los servicios turisticos, la credibilidad del sistema
de informacidn turistica, la transparencia de la gestion estratégica y promocion de los

destinos, valor social de la investigacion, validez cientifica, entre otros.

2.3. Antecedentes de Investigaciones Previas

A continuacion, se describen algunos estudios que sustentan los planteamientos

hechos, asi como también dan veracidad a la presente investigacion:

En primera instancia, Castro (2017), en su trabajo de grado presentado para optar al
titulo de Magister en Administracion de Empresas Mencion Mercadeo en la
Universidad de Carabobo, titulado “Estrategias de Marketing para el Mejoramiento
de la Calidad del Servicio en el Terminal de Pasajeros Big Low Center, Valencia
Estado Carabobo, Venezuela”, tuvo como objetivo principal proponer estrategias de
marketing para mejorar la Calidad del Servicio prestado en el Terminal de Pasajeros
Big Low Center de Valencia, Estado Carabobo. Para lograr este propdsito empleo
como metodologia una investigacion cuyo nivel es de caracter descriptivo y su disefio
de campo, Se eligieron tres (3) poblaciones objeto de estudio: Poblacion A: las
autoridades del terminal; Poblacion B: los gerentes y conductores de las empresas de
transporte del terminal (Cliente Interno) y Poblacién C: los usuarios del terminal de
pasajeros (Cliente Externo), a quienes se les aplico el método SERVQUAL para

evaluar la calidad de servicio al cliente, a través de la aplicacion de encuestas.

Los resultados arrojaron elementos que deben ser tomados en cuenta por la gerencia
del terminal para mejorar la calidad de servicio, especialmente en la percepcion del
usuario con relacion a las dimensiones elementos tangibles, de la seguridad y la
capacidad de respuesta al cliente, determinando que, al evaluar la calidad de servicio,
las expectativas de los clientes son superiores a las percepciones, existiendo déficit en

la calidad del servicio prestado.
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Dicho estudio se relaciona con la presente propuesta, debido a que permitio establecer
una metodologia con la cual se pudo realizar de manera eficiente el diagndstico de la
situacion actual del Servicio de Informacion Turistica en el Cluster Sanare Magico
del Municipio Andrés Eloy Blanco y la posterior formulacion de planes y acciones
para la gestion estratégica de la calidad en la misma, desarrollando estrategias de

marketing de vanguardia que permitieron mejorar las condiciones del servicio.

Asi mismo, Montes (2018), realizO0 una investigacion denominada “Sistema de
Informacion Turistica Interactiva”, presentado en la Facultad de Turismo de la
Universidad de Malaga, como Trabajo de fin de Master en Turismo Electrénico, el
cual se enmarca en el analisis y disefio de un proyecto innovador en pleno centro de
Andalucia, en concreto en el embalse de Izndjar, a partir de un estudio previo de
ordenacion funcional turistico-recreativa en dicho embalse y su entorno. El objetivo
principal del proyecto fue la creacion de un sistema interactivo de informacion de
destinos, con una arquitectura formada por una aplicacion web y una aplicacién
movil. Dicho objetivo tiene una doble vertiente: por una parte, proporcionar a
cualquier usuario registrado informacion de cada recurso turistico, junto con una
descripcion, imagenes, videos, localizacion en mapa; y por otra parte ayudar a los

gestores de los destinos a la hora de la toma de decisiones.

Estos objetivos planteados se consideraban como la base de este proyecto y el inicio
de la aplicacién. Asimismo, a largo plazo, pretendia extender este sistema al entorno
mas proximo de las localidades propuestas con la finalidad de aunar en la misma
aplicacion una serie de destinos, incentivando sinergias y cooperacién entre diversos
municipios y, de este modo, crear una red integrada de destinos rurales en el corazén
de Andalucia. Para alcanzar los objetivos fijados se siguié una metodologia basada en
métodos agiles de desarrollo de Software, en particular, Scrum, adaptado a un
proyecto realizado por una sola persona, mediante el desarrollo incremental de los
requisitos del proyecto con entregas parciales y regulares del producto final a lo largo

de una serie de bloques temporales, llamados sprints. Este proyecto desarrollé una
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aplicacion movil que ofrece informacion territorial y turistica a cualquier usuario

registrado en ella mediante un sencillo escaneo de codigos QR.

En funcidon de este estudio se pudo determinar que las premisas planteadas
inicialmente y la propuesta de ordenacién funcional turistico-recreativa en el embalse
de Iznajar y su entorno, para contribuir a la consolidacién del mismo como una
realidad turistica, se complementan con el desarrollo de esta aplicacion, que permite
proveer informacion a los residentes, locales y a los propios gestores, para la mejora
del entorno y conformar una imagen de destino de calidad.

En este caso, el aporte de este estudio estriba en que permitié identificar de manera
detallada los elementos indispensables que debe exhibir un sistema tecnolégico de
apoyo al Servicio de Informacion Turistica de cualquier localidad, asi como las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) emergentes que se debieron

implementar para un facil y oportuno acceso a los recursos del mismo.

En este orden de ideas, Moreno (2018), en su trabajo de investigacion denominado
“Estrategias gerenciales aplicadas para la innovacion tecnoldgica en la gestion local
del Municipio ‘Ezequiel Zamora’, Estado Cojedes”, presentado como Requisito
parcial para optar al grado de Magister Scientiarum en Administracion, mencion
Gerencia Publica en la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales “Ezequiel Zamora” UNELLEZ, tuvo como objetivo central implementar
estrategias gerenciales para la innovacion tecnologica en la gestion local del
municipio antes mencionado. Metodoldgicamente, este estudio se enmarcd en el
enfoque cuantitativo, la modalidad de investigacion aplicada, apoyada en una
investigacion descriptiva, con un disefio de campo. La poblacién estuvo conformada

por treinta y cinco (35) sujetos, todos con dependencia administrativa en estudio.

Para este estudio, la técnica e instrumento de recoleccién de la informacion que se
tomo6 en consideracion fue la encuesta y el cuestionario. El referido instrumento
estuvo conformado por catorce (14) items. La validez de este, se obtuvo a través del
juicio de expertos y la confiabilidad del instrumento se obtuvo a través de la
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aplicacion del Coeficiente de Alfa de Cronbach, para ello se aplicd una prueba piloto
a diez (10) sujetos, el resultado fue de: 0,88. Para el andlisis de los resultados se
utilizé la técnica del anélisis porcentual a través de la estadistica descriptiva,

expresando los resultados en tablas de distribucion de frecuencias.

Como aporte final de dicha investigacion, la autora hace alusion a la imperante
necesidad de ejercer acciones dentro de la institucion publica para asi, a través del uso
de estrategias gerenciales, iniciar la transformacion guiada de la innovacion
tecnoldgica, todo ello orientado por la necesidad evidenciada en los resultados, los

cuales favorecieron el disefio de una propuesta para tal fin.

En relacién con lo descrito, el antecedente citado se vinculé con el presente trabajo de
investigacion, en virtud de que establece pardmetros y describe lineamientos para
llevar a cabo acciones estratégicas encaminadas hacia la innovacion tecnoldgica,
aplicadas a la gestion local del municipio, cuya implementacién de herramientas de
tecnologia e innovacion deben definirse dentro de las estrategias gerenciales, debido a

que es un proceso transversal a todas las areas funcionales de la organizacion.

Por su parte, Delgado (2019), desarroll6 una investigacion presentada en la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Perl, como requisito para
optar al grado de Magister en Administracion, mencion Gestion del Turismo,
denominada “Eficiencia del Servicio de Informacién Turistica Oficial de Ia
DIRCETUR Cusco para la toma de decisiones del turista receptivo 2017: Alternativa
Aplicacion Digital Movil”, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion de la
eficiencia del servicio de informacion oficial turistica de la DIRCETUR en la toma de
decisiones del turista receptivo en la ciudad del Cusco; la misma se desarroll6 con la
intencion de demostrar la situacion del servicio de informacion turistica oficial y
cuanto sirve y es aprovechado por los recurrentes para la posterior toma de decisiones
en destino. El centro receptor turistico Cusco, tiene la caracteristica de ser un destino
cultural en mayoria, siendo el perfil de sus visitantes usuarios que estan dejando de

utilizar los servicios de las Agencias de Viajes, precisamente por las bondades y
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beneficios que otorga el uso del internet y sus servicios conexos, quienes, en destino,
buscan obtener mejores servicios, con una adecuada relacién costo — producto y para
lo cual recurren a los canales de informacion necesarios a fin de tomar conocimiento
previo a una decision. Si bien esto Gltimo pasa por tomar riesgos, lo menos que
pueden ofrecer los destinos es informacion turistica adecuada que permita tener datos

para una decision satisfactoria o al menos confiable.

En dicho estudio se identificO como posible solucion e hipotesis general que El nivel
eficiencia del servicio de informacién oficial turistica de la DIRCETUR para la toma
de decisiones es bajo para el turista receptivo en la ciudad del Cusco, con la cual se
buscaba demostrar la relacion entre las variables Eficiencia — Toma de decisiones,
entendiendo que tiene una relacién directa entre la posterior satisfaccion del turista.
Del mismo modo, la investigacion se desarrolld principalmente en la Oficina de
Informacion turistica que ofrece la DIRCETUR en el Portal de Mantas del centro
historico de la ciudad del Cusco, considerandola cuantitativa, por cuanto se cuantificd
las relaciones de las variables, y Descriptiva - Evaluativa porque se caracterizo la
realidad del servicio oficial en estudio y el andlisis de la satisfaccion posterior a su
uso; por otra parte, es correlacional porque se analiz6 la incidencia de la informacion
turistica oficial actual sobre la toma de decisiones de los turistas y es propositiva al
identificar las posibilidades de implementacion de alternativas digitales moviles
acorde a las necesidades de los actuales usuarios.

De acuerdo con el estudio, el autor plantea que se debe tomar en cuenta la necesidad
de transformar el destino receptor en desarrollo hacia ser un Smart City (o ciudad
inteligente), para lo cual es obligatorio contar con la virtualizacion de cuanto servicio
turistico sea posible, estando en primer lugar el acceso a la informacidn turistica,
debiendo ser 24/7, en tres idiomas minimamente y en plataformas Android y 10S
principalmente, creando puntos de acceso a internet (wifi) gratuito en plazas y
parques de la ciudad que permitan este acceso como forma de demostrar la apertura

estatal de acceso a la informacion turistica.
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Asi pues, esta investigacion aporté informacion valiosa al presente estudio, puesto
que propone la creacion de Destinos Turisticos Inteligentes y la virtualizacion de la
informacidn turistica, mediante la implementacién de una aplicacién digital movil
oficial, para incrementar la eficiencia en la toma de decisiones de los turistas,
mediante el empleo de herramientas de innovacion tecnolégica y demaés estrategias de
gestion, que permiten modernizar el sistema e identificar las posibilidades de su

implementacién mediante proyectos articulados con la sociedad.

Finalmente, Garrido (2020), presentdé una investigacion para optar al grado de
Magister Scientiarum en Administracion Mencion: Gerencial General, en la
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
UNELLEZ, titulado “Sistema de Informacion Gerencial para la Evaluacion del
Desempefio de los docentes del Instituto Universitario de Tecnologia “Antonio José
de Sucre”, Extension Barinas Afio 2020”; el cual posee un departamento encargado
de llevar el control del talento humano, presentando el problema actual en el déficit
de proyecciones estadisticas de la evaluacion del desempefio de los docentes en base
a la inexistencia de un sistema automatizado para este proceso, por lo que se tuvo
como objetivo general proponer un sistema de informacion gerencial para la
evaluacion del desempefio de los docentes del IUTAJS Extension Barinas durante el
afio 2019, con la finalidad se determinar, a través de un calculo estadistico, cuéles son
los puntos fuertes y débiles con respecto al desempefio de cada docente.

Para lograrlo, se aplicé una investigacion bajo la modalidad de Proyecto Factible con
un disefio de campo y un tipo descriptivo. La poblacion estuvo conformada por una
cantidad de 8 miembros del personal directivo suscritos a la institucion; igualmente,
la muestra estara conformada por la misma poblacion. Posterior a la aplicacion del
instrumento seleccionado, los resultados indicaron que las evaluaciones la realizan
manualmente, por lo que existe la necesidad de desarrollar un sistema para solventar
este problema. Uno de los aspectos mas relevantes de esta investigacion fue el
plasmar los requerimientos de los usuarios en un nuevo sistema, los cuales han

contribuido al disefio del mismo a través de sus componentes, lo que fueron guiando
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al investigador a disefiar un sistema acorde a los requerimientos presentados por la

coordinacién de recursos humanos de dicha institucion.

Es de hacer notar que el estudio sirvid como aporte a esta investigacion puesto que
muestra de una manera sistematica y organizada la estructuracion de estrategias de
mejora y automatizacion de areas de servicios al usuario, en este caso el
departamento de talento humano del IUTAJS Extensién Barinas del IUTAJS
Extensidn Barinas, que brindan soporte e informacion, ademas de su plan de accion
con sus distintas fases, teniendo como premisa la utilizacién de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion de vanguardia, que permiten a la organizacion
implementar herramientas de innovacion tecnoldgica, con las cuales gestionar y

gerenciar la calidad de los servicios que se ofrecen en forma més dptima.

2.4. Antecedentes Legales

La fundamentacion legal es el marco juridico que sirve como testimonio referencial,
el cual permite sustentar juridicamente los basamentos desarrollados a partir del
objeto de estudio en una investigacion. Al respecto, el Instituto Universitario
Politécnico “Santiago Marinio” (IUPSM, 2015) plantea lo siguiente:

En algunas investigaciones, especialmente las que se corresponden con el
disefio de un Proyecto Factible, es necesario incluir en el marco
referencial un alcance denominado bases legales, debido a que en dicho
proyecto generalmente el autor propone el disefio o creacién de un
producto para solucionar especificos problemas confrontados por una
comunidad o una institucion, que debe estar sustentado y amparado por
las leyes, reglamentos, normas y procedimientos generados en el pais, en
la region, en la localidad y en instituciones productivas, que regulan tanto
la creacion como la aplicacion de los productos respectivos (p.54).

De acuerdo con lo anterior, y en funcion a la orientacion de la investigacion dentro de
la modalidad de proyecto factible, se hizo necesario referenciar los fundamentos

legales que la sustentaron, ordenados con base a la pirdmide de Kelsen:

2.4.1.Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV, 1999)
La CRBV (1999), en el Titulo VI del Sistema Socio Econémico, Capitulo | del

Régimen Socio Econdmico y la Funcion del Estado en la Economia, art. 310 refiere:
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El turismo es una actividad econdmica de interés nacional, prioritaria
para el pais en su estrategia de diversificacion y desarrollo sustentable.
Dentro de las fundamentaciones del régimen socioecondémico previsto en
esta Constitucion, el Estado dictara las medidas que garanticen su
desarrollo.

Por lo tanto, este articulo exhorta el desarrollo sustentable y sostenible del turismo
como actividad economica de las regiones y sus organizaciones, asi como fomentar el
pensamiento critico, la gerencia, a la innovacion y el ejercicio de la actividad turistica

acorde a los deseos e intereses de cada uno de los actores del sistema turistico.

2.4.2.Ley Organica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (2010)

La presente legislacion, en su articulo 2 menciona que “las actividades cientificas,
tecnoldgicas, de innovacion y sus aplicaciones son de interés publico para el ejercicio
de la soberania nacional en todos los ambitos de la sociedad y la cultura”. Asi mismo,
el articulo 6 establece que:

Los organismos publicos o privados, asi como las personas naturales y
juridicas, deberan ajustar sus actuaciones y actividades inherentes a la
presente Ley, a los principios de ética, para la ciencia, la tecnologia, la
innovacion y sus aplicaciones que deben predominar en su desempefio,
en concordancia con la salvaguarda de la justicia, la igualdad y el
ejercicio pleno de la soberania nacional.

En este sentido, las fuentes citadas refieren a la tecnologia y la innovacion como
punta de lanza de las organizaciones de cualquier indole, en este caso turisticas, para
la consolidacion del desarrollo cientifico, asi como la capacidad de generar nuevas

estrategias de gestion para la consecucion de los objetivos organizacionales.

2.4.3.Ley Organica del Turismo (2014)

Otra ley que sustenta el estudio es la Ley Organica de Turismo (2014), la cual, en el
Titulo 1 de las Disposiciones Fundamentales, Capitulo | de las Disposiciones
Generales, expresamente en el articulo 5 de los Principios, numeral 1, expone:

Desarrollo sustentable: El desarrollo del turismo debe procurar la
recuperacion, conservacion e integracion del patrimonio cultural, natural
y social; y el uso responsable de los recursos turisticos, mejorando la
calidad de vida de las poblaciones locales, fortaleciendo su desarrollo
social, cultural, ambiental y economico.
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A tal efecto, se considera importante citar la presente ley puesto que permite
evidenciar la necesidad de desarrollar el turismo desde las diferentes perspectivas de
los elementos que lo conforman, asi como la gestion eficiente de los recursos y su

impacto positivo en el entorno de las organizaciones.

2.4.4.Ley de Fomento del Turismo Sustentable como act. comunitaria y social (2014)
Esta Ley, en su Capitulo | Disposiciones Generales, articulo 2 menciona que “la
actividad turistica de tipo comunitario se declara de interés nacional... con el fin de
que los propios habitantes de las comunidades procuren la gestion de su propio
desarrollo, incluido el manejo de destinos turisticos locales”. De alli que esta
referencia legal propicia la planificacion enddgena y el aprovechamiento sustentable
de los recursos naturales del entorno, a fin de viabilizar una mejora en la calidad de

vida, tanto individual como de la organizacion en estudio.

2.5. Bases Tebricas Referenciales

Con el objeto de desarrollar estrategias de gestion para el mejoramiento de la calidad
del servicio de informacion turistica en el Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado
Lara, se hizo imprescindible sustentar el trabajo de grado de manera tedrica haciendo

un recuento general de la literatura mas importante al respecto:

2.5.1.Modelos y teorias que sustentan el estudio del sistema turistico

De acuerdo con lbafez y Cabrera (2011), la concepcion de la Teoria General de
Sistemas (TGS) como una epistemologia y un método comun a todas las ciencias,
abri6 una nueva perspectiva conceptual al turismo, dando la oportunidad para
entenderlo como “un conjunto interrelacionado de elementos, que incorpora un mayor
namero de vinculaciones en su dindmica, méas alla de la sola relacion oferta —
demanda que sefiala el mercado” (p161); la existencia de diferentes criterios para
analizar su funcionamiento ha generado una gran diversidad de conceptos y

propuestas sobre los elementos que lo conforman.

Durante la década de los afios setenta y ochenta se considera que los modelos

sirvieron de base para construir la concepcion del sistema turistico, debido a que fue
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ideado como un gran sistema al cual se van adhiriendo por atraccion otros espacios
turisticos, como un organismo cuyos elementos se integran de manera coordinada.
Para lbafez y Cabrera (ob. cit.), los estudiosos sociales del mundo desarrollado
focalizaron sus esfuerzos en elaborar explicaciones y modelos sobre las etapas de
expansion evolucion del sistema turistico, con énfasis en aspectos geogréficos,
econdmicos o antropoldgicos. Son ilustrativos los trabajos de Greenwoods (1972), de
Noronha (1977), de Stansfield (1978), Leiper (1979), Rodriguez (1986) y Sergio
Molina (1982). Sobre la base de lo expuesto, y para los efectos de la presente
investigacion, se toma como referencia tedrica el Modelo de Leiper, puesto que, de
acuerdo con lo expuesto por Panosso y Lohmann (2012:19), “las principales ventajas
que presenta el modelo de Leiper son su simplicidad y aplicabilidad general que
proporciona una forma Util de visualizar el sistema turistico”, ademas permite

incorporar una perspectiva interdisciplinaria en torno al turismo.

2.5.2.Modelo del Sistema Turistico de Leiper

Diversos autores ven la actividad turistica como una aplicacion de sus propias ideas y
conceptos, como una opcién del acercamiento multidisciplinario e, incluso,
interdisciplinario; el modelo tedrico de Leiper demuestra un principio importante para
el estudio del turismo como sistema, que es la interaccion entre sus diversos
elementos. Para Ibafiez y Cabrera (ob. cit.) este modelo “toma en cuenta muchos
puntos; al mismo tiempo considera la actividad turistica y permite los diversos
sectores industriales, asi como proporciona los elementos geogréaficos inherentes a
todo viaje” (p.173); mencionan como puntos basicos del modelo los siguientes:

I. Los turistas: El turista es el actor dentro de este sistema. El turismo es
una experiencia humana, la cual se disfruta anticipadamente y es
recordada por mucha gente como un aspecto muy importante de su vida.
I1. Elementos geograficos: Leiper destaca tres elementos geogréaficos en
su modelo: la regién generada de viajeros, la region destino turistico y la
region de transito en ruta; la Region Generada de Viajeros representa el
sitio donde surge el mercado turistico, y en el cual se debe estimular y
motivar el viaje. Aqui, el turista busca informacion, compra sus boletos y
hace sus reservaciones, asi también, planea su itinerario; la Region
Destino Turistico representa la fase final del turismo. En el destino se
planean por completo las actividades y se programan las estrategias que
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se seguiran. El destino es la razon de ser del turismo. El impulso para el
destino moviliza al sistema turistico por completo y crea la demanda para
viajar a la region destinada. Es precisamente ahi donde ocurre la mayor
parte de las implicaciones turisticas; la Region de Transito en Ruta
representa no sélo el periodo para llegar al destino, sino también los
sitios intermedios que pueden ser visitados dentro de la ruta: Existe
siempre un intervalo en el viaje, cuando el viajero siente que se ha
alejado de su regién de origen, pero que aun no llega al destino, el cual
decide visitar”. I1l. La industria turistica: El tercer elemento de Leiper es
la industria turistica, la cual se puede considerar como el rango donde los
negocios y las empresas se involucran. EI modelo permite identificar los
diversos sectores industriales y clasificarlos. Por ejemplo, los agentes y
las agencias de viaje se encuentran principalmente en el lugar de partida;
los atractivos y la industria hotelera se localizan en la region de destino;
por su parte la industria del transporte esta en la region de transito en ruta
(p. 173).

Cada uno de estos elementos anteriores interactian entre si, no sélo para establecer
una red de comunicacién entre los diversos productos turisticos, sino también en
relacion con transacciones e impactos del turismo y, por supuesto, para diferenciar los

contextos donde ocurre la actividad (Figura 1).

Ambientes: fisico, tecnolégico, social, cultural, econdmico, politico
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servicios de }cw ne
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* Servicios de reservacion
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comercializacion * Shopping
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Figura 1. Modelo del sistema turistico de Leiper
Fuente: Panosso y Lohmann (2012)
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Las mayores ventajas del modelo de Leiper son su aplicacion general y su
simplicidad, la cual ofrece una manera préctica de entender el turismo. Para Ibafiez y
Cabrera (ob. cit.) también existen otros importantes beneficios de este modelo, a
saber:

Tiene la habilidad de incorporar interdisciplinas en torno al turismo, pues
no esta enraizado en una disciplina especifica; en cambio, provee una
estructura en la cual puede localizarse dicho enfoque. Es posible usar el
modelo a cualquier escala o nivel, desde un recurso local, hasta la
industria internacional. Finalmente, este modelo es capaz de demostrar
un principio importante en el estudio del turismo: todos los elementos
que lo conforman estén relacionados entre si e interacttan (p.175)

En esencia, este modelo resulta sumamente Gtil cuando se quiere analizar el sistema
turistico, tomando en cuenta las interrelaciones entre clientes y proveedores del

producto y de los servicios turisticos en general.

2.5.3. Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)

La necesidad de alcanzar la innovacién y posicionamiento de los destinos turisticos,
aunado al hecho de que actualmente la globalizacion de la tecnologia impulsa la
implementacion de nuevas estrategias para comunicar informacion, la experiencia
turistica ya no depende Unicamente de los expertos tradicionales, sino que propicia la
participacion de un turista libre y habil en el mundo digital. Al respecto, Terrazas
(2021), menciona que los destinos turisticos “se deben enfocar en factores, estrategias
y tendencias los cuales deben influir para posicionar los mismos, y los modelos de
gestion que deberan adaptarse ahora en este siglo XXI como una nueva forma de
sociedad hiperconectada” (p.60), permitiendo generar y transformar la experiencia de

viaje.

Burgos (2017), define formalmente los DTI como “un destino cuyo desarrollo
territorial y turistico esta marcado por el uso de las nuevas tecnologias, la gobernanza,
la sostenibilidad (en todas sus vertientes), el tratamiento de la informacion y la
eficiencia y calidad en la prestacion del servicio” (p.231). Este autor afirma que la
tecnologia no convierte por si sola un destino en inteligente; debe ir acompafiada de

un proceso de cambio a todos los niveles. De nada sirve utilizar nuevas aplicaciones
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maviles si no hay un verdadero cambio en la gestion turistica del destino; de alli la
importancia del correcto tratamiento de la informacion que cuyas referencias son muy

recurrentes en los DTI, incluso adquiriendo un fuerte protagonismo.

En este tenor, Terrazas (2021) indica, que “el sector turistico vive cambios muy
rapidos principalmente en nuevos modelos de negocios basado en la personalizacion
de productos y servicios turisticos con el uso intermitente de plataformas
tecnoldgicas” (p.61); por lo tanto, el perfil del turista tecnoldgico ya devenga estas
plataformas con el fin de buscar esos satisfactores que cubrirdn sus actividades de
tiempo libre y recreacion. Es por ello que ahora los gobiernos, administraciones,
empresas, proveedores y prestadores de servicios turisticos, deben saber y afrontar el
actual momento de rédpidos cambios en la cadena y en el concepto de valor
producidos en el sector turistico mundial, a un sector turistico digital en una

gobernanza abierta sobre el eje de la colaboracion.

2.5.4.Estrategia

Las organizaciones actuales que prestan cualquier tipo de servicio, en su busqueda
continua para optimizar su funcionamiento, tienen el objetivo de modernizar sus
procesos e implementar nuevas ideas de negocio, para lo cual las estrategias
representan mecanismos de inter-vinculacion entre dichos procesos e ideas. Las
estrategias desde el punto de vista de la planificacion, constituyen estos cursos de
accion para el logro de objetivos propuestos, aunque éstas puedan surgir de manera
emergente antes circunstancias imprevistas. En tal sentido, para Morrisey (1993), las
estrategias se refieren a:

La direccion en la que una institucion necesita avanzar para cumplir con
su misién. Esta definicidn ve la estrategia como un proceso en esencia
intuitivo; el como llegar ahi es a través de la planeacion a largo plazo y la
planeacion tactica (p.119).

Por otro lado, Halten (2010) define las estrategias como “el proceso a través del cual
una organizacion formula objetivos, y estd dirigido a la obtencion de los mismos.
Estrategia es el medio, la via, es el como para la obtencion de los objetivos de la

organizacion” (p.73). De acuerdo con lo anterior, las estrategias vienen a representar
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las acciones muy meditadas que encaminan a la institucion u organizacion hacia una
acertada toma de decisiones para la consecucién de los objetivos planteados, de tal
manera que las mismas sirvan de guia a generar objetivos, programas Yy politicas y la

forma de alcanzarlos como via para cumplir una o varias metas.

En efecto, las estrategias son aquellas que se desarrollan a través de un plan, en el
cual se integran las principales metas y politicas de una organizacion, estableciendo la
secuencia coherente y armonica de las acciones por realizar, con el fin de lograr una
situacion viable y original con los recursos adecuados, asi como anticipar en el
entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes. En este sentido, las
estrategias existen en casi todos los niveles de las grandes organizaciones
empresariales. Sin embargo, estas estrategias también deben estar orientadas a
enfrentar la realidad dentro de su propio contexto social enmarcados en los principios

de innovacion.

2.5.5. Estrategias de Gestion

Las estrategias de gestion representan un plan dinamico que traza el camino hacia la
realizacion de los objetivos y la vision de una organizacion. Los objetivos de la
organizacion pueden seguir siendo los mismos, pero la estrategia que adoptan puede
cambiar; al respecto Moreno (2018) menciona:

Las estrategias de gestion constituyen un conjunto de herramientas de
diferente naturaleza, Gtiles para el cumplimiento eficiente de una gestion
gerencial, para lo cual, debe contarse con un acopio de talento humano
profesionalizado, asi como también de recurso material para llevar a cabo
la realizacion de los objetivos planeados, que conduciran al éxito de la
organizacion (p.14)

En este sentido, Reyes (2018) menciona que “las estrategias formales efectivas
contienen tres elementos esenciales: las metas, las politicas y las principales
secuencias de accion” (p.17). Por tanto, las estrategias de gestion, se convierten en
uno de los puntos centrales de los procesos administrativos de toda organizacion, en
la cual ha de llevar acciones integradas y sistematicas, relacionadas en un elemento

con otro. Estas son los objetivos basicos a largo plazo de una empresa. También son
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cursos de accion planificados y que se diferencian generalmente por el alcance y la
magnitud de la accion a seguir, la cual debe estar dirigida hacia el cambio de
condiciones futuras, para el logro de los objetivos; por consiguiente, las estrategias de
gestion comprenden planes de actividades tanto formales como informales,

representando una pauta en el flujo de decisiones.

2.5.6. Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC)

Las TIC son el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, produccion,
tratamiento y comunicacion de informacién presentada en diferentes codigos y
formatos, como textos, imagenes, sonidos, entre otros, y que tienen como elemento
representativo el computador y la Internet. Cabero (1998) las define formalmente de
la siguiente manera:

En lineas generales se puede decir que las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion son las que giran en torno a tres medios
basicos: la informaética, la microelectronica y las telecomunicaciones;
pero giran, no s6lo de forma aislada, sino lo que es mas significativo de
manera interactiva e interconectadas, lo que permite conseguir nuevas
realidades comunicativas (p.198).

Para Huidobro (2007), “por Tecnologias de la informacion o Tecnologias de la
informacion y de la comunicacion (TIC) se entiende un término dilatado empleado
para designar lo relativo a la informatica conectada a Internet, y especialmente el
aspecto social de éstos” (p.2). Es preciso destacar que las nuevas TIC designan a la
vez un conjunto de innovaciones tecnoldgicas, pero también las herramientas que
permiten una redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad; un buen

ejemplo de la influencia de los TIC sobre la sociedad es el gobierno electrénico.

De acuerdo con lo expuesto, Cabero (ob. Cit.:3) menciona algunas caracteristicas
como representativas de las TIC, entre las que se pueden mencionar: inmaterialidad,
la informacion es basicamente inmaterial y puede ser llevada de forma transparente e
instantanea a lugares lejanos; interactividad, intercambio de informacion entre el
usuario y el ordenador; interconexion, creacion de nuevas posibilidades tecnologicas

a partir de la conexion entre dos tecnologias, propiciando con ello nuevos recursos;
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instantaneidad, permitiendo la comunicacion y transmision de la informacion, entre
lugares alejados fisicamente, de una forma répida; elevados parametros de calidad de
imagen y sonido; digitalizacion; mayor influencia sobre los procesos que sobre los
productos; penetracion en todos los sectores, culturales, econémicos, educativos,
industriales; innovacion, cambio constante en todos los &mbitos sociales; tendencia
hacia automatizacion, necesidad de disponer de informacion estructurada; y
finalmente la diversidad, teniendo en cuenta que la utilidad de las tecnologias puede
ser muy diversa, desde la mera comunicacion entre personas, hasta el proceso de la

informacion para crear informaciones nuevas.

2.5.7.Innovacion

Por innovacion se entiende la introduccion de nuevas formas de disefiar, producir o
vender bienes o servicios; basicamente significa crear un cambio positivo en el estado
de cosas existente o, en relacion con el significado literal de la palabra, alterar el
orden de las cosas establecidas para hacer cosas nuevas. Mitma (1998) afirma que la
innovacion se refiere a “la introduccion de una novedad dentro del proceso
productivo, cualquiera sea su magnitud y origen, para la consecucion mas eficiente de
objetivos econémicos” (p.9). Esta consiste en conjugar oportunidades técnicas con
necesidades, integrando un paquete tecnoldgico que tiene por objetivo introducir o

modificar procesos con el fin de proveer una mejora en el sector productivo.

Por su parte, Galicia (2015), establece que “La innovacion es un proceso que consiste
en convertir en una solucién a un problema o una necesidad, una idea creativa, la
innovacion puede realizarse a través de mejoras y no solo de la creacién de algo
completamente nuevo” (p.14). En este sentido, el mismo autor indica que en la
actualidad se distinguen una serie de categorias de innovacion, como lo son:
innovacion técnica, innovacion de los servicios, innovacion de los modelos de

negocio, innovacion del disefio, innovacion social, entre otras.

Asi mismo, es importante mencionar que la difusion de una innovacion depende de la

percepcion de los consumidores de cinco caracteristicas: la ventaja relativa, referida a

35



la percepcion de superioridad de una innovacion comparada a un producto o solucion
existente, la cual puede ser de caracter econémico o de eficiencia; la compatibilidad,
cuan bien se acopla la innovacion a los valores, sistemas y practicas existentes de un
comprador potencial; la complejidad, como se percibe la innovacion en términos de
dificultad de entender o de utilizar, la cual mientras mas dificil es percibida, mas lenta
sera su adopcion; la experimentacion, cudnto puede experimentar un comprador
potencial con la innovacién antes de adoptarla, es decir, mientras mas pueda
experimentar y probar, mas rapida sera su adopcion en el mercado; la visibilidad,
cuén visible es la innovacion y sus beneficios a los compradores potenciales, puesto

que, a mayor visibilidad, mayor seré su adopcion.

2.5.8.Innovacion Tecnoldgica

La Innovacion Tecnoldgica es el cambio a nivel técnico o cientifico que se realiza en
el bien o servicio que ofrece una empresa y en los sistemas y procesos que tienen
lugar en la misma. Su finalidad es trascender, evolucionar o alcanzar mayor
competitividad y mejores resultados en el mercado en el que se encuentra esa
empresa u organizacion. Al respecto, Mitma (ob. cit.) define innovacion tecnolégica
como “un conjunto de etapas que conducen al lanzamiento con éxito en el mercado
de nuevos productos manufacturados, o a la utilizacién comercial de nuevos procesos
técnicos” (p.10). La innovacién tecnoldgica se basa en los resultados de nuevos
desarrollos tecnoldgicos, nuevas combinaciones de tecnologias existentes o en la

utilizacion de otros conocimientos adquiridos por el establecimiento.

Por otro lado, Galicia (ob. cit.), plantea que:

El proceso de innovacion tecnoldgica es un proceso que abarca el
espectro de actividades que se inicia con busqueda de necesidades
tecnoldgicas de organizaciones del sector productivo y se extiende hasta
la comercializacion, en el mercado de estas organizaciones, de los
productos, procesos, equipo, etc., que derivan de esfuerzos de
investigacion y desarrollo (IDE) o de otros mecanismos (p.19).

Es asi como las innovaciones tecnologicas se refieren a la implementacion y

administracion de sistemas complejos, donde el cambio de paradigma de acceso a la
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informacion se encuentra presente en primer plano y que se caracteriza por la
existencia de la planeacion a largo plazo. La innovacion no es producto de una sola
accion, mas bien es la integracion de diversos procesos interrelacionados, como son
la concepcion de la idea, del invento de un articulo nuevo, el desarrollo de un nuevo

mercado, entre otros.

2.5.9.Mapa Interactivo

Los mapas interactivos son herramientas digitales que se emplean para poner a
disposicion de las personas informacién de manera visual, en un solo conjunto,
ofreciendo la flexibilidad y la facilidad necesaria para que cada persona pueda
acceder a la informacion de su interés. Medranda et. Al. (2018), define los mapas
interactivos como “una herramienta digital que permite acceder a la informacion de
manera dindmica, gréafica y selectiva, cuya construccion puede realizarse de forma

individual o colaborativa e irse ampliando y actualizando constantemente” (p.279).

En este orden de ideas, Reno (2013), sostiene que:

Los mapas interactivos son utilizados como representacion de un
territorio de forma simplificada, es decir mas sencilla de comprender, con
una funcion informativa. En ellos hay datos fisicos, abstractos y una capa
de anotacion, por ejemplo, un mapa politico contiene los accidentes
geogréficos (datos fisicos) y las fronteras (abstractos). En la capa de
anotacion hay informaciones sobre los puntos que se estan destacando
con datos claros y concisos. Son utilizados normalmente acompafiados de
otras plataformas, como texto, fotos, infogréaficos, entre otros, para que la
informacidn que se desea pasar sea mas completa (p.469)

La interactividad en los mapas también ocurre con la navegabilidad dentro de ellos,
interactuando con los items para informar sobre los datos que contienen. Otra forma
de interactividad con los mapas es la posibilidad de insercion de datos en los mapas
abiertos para que se pueda afadir informaciones; de esta manera se torna un
colaborador no solamente un lector. Los mapas interactivos en la comunicacion
contemporanea ofrecen una forma de lectura de noticias que se aproximan a una

actividad ludica, pues asume un papel no solamente de informacion como de
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diversion también, casi como un juego; asi torna el proceso de absorcion de la

informacion que se quiere publicar de una manera mas eficaz.

En sintesis, lo mapas interactivos en linea consisten en una aplicacion préctica que va
mas alla de encontrar direcciones u oferta de servicios y que logra llegar a un espacio
determinado, en tanto permite acceder a informacién de cualquier indole de manera
oportuna. Al contar con informacion completa, el usuario puede interactuar de la
manera que necesite, llegando inclusive a emitir opiniones con respecto a la
experiencia en el uso del mismo, permitiendo la democratizacién de la informacion.
Para Medranda et. Al. (ob. cit.: 281), “mediante la insercion en las paginas webs, los
mapas interactivos en formato online permiten encontrar con simplicidad la
informacion que se busca”. Esta busqueda se considera positiva si para llegar a su

objetivo, un ciudadano no experto no supera los tres clics.

2.5.10. Transmedia

La Transmedia es un novedoso proceso narrativo basado en el fraccionamiento
intencionado del contenido y su diseminacion a través multiples plataformas, soportes
y canales, con el fin de que cada medio cuente una parte especifica y complementaria
de la historia, marca o servicio en particular, permitiendo de esta manera un mayor
alcance; a su vez, estos medios se complementan entre si, y la comprension vy el
conocimiento de la narracion se logra al recorrer las distintas plataformas, soportes y

canales.

Para Rend (ob. cit.: 468), la narrativa transmedia tiene sus origenes en una propuesta
innovadora de un musico y académico estadounidense, el profesor Stuart Saunders
quien en 1975 cred una composicién musical que bautizd de trans-media music. El
experimento consistia en mezclar en una Unica composicién musical distintas
composiciones musicales producidas por diferentes instrumentos en una variedad de
estilos; cada musica en separado tenia su valor cognitivo y en conjunto constituia otra
composicion. De acuerdo a esto, la autora también sostiene que la narrativa

transmedia “es un lenguaje contemporaneo que propone caminos de construccion
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narrativa y que ofrecen la participacion, la interactividad y la retroalimentacion,
teniendo también la posibilidad de asumir, aunque como consumidores de mensajes,

la produccion de nuevos mensajes” (Reno, ob. cit.: 468).

A nivel tecnologico, Barrientos, Caldevilla y Parra (ob. Cit.) indican que:

La Transmedia se caracteriza por “contar con una estructura narrativa;
una historia de grandes proporciones, compartible y compartimentada;
distribuir los fragmentos de dichas historias en un modelo
multiplataforma; la posibilidad de expandir la historia; la posibilidad de
difundirla aprovechando las redes sociales y de incorporar al proceso los
dispositivos moviles e inteligentes (p.153).

Dichos autores sostienen que la Transmedia ofrece grandes beneficios sector turistico,
puesto que las redes estan cambiando el paradigma de la comunicacion y la forma en
la que los turistas se documentan, planifican y experimentan sus viajes. A su vez, esto
permite a las empresas interactuar dinamicamente y de forma directa con sus
usuarios, resultando en una mejor adaptacion de su gestién a los nuevos tiempos,
mediante la mejora de la evaluacion del nivel de satisfaccion, la implementacion de

mejoras en el servicio y una mejor difusion de su producto.

Por esa razén, son bienvenidos los teléfonos celulares y tabletas en esos procesos, por
parte de los productores de contenido transmedia y por parte de los usuarios. Mapas
interactivos pasan a tener una importancia fundamental en la construccion de
contenidos informativos, pues ofrece al consumidor/productor la posibilidad no
solamente de absorber la informacion, como también de interactuar con ella, de
navegar por ella, y en algunos casos de insertar contenidos nuevos a partir de lo
ofrecido, adoptando en esos casos la idea de contenidos Wiki, o colaborativos (Reno,
ob. cit.: 469)

2.5.11. Turismo 3.0

El sector turismo, integrado por una diversidad de componentes entre los que se
encuentran los turistas, agencias de viaje, medios de transporte, alojamientos,
empresas comerciales, financieras, entre otros, representa un espacio significativo

para el proceso comunicacional, porque la actividad turistica requiere de interaccion,
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intercambio, flujo de informacion y dialogo, para llegar a concretarse. El turista de
tercera generacion o turista 3.0 es el nombre que se le ha dado a aquel explorador
nativo digital que permanentemente requiere estar conectado a las nuevas tecnologias
aprovechando al méximo todas sus ventajas durante su viaje. El sector turistico se
caracteriza por adoptar las innovaciones técnicas al ritmo que marca el mercado. Sin
embargo, el cardcter multiplataforma de los nuevos medios de comunicacion y la
capacidad de los usuarios para generar contenido propio plantea un desafio incluso
para una industria de estas caracteristicas, y es alli donde nace el concepto de

Turismo 3.0

De acuerdo con Barrientos, Caldevilla y Parra (ob. cit.:162), el perfil del turista 3.0 se
puede definir a través de los siguientes atributos que le caracterizan: Conectado y
actualizado, porque son personas que estdn conectadas las 24 horas a través de su
Smartphone; Recomendado, en el sentido que recomienda y se deja recomendar: a la
hora de elegir un viaje lo que mas tienen en cuenta por encima de otros factores es los
comentarios que han realizado otros usuarios; Influyente, puesto que tienen a su
alcance mucha tecnologia, por eso los comentarios que publican pueden influir en
futuras decisiones de viajeros, debido a que estos comentarios pueden ser positivos o

negativos en funcion de su experiencia propia.

Asi mismo, dichos autores afirman que el turista 3.0 es un ciudadano concienciado,
en el sentido que el viajero cada vez estd mas concienciado con la responsabilidad
social, el teléfono inteligente es una herramienta clave para cuidar el medio ambiente,
porque evita la necesidad de imprimir documentacion, permitiendo realizar las
reservas de sus viajes de forma digital, acceder a las facturas online, o llevar los
billetes en el movil; y finalmente alternativo, porque no son personas que atienda a
las formas clasicas de viajar, sino que estan abierto a nuevas experiencia y

modalidades de viaje como las que les ofrece la economia colaborativa
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2.5.12. Marketing

El marketing o mercadeo es una estrategia de gestion en la que una empresa u
organizacion despliega una serie de estrategias para posicionarse en el mercado y
satisfacer las necesidades de sus clientes. Ferrell y Hartline (2012) lo definen
formalmente como “una funcion organizacional y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes y para administrar las relaciones con los
clientes de maneras que beneficien a la organizacion y a sus grupos de interés” (p.8).
El marketing es paralelo a otras funciones de negocios como produccion,
investigacion, administracion, recursos humanos y contabilidad. La meta del

marketing es conectar a la organizacion con sus clientes.

Por su parte, Viteri, Herrera y Bazurto (2017), afiaden que:

El marketing es un conjunto de actividades destinadas a satisfacer las
necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad o
beneficio para las empresas u organizaciones que la ponen en préactica;
razén por la cual, nadie duda de que el marketing es indispensable para
lograr el éxito en los mercados actuales (p.975).

El marketing representa una disciplina que ha progresado en las ultimas
décadas, desarrollando nuevos enfoques que dan respuesta a las necesidades de
los clientes actuales, que son cada dia son mas demandantes; en la actualidad
las empresas estan abocadas a que el cliente tenga una participacion activa,
amplia y en algunos casos individualizada con la organizacion, para lo cual el
tiempo es un factor determinante al momento de establecer relaciones
duraderas con los consumidores y usuarios de un servicio o producto, pues la
decision del cliente de establecer una relacion de intercambio comercial con
una marca determinada requiere un proceso de didlogo constante para que
ambos actores (empresa y cliente) construyan un vinculo que permita la

fidelizacion.

2.5.13. Marketing Digital
El marketing digital hace referencia a un conjunto de estrategias de mercadeo que

ocurren en la web y que buscan lograr que el usuario visitante realice la accion que se
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espera, como comprar un producto, contratar un servicio, suscribirse a un boletin o
enviar una informacion de contacto. Selman (2017), afirma que “el marketing digital
consiste en todas las estrategias de mercadeo que se realizan en la web para que un
usuario del sitio concrete su visita tomando una accion que ha sido planeada de
antemano” (s/p). El marketing digital va mucho maés alla de las formas tradicionales
de venta y de mercadeo que se conocen, e integra estrategias y técnicas muy diversas

y pensadas exclusivamente para el mundo digital.

Por su parte Castellucci (2007), establece que:

En la base del marketing digital se encuentran dos fendmenos: la
digitalizacion y la conectividad: la primera consiste en la transformacion
de texto, datos, sonido e imagen en una corriente de bits que pueden
enviarse a velocidades increibles de un lugar a otro. La conectividad se
refiere a la creacion de redes a través de las cuales muchos de los
negocios se llevan a cabo al conectar a gente y empresas de todo el
mundo (p.47).

Selman (ob. cit.), plantea que “el marketing digital se caracteriza por dos
aspectos fundamentales: la personalizacion y la masividad” (s/p). Para este
autor, en cuanto a la personalizacion los sistemas digitales permiten crear
perfiles detallados de los usuarios tanto en caracteristicas sociodemogréficas,
como también en cuanto a gustos, preferencias, intereses, busquedas, compras,
entre otros; por otro lado, la masividad supone que con menos presupuesto
tiene mayor alcance y mayor capacidad de definir cbmo los mensajes llegan a
un publico especifico. En el marketing digital, los consumidores se convierten
en participantes activos del proceso de marketing y esta es una caracteristica
béasica de internet. Por ello la importancia que los sitios web sean interactivos,
es decir, que permitan al usuario decidir, dentro de lo posible, la informacién
que quiere ver, y la que prefiere saltearse mediante los organizadores

interactivos de viajes y/o los folletos virtuales.

2.5.14. Promocion de Destinos
La promocioén turistica es uno de los grandes pilares de la comunicacion del

marketing, la cual se refiere a comunicar a los posibles turistas (consumidores) sobre
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una oferta turistica. En el caso de la promocion de destinos contempla la difusion de
una region con alto potencial turistico, es decir, llevar a cabo acciones (tanto online
como offline) con el objetivo de dar a conocer un lugar; para ello, es importante
fijarse los objetivos de promocion, es decir, como se quiere que el turista perciba el
destino. Castillo y Castano (2015) definen promocion de destinos como “el uso
consciente de la publicidad y el marketing para comunicar imagenes selectivas de las
localidades o zonas geograficas especificas para un publico objetivo” (p. 757). La
promocion turistica debe proporcionar a los consumidores el conocimiento de los
atractivos y de la infraestructura existente diferenciando el destino de la competencia,
inspirando confianza y credibilidad ademés de influir en la eleccién del destino y en

el proceso de compra.

Para, Castellucci (ob. cit.), la promocion de destinos “es un elemento basico de la
combinacion de marketing y adquiere en el marketing turistico una mayor relevancia,
debido a que el producto que se comercializard esta constituido por una serie de
prestaciones, la mayoria de las cuales son intangibles” (p.46). En efecto, la
percepcion, es decir la imagen mental, que puedan tener los turistas sobre un
determinado lugar, puede afectar fuertemente la atractividad de éste como destino
turistico, e influir en los resultados de las acciones que se realicen en la captacion de

los visitantes.

2.5.15. Marketing de Contenidos

El marketing de contenidos se refiere a la creacion y difusion de contenidos originales
que pueden resultar atractivos y valiosos para un determinado colectivo o comunidad.
Suarez y Ardila (2017), lo definen como “una herramienta que involucra la
comunicacion, la publicidad y todos los términos que ya se conocen en el marketing
tradicional”, para la difusion de informacion estratégica de la organizacion (p.60). Se
debe hacer uso de esta para que las empresas logren una relaciéon de confianza con el
consumidor, hoy en dia se evidencia que los textos escritos por bloggers, tienen

mayor impacto que las paginas bien elaboradas para presentar productos, el
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marketing de contenidos generalmente es usado por grandes empresas para la relacion

con los consumidores.

Por su parte, Ramos (2016), afirma que se trata de una estrategia de gestién que
permite “generar un contenido tan sumamente valioso que haga ganar la confianza
incondicional de los potenciales clientes, al tiempo que permita una diferencia de la
competencia” (s/p). Del mismo modo, el autor sostiene que esta informacion de alta
calidad no ha de ser en ningun caso de naturaleza publicitaria ni estar concebida para
vender en forma directa, sino que debe aportar conocimiento y resolver dudas o
problemas de los usuarios, representando de esta manera un tipo de marketing no
intrusivo que busca la comunicacién con el cliente a través de contenido relevante

que busca en todo momento su fidelidad.

Finalmente, plantea Ramos (ob. cit.), que “el marketing de contenidos entronca de
lleno con el denominado marketing de atraccion, y se complementa con la estrategia
de contenido que ha de plantearse para su disefio y estructuracion” (s/p). El futuro del
marketing digital no puede concebirse en modo alguno sin el marketing de
contenidos, por lo que debe formar parte de toda estrategia integral de los procesos de

comunicacién online.

2.5.16. Experiencia de Usuario

El término experiencia del usuario es comUnmente utilizado para determinar la
aceptacién que obtiene un usuario cuando interactta con un producto tecnologico. Al
respecto, Hassan y Martin (2005), definen la experiencia del usuario “como la
sensacion, sentimiento, respuesta emocional, valoracion y satisfaccion del usuario
respecto a un producto o servicio, resultado del fendmeno de interaccién con el
mismo y la interaccion con su proveedor” (s/p). Estos autores coinciden en que la
experiencia de usuario es resultado de un fenémeno interactivo en el que intervienen
multitud de factores: individuales, sociales, culturales, contextuales y propios del
producto o servicio; ademas se vera influida por expectativas y experiencias previas,

condicionando expectativas y experiencias futuras, ofreciendo ademéas una
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perspectiva mas amplia e inclusiva acerca del uso y consumo de productos

interactivos, y por tanto méas acorde con la realidad.

Montero (2015), afirma que la funcién de los profesionales de la experiencia de
usuario no es otra que “hacer esta tecnologia amigable, satisfactoria, facil de usar y,
por tanto, realmente util. Si el marketing tradicional se basaba en promesas, la
experiencia de usuario se basa en hechos” (p.5). Es precisamente la experiencia
usando un producto o servicio, como este es capaz de resolver nuestras necesidades y
objetivos de forma eficiente y fluida, la que determinard su aceptacion social y su

diferenciacion entre competidores.

Por otra parte, y en cuanto a la evaluacion de la calidad y de la eficacia de un sitio
web o de un boletin electronico, Castellucci (ob. cit.), también afiade que éstos son
“diversos tipos de evaluacion que tienen puntos en comun, aunque también tratan
problemas especificos y que se pueden utilizar para evaluar y mejorar sitios web en
diferentes fases de desarrollo” (p.50). Los tipos de evaluacion refieren a: evaluaciones
y mediciones basadas en las mejoras préacticas, encuestas en linea, analiticas de la red,
experimentos en linea, y ensayos de laboratorio. Por su parte la OMT (2022) sostiene
que, en la funcionalidad del sitio web, se deben considerar las siguientes
caracteristicas:

Que sea de facil localizacién; que opere con velocidad; de disefio
atractivo; con contenido actualizado, correcto, relevante; con posibilidad
de busqueda; que disponga de enlaces con otros sitios web; que
reconozca a los clientes que han visitado el sitio web anteriormente; vy,
por Gltimo, con posibilidad de ofrecer ayuda (s/p).

Generalmente la evaluacion de la experiencia de usuario hace referencia a una
valoracion objetiva, en funcion de la presencia/ausencia de determinadas dimensiones
dentro de un sistema (pagina inicial, informacion general ofrecida por el sitio web,
caracteristicas, organizador interactivo de viajes, folletos virtuales, informacion sobre
alojamientos, opcién de busqueda, entre otros), y que permiten determinar la calidad

de los servicios que alli se comercializan.
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2.5.17. Servicio

Las Normas Internacionales 1ISO (ISO 9000:2000), citadas por Atencio y Gonzélez
(ob. cit.), definen un servicio como ‘el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor (organizacion o persona que
proporciona un producto) y el cliente (organizacion o persona que recibe un
producto) y generalmente es intangible” (p. 87). Por otro lado, estos autores sostienen
que la prestacion de un servicio constituye un proceso con diversos grados de
complejidad, que se inicia con unas entradas, se llevan a cabo en un plazo de tiempo
mediante la realizacion de un ndmero determinado de actividades y finaliza con la

consecucion de unos resultados que se entregan al cliente, ya sea interno o externo.

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las
actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que
los servicios poseen cuatro caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su
estudio: 1. Intangibilidad, referida a que los servicios no se pueden ver, degustar,
tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser
almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y
Ilevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos). Por ello,
esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor incertidumbre en los
compradores, porque no pueden determinar con anticipacion y exactitud el grado de
satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado servicio. 2.
Inseparabilidad, los bienes se producen, se venden y luego se consumen; en cambio,
los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en
otras palabras, su produccion y consumo son actividades inseparables. 3.
Heterogeneidad, o variabilidad, significa que los servicios tienden a estar menos
estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de
quién lo presta, cuando y donde, debido al factor humano, el cual, participa en la
produccion y entrega. Y, por ultimo, 4. Caracter Perecedero, o imperdurabilidad
referida a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en

inventario.
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De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), el disefio del servicio “es una
forma de arquitectura que implica la estructuracion de procesos en vez de utilizar
ladrillos y morteros” (p.183). La idea es disefiar, desde el principio, alta calidad en el
sistema del servicio; para lograrlo sera necesario tomar en consideracion y responder

a las expectativas de los clientes al disefiar cada elemento del servicio.

2.5.18. Servicios Turisticos

Segun la Organizacion de Estados Americanos (OEA), citada por Terry (ob. Cit.), los
servicios turisticos se describen como “el resultado de las funciones, acciones y
actividades que, ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten
satisfacer al turista, hacer uso 6ptimo de las facilidades o industria turistica y darle
valor econdémico a los atractivos o recursos turisticos” (s/p). En el mismo sentido
otros autores como César Ramirez Cavassa, citado por Terry (ob. Cit.) lo definen
como el “conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero
intimamente relacionadas, que funcionan en forma armonica y coordinada con el
objeto de responder a las exigencias deservicios planteadas por la composicion

socioecondmica de una determinada corriente turistica” (s/p).

Atendiendo a la demanda que satisfacen, los servicios turisticos se clasifican en:
Servicios de Alojamiento, cuando se garantiza el servicio de hospedaje, con o sin
prestacion de otros servicios complementarios (establecimientos hoteleros,
apartamentos turisticos, campamento, casas rurales, balnearios). Servicios de
Restauracién, cuando se ofrece alimentos y bebidas para ser consumidas dentro del
establecimiento que presta el servicio o fuera de este (restaurantes, bares, cafeterias,
servicio de comidas, take-away Yy tele reparto, entre otros). Servicios de
Intermediacion, prestacion de cualquier servicio turistico que demandan los clientes;
los servicios de intermediacion turistica se brindan, fundamentalmente, a través delas
agencias de viaje, centrales de reserva, tour-operadores, sistemas de reservas
informatizados y consorcios de turismo. Servicios de acogida, son los servicios que
prestan las empresas especializadas en la gestion de eventos turisticos entre los que

destacan los congresos, convenciones, entre otros. Servicios de Informacion, los

47



cuales proporcionan a los turistas la informacion sobre los recursos y productos
turisticos del destino, y pueden ofrecer otros servicios complementarios; estos
servicios se ofrecen, esencialmente, a traves de tres modalidades: oficinas de

informacidn turistica, guias de turismo y sistemas automatizados en linea.

2.5.19. Servicios de Informacion Turistica

La informacion turistica es el hecho de exponer y poner en conocimiento del visitante
la oferta de productos, servicios y recursos turisticos existentes en el &mbito territorial
de referencia del equipamiento o instalacion concreta; de alli que la actividad de
ofrecer informacion turistica de una determinada region, sus recursos, sus multiples
destinos, y la forma de promocionarlos adecuadamente de modo que se pueda mostrar
la imagen que realmente se quiere, es lo que se conoce con el nombre de servicio de

informacion turistica.

Al respecto, Morales (2018), define los servicios de informacion turistica como los
sistemas “que se dirigen a satisfacer las necesidades de informacion, orientacion y
asesoramiento de sus usuarios, y a promocionar el patrimonio turistico de la zona que
tengan encomendada” (p.2). Dependiendo de varios pardmetros, como la legislacion y
de la finalidad con la que han sido creados, pueden también comercializar productos
y servicios turisticos. De acuerdo con esta autora, en un principio estos servicios estan
orientados hacia los visitantes que se encuentran en un entorno ajeno al suyo, pero
también pueden ser usados por cualquier usuario que necesite informacion
relacionada con el turismo y los eventos en el entorno sobre el que el sistema de

informacidn turistica preste sus servicios.

Estos sistemas representan estrategias imprescindibles en un entorno saturado de
informacién y altamente competitivo, representando una salida efectiva a la multitud
de fuentes de informacion subjetivas que constantemente puedan crear incertidumbre
en los posibles visitantes y consumidores. Es asi como los servicios o sistemas de
informacidn turistica tienen como objetivo facilitar informacion al turista sobre los

productos y servicios del destino con el proposito de que le sirva de orientacion para
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que pueda disfrutar de una buena experiencia durante su estancia. El servicio de
informacion turistica desempefia una funcidn esencial en la fidelizacion del cliente,
en la creacion de empleo especializado y en el surgimiento de nuevas empresas para

el destino, representando una fuente generadora de riqueza para el territorio.

2.5.20. Calidad del Servicio

Atencio y Gonzéalez (ob. cit.), afirman que la Calidad del Servicio puede definirse
como “la brecha existente entre las necesidades y expectativas del cliente y su
percepcion del servicio recibido” (p. 185). Asi pues, la calidad del servicio es
responsabilidad de toda la organizacion desde el apice estratégico hasta el nucleo
operativo abarcando los elementos de la tecno estructura, linea media y staff de
apoyo, incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente con los clientes,
pues cuanto mas dependa la calidad del servicio y del comportamiento del Recurso
Humano, mayor sera el riesgo de que no resulte acorde a lo establecido. Conocer las
expectativas de los usuarios constituye el primer (y posiblemente el mas relevante)
paso en la prestacion de un servicio de calidad; para decirlo en palabras simples: para
suministrar servicios que los usuarios perciban como excelentes es necesario que la

empresa conozca lo que los usuarios esperan.

Para Gutiérrez (2001), citado por Castro (ob. cit.), el analisis de la calidad de servicio
puede ser realizado a través de diferentes modelos conceptuales e instrumentos como
el Modelo de Diferencias entre Expectativas y Percepciones, Modelo de las Cinco
Dimensiones o Criterios, y el Modelo Integral de las Brechas sobre la Calidad del
Servicio o Modelo de las Cinco Brechas dependiendo de la dindmica del servicio a
medir. La calidad de cualquier servicio depende, fundamentalmente, de lo bien que
funcionen (de forma integrada) los miles de elementos que intervienen en el proceso
de prestacion del servicio y de la capacidad de cada uno de esos elementos para
satisfacer las expectativas de los clientes. Esos elementos incluyen (a) personas, que
realizan distintos servicios relacionados con el servicio final, (b) equipos, que le dan
apoyo a esas realizaciones y (c), el medio ambiente fisico en el que se llevan a cabo

los servicios.
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2.5.21. Gestion de la Calidad del Servicio

La gerencia del servicio hace énfasis en el recurso humano que esta en contacto
directo con el cliente y juega un papel trascendental durante la prestacion del servicio,
es decir; todo el personal de la organizacion debe ser consciente de su compromiso
ante el cliente. Enrique Muller de la Lama (1999), citado por Castro (ob. cit.) expone
que la gestion de la calidad del servicio “es un conjunto estructurado de estrategias y
actividades orientadas a capacitar al personal que atiende clientes; siendo lo principal
cumplir las expectativas de los mismos” (p. 32). Por esta razon, la gestion de la
calidad esta intimamente ligada con el capital humano de una organizacion. No puede
haber calidad, si no hay calidad en las personas. Una organizacién con un recurso
humano competente, y consciente de su compromiso con la calidad, puede destacarse

como poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva.

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), para una buena gestion de la
calidad del servicio es necesario también “combinar la precision de los ingenieros, la
vision ideal de los arquitectos y la orientacion al consumidor de los hombres de
marketing. Es necesario ser mas rigurosos, mas orientados a los detalles y maés
totalizadores en el disefio del servicio” (p.184); es decir, para gestionar realmente un
servicio de calidad, no sélo se debe comprender a los clientes, sino que también se
debe comprender a cabalidad el servicio, teniendo una definicién visual del proceso
del servicio, detalle de cada subproceso (o paso) del sistema del servicio, uniendo los
distintos pasos en la secuencia en la que deben producirse, es decir, esencialmente
disefiar un plano del servicio, mapa detallado o un dibujo que muestre el flujo que

debe adoptar cada proceso durante la prestacion del servicio.

Aunado a lo anterior, Parasuraman, Zeithaml y Berry (ob. cit.), plantean que, dentro
de la gestion de la calidad, “la tecnologia también es una herramienta clave para
mejorar el servicio. Su potencial para hacerlo depende directamente de la claridad de
la estrategia del servicio” (p.189). En realidad, la tecnologia, concebida y utilizada
sabiamente, constituye una fuerza liberadora que hace posible el logro de un servicio

mejor. La tecnologia correcta utilizada de forma correcta es parte integral de la
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prestacion de las caracteristicas del servicio que los clientes esperan; es decir:
elementos tangibles, habilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

2.5.22. Modelo SERVQUAL

Basado en la definicién conceptual de la calidad del servicio, Parasuraman, Zeithaml
y Berry (ob. Cit.), desarrollaron un instrumento que, con solidas propiedades
estadisticas y amplia aceptacion en el &mbito del estudio de la calidad, permite medir
las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los servicios en diferentes
sectores; esta metodologia es llamada Modelo SERVQUAL, y formalmente, los
autores lo definen como “un instrumento resumido de escala multiple, con un alto
nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor

las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio” (p.205).

Dichos autores describen el modelo de la siguiente manera:

El instrumento (SERVQUAL) comprende dos secciones: (1) la primera,
dedicada a las expectativas, contiene 22 declaraciones dirigidas a
identificar las expectativas generales de los usuarios en relacion al
servicio y (2), una seccién dedicada a las percepciones, que se estructura
en funcién de la combinacién de 22 declaraciones para medir la
percepcion de calidad de una empresa especifica dentro de la categoria de
servicios analizada. (p.27)

El modelo SERVQUAL (Figura 2) suministra un esquema o armazon basico basado
en un formato de representacion de las expectativas y percepciones que incluye
declaraciones para cada uno de los cinco criterios sobre la calidad del servicio,
planteados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (ob. cit.): elementos tangibles
(apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales,
personal), fiabilidad (habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa; es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios), capacidad de
respuesta (disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido
y adecuado; se refiere a la atencidn y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas), seguridad (conocimiento

del servicio prestado y habilidad para inspirar credibilidad y confianza) y empatia
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(nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes; se debe
transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.).
Asi mismo indican también que “cuando se considere necesario, este esquema se
puede adaptar o complementar para afiadirle las caracteristicas especificas que

respondan a las necesidades de investigacion de una empresa” (p.205)

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

(e Cumplen lo prometido
- oh * Sincero interés por resolver problemas
( Fiabilidad =] . Realizan bien &l servicio la primera vez
* Concluyen el servicio en & tiempo prometido
* No cometen errores

~—

. - Comportamiento confiable de los Empleados
Segurldad —=>>| - Clientes se sienten seguros

= Los empleados son amables
* Los empleados tienen conocimientos suficdentes
—

= Equipos de apariencia moderna

Calidad

Elem_entos * Instalaciones visualmente atractiva
del Tanglbles * Empleados con apariencia pulcra
Servieio -2 Elementos matenales atractivos
: (" * Comunican cuando concluirdn el servicio
capaC|dad ——=>| *Los empleados ofrecen un servicio réapido
~ * Los empleados siempre estdn dispuestos a ayudar
Expectativas de Respuesta p iempr ispu y

o * Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Vs. Percepcion —

("= Ofrecen atendén individualizada
’ * Horarios de trabajo convenientes para los clientes
K Empat|a —=——>| - Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
= Se preocupan por los clientes
* Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 2. Modelo SERVQUAL
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)

Al aplicar este instrumento, se pueden comparar las discrepancias entre las
expectativas y percepciones en cada una de las dimensiones sefialadas (Figura 3);
cuando las expectativas son iguales o inferiores a las percepciones, la calidad del
servicio es considerada como satisfactoria 0 como un derroche de calidad,
respectivamente; por el contrario, cuando las expectativas son superiores a las
percepciones se considera que existe déficit o falta de calidad en los servicios
prestados (Puntuaciéon SERVQUAL = Puntuacion de las percepciones - Puntuacion

de las expectativas).
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Figura 3. Analisis de discrepancias
Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)

De acuerdo con los autores, puede calcularse, ademas, la puntuacion que le dan todos
los clientes, en cada uno de los cinco criterios, al servicio de una empresa, obteniendo
un promedio de las puntuaciones SERVQUAL individuales, que se obtienen, a su
vez, calificando sus declaraciones para cada uno de los criterios. Por ejemplo, si N
clientes responden a un sondeo SERVQUAL, el promedio de puntuaciones de
SERVQUAL para cada criterio se obtiene de la siguiente manera: 1. Para cada
cliente, se deben sumar las puntuaciones SERVQUAL que les hayan dado a las
declaraciones que corresponden al criterio y divida el total entre el nimero de
declaraciones que corresponden a ese criterio. 2. Se suman las puntuaciones
individuales de los N clientes (obtenidas en el paso 1) y se divide el total entre N.
Ademas, las puntuaciones SERVQUAL para los cinco criterios, obtenidos de la
forma que se explic6 con anterioridad, pueden ser, a su vez, promediadas (por
ejemplo, sumando y dividiendo por cinco) para obtener una medicion global de la
calidad del servicio. Esta medicion global representara una calificacion SERVQUAL
no ponderada, debido a que no toma en consideracion la importancia relativa que los

clientes atribuyen a cada criterio en particular.

En sintesis, el Modelo SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio
representa una importante escala adoptada por la comunidad cientifica internacional,
que intenta medir la calidad del servicio resumiendo de los modelos conceptuales

antes mencionados (modelo de las cinco brechas, modelo de la diferencia de
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expectativas y percepciones, y modelo integral), y que consiste en la medicion de las
expectativas y percepciones del cliente respecto a las dimensiones determinantes de la
calidad del servicio (tangibilidad, empatia, seguridad o garantia, responsabilidad y
confiabilidad), a partir de una serie de preguntas sobre cada dimension, disefiadas

para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo.

2.6. Sistema de Variables

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), una Variable se corresponde con
“una propiedad que posee una variacion y que puede medirse u observarse”. En este
sentido, de acuerdo al tema de investigacién seleccionado y la metodologia utilizada
para la recoleccion de la informacion, en el presente estudio se tomaron en cuenta dos
variables: en primera instancia las estrategias de gestion, considerada como la
variable independiente puesto que, en base a objetivos, recursos y planes de accion,
pudo dar respuesta a la problematica planteada; por otro lado, se consideré como
variable dependiente en esta investigacion la Calidad del servicio de informacion
turistica, debido a que es sobre la cual se obtuvo una mejora como resultado de la

investigacion, en funcion al planteamiento inicial.

Es importante mencionar que, para el caso de la variable dependiente, se desgloso de
acuerdo con una adaptacion de los cinco criterios del Modelo SERVQUAL
relacionados con la calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), lo que permitio optimizar la observacion y medicién
del fenémeno en estudio, relacionado a la aplicacion de estrategias de gestion para el
mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en el clister Sanare

Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

De acuerdo con lo anterior, la Definicion Operacional establece entonces, un
Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una variable
(Herndndez, Fernandez y Baptista, Ob. Cit.)). En funcién de esta afirmacion,
seguidamente se detallan las variables, dimensiones e indicadores que definieron y

operacionalizaron el objeto de estudio:
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Tabla 1

Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM
Innovacion tecnoldgica 1
Larrea (1991), define las estrategias de gestion /;d:z::rlljlrsstgzcmn Talento humano 2
como “la utilizacion de unos recursos para . »
Estrategias de | alcanzar un determinado objetivo, en un entorno Datos e informacion 3
gestion presionante que plantea de manera permanente Promocion de destinos 4
problemas a los que es preciso dar respuesta” Obietivos
(p.115) JEUVC Marketing de contenidos 5
estratégicos
Experiencia de usuario 6
De acuerdo con Camison, Cruz, y Gonzélez Fiabilidad 7y8
Calidad del (2006), la (_:alldad o_IeI servicio “no es un concepto Seguridad 9y 10
o absoluto, sino relativo, que viene determinado por
servicio de . . : . Modelo :
. g la diferencia existente entre las necesidades y Elementos tangibles 11y 12
informacion X . . : ServQual
turistica expectativas que el consumidor tiene (calidad ;
deseada o esperada) y el nivel al cual la empresa Capacidad de respuesta 13yl4
consigue satisfacerlas (calidad realizada)” (p.896) Empatia 15y 16

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

En el desarrollo del presente capitulo se describe el recorrido metodoldgico que se
completd para el cumplimiento de los objetivos propuestos en la investigacion,
definido por Balestrini (2006) de la siguiente manera:

El Marco Metodoldgico, esta referido al momento que alude al conjunto
de procedimientos logicos, tecno-operacionales implicitos en todo
proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y
sistematizarlos; a propésito de permitir descubrir y analizar los supuestos
del estudio y de reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos
convencionalmente operacionalizados (p.125).

Asi pues, seguidamente se puntualizan de manera especifica este conjunto de
procedimientos que estuvieron destinados a describir y analizar el fondo del problema
planteado en las etapas anteriores, y que permitié dar respuesta a traves de los

mecanismos sistematicos y ordenados, seleccionados para tal fin.

3.1. Descripcion del Modelo

Hernandez, Ferndndez y Baptista (ob. cit.: 4), definen la investigaciéon como “un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno”. De ahi se deriva que el proposito de toda investigacion cientifica es la
busqueda de respuestas a un problema planteado, para conocer como es, cdmo se
manifiesta y cdmo arribar a un resultado sobre el mismo, siendo necesario, en primera

instancia, describir el modelo con el que se abordara la misma.

A tal efecto, y de acuerdo a sus caracteristicas, el presente estudio se basé en un
modelo de investigacion de tipo estadistico — matematico, el cual, segun Segovia et
al., (2021) se refiere a:

...una formulacion de ecuaciones que expresan las caracteristicas
fundamentales o particulares de un fendémeno proceso fisico, quimico,
bioldgico, social o de cualquier otra indole, que permite estudiar e
interpretar con graficas y numeros, con fines de pronostico o la basqueda
de escenarios Optimos para tal fin (p.1609)
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3.2. Paradigma de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion se enmarco dentro de un Paradigma Positivista,
debido a que, de acuerdo con Gonzalez (2003), “para el paradigma positivista el
estudio del conocimiento existente en un momento dado conduce a la formulacion de
nuevas hipotesis, en la cuales se interrelacionan variables, cuya medicion cuantitativa,

permitird comprobarlas o refutarlas en el proceso de investigacion” (s/p).

En este sentido, la eleccion se fundamenta en que el positivismo busca explicar
casualmente los fendmenos por medio de leyes generales y universales, donde la
realidad es objetiva, por lo cual se puede medir a través de técnicas cuantitativas;
debido a esto, es el paradigma que mejor se adapto a las caracteristicas y necesidades

del estudio, de acuerdo a los objetivos que se tenian planteados.

3.3. Enfoque de la Investigacion

El enfoque dado a la presente investigacion fue de tipo cuantitativo, puesto que se
utilizé para recabar datos con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,

establecer patrones de comportamiento y comprobar teorias.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. Cit.), establecen que “un enfoque
cuantitativo usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base a la medicion
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias”. (p.4)

3.4. Disefio de la Investigacion

El presente estudio, de acuerdo con los objetivos planteados, se ubicé en un disefio de
campo, en virtud de que se obtuvieron los datos directamente de la realidad. En tal
sentido, la finalidad de este disefio fue constituir un plan general de informacion, a

través del uso de técnicas de recoleccion de datos.

Es asi como Arias (2012), lo define como:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
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ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable
alguna, es decir, el investigador obtiene la informacién, pero no altera las
condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no
experimental. (p.31)

Es importante mencionar que la investigacion se apoy0 en un disefio de campo,
necesario para recabar la informacion directamente de los actores principales del
servicio de informacion turistica del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara,
partiendo de la construccion de los instrumentos de recoleccion de datos, seguimiento
a procedimientos y analisis de los resultados, obteniendo asi la informacion de una
manera mas objetiva y confiable, permitiendo conocer la situacion real del problema,

de acuerdo a los objetivos especificos de esta investigacion.

3.5. Modalidad de la Investigacion

Este estudio estuvo orientado dentro de la modalidad de Proyecto Factible, la cual
segun la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (2006) en el Manual de
Trabajos de Grado, de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales, “consisten en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,

métodos o procesos.” (p.21)

En funcién de lo anterior, y de acuerdo con los objetivos desarrollados, la
investigacion se realizé siguiendo y completando las fases que se deben cumplir en
todo proyecto factible: Diagndéstico, Disefio de la propuesta, Estudio de factibilidad

de la propuesta planteada.

3.6. Poblacion y Muestra

3.6.1.Poblacién
En relacion a la poblacidon, Balestrini (Ob. Cit.), plantea:

Desde el punto de vista estadistico, una poblacion o universo puede estar
referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos
indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran
validas las conclusiones obtenidas en la investigacion (p.137).
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En este sentido, y para los efectos de la presente investigacion, la poblacion de
estudio estuvo conformada 20 individuos, pertenecientes al clister de turismo Sanare
Mégico, con los cuales se pudo conocer la necesidad de mejoramiento del sistema de
informacién turistica objeto de estudio, ademas de indagar las percepciones y
expectativas que tienen acerca de la calidad del servicio de informacién turistica en el

Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara en la actualidad.

3.6.2.Muestra

La Muestra, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (Ob. Cit.), “es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, que tiene que definirse o
delimitarse de antemano con precision, y el cual deberd ser estadisticamente

representativo de dicha poblacion” (p.173).

En este caso particular la muestra fue de tipo no probabilistica debido a que segln
dichos autores “la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de
causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion”. Asi mismo en este
caso “el procedimiento no es mecanico ni con base en formulas de probabilidad, sino
que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador y, desde luego, las
muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion.” (Herndndez,

Fernandez y Baptista, Ob. Cit.)

Asi pues, dada las caracteristicas de la poblacién, por ser pequefa y finita, se trabajo

con el total de dicha poblacién (20 individuos), es decir, se tomé una muestra censal.

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun Hurtado (2000), “la seleccion de técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos implica determinar por cuales medios o procedimientos el investigador

obtendra la informacion para alcanzar los objetivos de la investigacion” (p.427)

De acuerdo con lo anterior, existen diversas formas de recabar informacion segun lo
que se requiera determinar; en el caso de esta investigacion se utilizé como técnica la

encuesta, definida por Hurtado (Ob. Cit.), de la siguiente manera:
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Es una técnica basada en la interaccion personal utilizada cuando la
informacion requerida por el investigador es conocida por otras personas,
o cuando lo que se investiga forma parte de experiencia de esas personas,
en la que las preguntas se hacen por escrito y su aplicacion no requiere
necesariamente la presencia del investigador (s/p).

Dicha encuesta fue realizada a través de un cuestionario, como instrumento generado
a partir de los indicadores listados en el cuadro de operacionalizacion de las variables;
el mismo estuvo conformado por 16 preguntas, con cinco alternativas de respuesta
cerrada, en escala de Likert: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5), y
agrupadas en 2 partes: la primera parte, contiene 6 preguntas enfocadas directamente
en determinar la correcta administracion de los recursos para el logro de los objetivos
estratégicos de la organizacién; y la segunda parte, contiene 10 interrogantes
destinadas a medir calidad actual del servicio de informacidn turistica del Municipio
Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, fundamentadas en una adaptacion del modelo
de evaluacion de calidad de servicio SERVQUAL (Ver Anexo A).

Asi mismo, es importante mencionar que la recoleccion de informacion también se
apoyo en la técnica de andlisis documental, el cual esté referido a la recoleccién de
fuentes secundarias que incluyen consultas de carécter bibliografico, hemerogréfico,
consultas en la web, material de multimedia, y demas fuentes que sirvieron de soporte
inicial para la determinacion de las estrategias de gestién que se desarrollaron, asi

como también determinar el estado actual del arte para la tematica en estudio.

3.8. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez aplicado el instrumento disefiado, los datos recopilados fueron codificados,
clasificados y tabulados para su respectivo analisis, graficacion e interpretacion,
empleando herramientas computarizadas, lo que permitié una manipulaciéon mas
optima de los mismos; segun Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. cit.), “la
tabulacién es el procedimiento técnico que permite contar y ordenar los datos
recogidos, tablas para asumir o sintetizar la informacioén”. Hay que resaltar que dicho

analisis de los datos e informacion en forma cuantitativa, se realizo con el apoyo de la
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estadistica descriptiva, teniendo en cuenta el anélisis detallado de cada uno de los
items del instrumento, destacando sus distribuciones de frecuencias relativas,

frecuencias absolutas y el andlisis porcentual de cada respuesta recabada.

3.9. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

3.9.1.Validez
En relacion a la validez, Hurtado (Ob. Cit.), sostiene que “la validez se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide lo que quiere medir, mide todo lo que el

investigador quiere medir y si mide sélo lo que se quiere medir” (p.433)

De acuerdo con lo expuesto, el instrumento utilizado para recabar la informacion en
el presente trabajo de investigacion, fue sometido a la validez de su contenido por
medio del juicio de dos (2) especialistas en el area y un (1) asesor metodologico (Ver
Anexo B), lo que permitié determinar que el instrumento realmente abarcaba todos
los contenidos donde se manifiesta el evento que se midid, y poder obtener asi una

informacion adecuada y veraz, en relacion con los objetivos planteados en el estudio.

3.9.2. Confiabilidad

La confiablidad del instrumento, de acuerdo con Hurtado (Ob. Cit.), “se refiere al
grado en que la aplicacion repetida del instrumento a las mismas unidades de estudio,
en idénticas condiciones, produce iguales resultados, dando por hecho que el evento

medido no ha cambiado”; es decir, se refiere a la exactitud de la medicion.

En este orden de ideas, una vez validado el instrumento, dentro de las medidas de
coherencia o consistencia interna para estimar la confiabilidad del mismo, y dado que
las opciones de respuesta en dicho instrumento es una escala, se selecciono el
coeficiente de Alfa de Cronbach, el cual se determind posterior a la aplicacion de una
prueba piloto en un conjunto de 10 personas que no formaban parte de la poblacion,

pero que presentan las mismas caracteristicas de los sujetos de estudio.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (ob. Cit.), sefialan que con este

coeficiente se “Requiere una sola administracion del instrumento de medicion y
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produce valores que oscilan entre 0 y 17 (p. 182). Este tipo de medicion de la
confiablidad del instrumento permite conocer el grado de precision, estabilidad y el
menor margen de error, al igual tener presente que mientras mas se acerque al uno
mas confiable sera el instrumento; esto implica que la confiabilidad esta referida a la
exactitud y estabilidad interna de los items con la que el instrumento obtiene

similares resultados.

Asi pues, el coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo resultado se presenta en la
siguiente seccion, fue determinado de acuerdo con la siguiente formulacion

matematica:

= «|1-—
Tk-1T| s

K O s%l
Donde:
a = Coeficiente de confiabilidad del instrumento
K = Ndmero de items del instrumento
Si = Varianza de cada item
St = Varianza de la suma de todos los items
Y de este modo, una vez determinado, se pudo interpretar segun el criterio mostrado

en el siguiente cuadro:

Tabla 2
Valores de Confiabilidad
VALORES DE ALPHA CRITERIOS

De0,1a0,25 No es confiable
De 0.26 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

3.10. Prueba Piloto

Con el objeto de comprobar si el instrumento de recoleccion de datos satisfacia los

objetivos del estudio, estuvo orientado a los sujetos de investigacion, facilitaba la
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comunicacion y se comprendian las interrogantes planteadas en el mismo, se llevé a
cabo una prueba piloto, el cual, de acuerdo con Mufioz (2003), se define como: “una
primera comprobacion o pretest aplicado a un grupo experimental, con objeto de
comprobar sus resultados respecto de la extension del cuestionario, el modo de

presentar las preguntas, el orden y la conveniencia de suprimir o afiadir algunas”

(p.20).

En este sentido, previo al estudio de la muestra, se llevd a cabo la aplicacion
experimental del cuestionario piloto a un conjunto de 10 personas, en iguales
condiciones de la muestra real en cuanto a sus caracteristicas, pero que no forman
parte de la misma, con el fin de recoger todas las reacciones que pudiesen manifestar
los encuestados tales como: facilidad, entusiasmo, aburrimiento, incertidumbre, duda,
incomprension o fatiga, y de esta manera optimizar el cuestionario definitivo,
apreciando la validez, confiabilidad, comparabilidad y la adaptabilidad del
instrumento en cuestion. A partir de los resultados arrojados, tal como se menciono,
se pudo determinar el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach (Ver Anexo C),
cuyo resultado fue de 0.97, concluyendo que el instrumento presenta una alta

confiabilidad, y por tanto se recomienda su aplicacion en la investigacion.

3.11. Procedimiento de la Investigacion

Para dar respuesta a los objetivos planteados en este trabajo de investigacion, se
Ilevaron a cabo ciertas actividades las cuales permitieron dar completitud al estudio
que se planted, y que permitieron dar respuesta a los objetivos propuestos en la
presente investigacion. Dicho proceso cientifico se realizé mediante la aplicacién de

cuatro fases, las cuales se describen a continuacion:

Fase I. Diagnostico: En esta fase fundamentalmente se realizé el diagnoéstico de la
situacion actual en cuanto a la calidad del servicio de informacion turistica en el
Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, empleando el instrumento de
recoleccion de datos dispuesto para tal fin, que estuvo complementado con una

adaptacion del modelo SERVQUAL, segun la naturaleza de los elementos a estudiar.
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Fase Il. Disefio: Tomando en cuenta los aspectos mas relevantes encontrados en la
fase diagnostico, se procedié a realizar el disefio de las estrategias a ser
implementadas, las cuales se compilaron en un portal interactivo en linea,
fundamentado en las filosofias de Transmedia y Turismo 3.0, como estrategias de
gestion a ser implementadas, y que mejoran sustancialmente la calidad del servicio de
informacion turistica en el Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara. Asi, se
desarroll6 una propuesta bien estructurada, la cual contemplé cada uno de los
procesos detallados por areas, a saber, definicion, objetivos, actividades, recursos,
andlisis de factibilidad y la presentacion de las respectivas interfaces de
funcionamiento. De igual manera, contempld la descripcion de las herramientas
tecnoldgicas a utilizar para el desarrollo del software y parte del lenguaje de

programacion del mismo.

Fase Ill: Implementacion: Posterior a la elaboracion de las estrategias de gestion
propuestas para el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en
el cluster Sanare Méagico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, se
procedié a desarrollarlas y aplicarlas como parte complementaria al mismo, de

acuerdo al plan de accién previamente disefiado para tal fin.

Fase IV: Evaluacion: La fase final de la investigacion correspondié con la
determinacion de las expectativas, como evaluacion a las estrategias de gestion
implementadas para el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion
turistica en el cluster Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado
Lara, para lo cual se aplicd una evaluacion objetiva a una muestra previamente

seleccionada, con los parametros de valoracion previamente definidos.
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CAPITULO IV

4., RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo detalla el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
la investigacion, a partir de la aplicacion del instrumento a la muestra seleccionada,
llevada a cabo en funcién de diagnosticar la situacion actual del servicio de
informacidn turistica en el clister Sanare Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco
del Estado Lara, todo ello sobre la base de la operacionalizacion de las variables,

dimensiones e indicadores correspondientes.

Los datos recopilados fueron codificados y clasificados empleando herramientas
computarizadas, y se presentan en tablas estadisticas, permitiendo una manipulacion
y un analisis mas eficiente; asi mismo, parte de los resultados se presentan también en
gréficos, segun sea necesario (poligonos de frecuencias relativas porcentuales y
diagramas de barras), para una mejor visualizacion al momento de contrastar dichos

resultados y para su correcta interpretacion posterior.

4.1. Analisis de Datos

Arias (2012:55); define el analisis como: “Las técnicas Idgicas (induccién, deduccion,
analisis y sintesis) o estadisticos (descriptivas o inferenciales), que seran expresadas
por descifrar lo que revelan los datos que sean recogidos™; en tal sentido, a partir del
estudio de campo, utilizando la metodologia prevista y respetando los criterios que la
estadistica permite, se pudo obtener la informacion directamente de los actores
principales pertenecientes al clUster Sanare Mégico del Municipio Andrés Eloy
Blanco del Estado Lara, lo cual condujo a conocer, de una manera mas objetiva y
confiable, la situacion real del problema. Hay que resaltar que este analisis
cuantitativo se realizd apoyado en la estadistica descriptiva, teniendo en cuenta el
estudio detallado de cada uno de los items del instrumento, determinando sus
distribuciones de frecuencias absolutas, frecuencias relativas porcentuales, y en
algunos casos el calculo de la media aritmética de las respuestas recabadas,

agrupandolas por dimensién, para una interpretacion mas precisa.
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Partiendo de lo anterior, el anélisis de los datos se dividié en dos partes, de acuerdo
con las variables presentes en el estudio y se elaboraron ocho (8) cuadros descriptivos
y siete (7) graficas que dan respuesta a las dimensiones que conforman dichas
variables. Asi mismo, es importante sefialar que, en la distribucion tabular de los
resultados que se muestran a continuacion, se empleo la siguiente nomenclatura para
los elementos de la escala de Likert, en cada categoria de respuesta: Totalmente en
desacuerdo: TD, en desacuerdo: D, ni de acuerdo ni en desacuerdo: NAD, de
acuerdo: Ay totalmente de acuerdo TA, simplificando de esta manera la presentacion

de los mismos en las tablas correspondientes.

4.2. Resultados

4.2.1.Variable: Estrategias de gestion

Tabla 3
Dimensidon: Administracion de recursos

item  Afirmacion

1 El servicio de informacion turistica actual cuenta con herramientas tecnolégicas
de vanguardia para proveer una efectiva guia de recorridos Yy sitios de interés al
visitante

2 En la actualidad el talento humano esta capacitado en el manejo de herramientas
innovadoras para la correcta atencién y asesoramiento a los turistas

3 La informacidn turistica de la localidad esta dispuesta en una base de datos
central, y es presentada en forma amigable, accesible y oportuna

ftemns TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%
1 16 | 80,0 3 15,0 1 5,0 0 0,0 0 0,0 20 ]100,0
2 4 20,0 4 20,0 7 35,0 2 10,0 3 150 | 20 |100,0
3 15 | 75,0 2 10,0 1 5,0 1 5,0 1 5,0 20 ]100,0

Media (X) | 11,67 | 58,33 | 3,00 |15,00| 3,00 |15,00| 1,00 | 500 | 1,33 | 6,67 | 20 [100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)

De acuerdo con la tabla nro. 3, en el item nro. 1 relacionado al indicador Innovacion
tecnoldgica, se puede observar que el 95% de los encuestados, que equivalen a 19
personas, tienen una opinion desfavorable (80% totalmente en desacuerdo y 15% en
desacuerdo) acerca de si actualmente se cuenta con alguna tecnologia de vanguardia
para el servicio informacion turistica local; solo el 5% (1 encuestado) considera
indiferente esta afirmacion. Por su parte, para el item nro. 2 referido al indicador

Talento humano, se observa que el 40% de los encuestados, que equivalen a 8
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individuos, no estdn de acuerdo con la afirmacion de que actualmente el talento
humano esté capacitado en el uso de herramientas innovadoras (20% en total
desacuerdo, 20% en desacuerdo), solo 5 personas respondieron favorablemente (10%
de acuerdo y 15% totalmente de acuerdo), mientras que 35% de los encuestados,
resumidas en 7 personas, no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente, para el
item nro. 3 el cual hace referencia al indicador Datos e informacion, 17 personas que
equivalen al 85% de la muestra, no estan de acuerdo con la afirmacion respectiva
(75% en total desacuerdo y 10% en desacuerdo), en tanto que sélo 10 % (2
individuos) de los encuestados considera afirmativa tal aseveracion (5% de acuerdo y
5% totalmente de acuerdo) y a 1 de los encuestados (5%) le parece indistinto.

Estos resultados permiten evidenciar carencias en la administracion de los recursos
por parte de la poblacion objeto de estudio, puesto que, de acuerdo con Moreno
(2018), las estrategias de gestion deben ir enfocadas en aprovechar conscientemente
el uso de los recursos tanto la informacion, el talento humano y recurso material “para
llevar a cabo la realizacion de los objetivos planeados, que conduciran al éxito de la
organizacion” (p.14); en contraste con ello, los resultados demuestran una notable

deficiencia en la gerencia estratégica de los recursos.

Tabla 4
Dimension: Objetivos estratégicos

item  Afirmacioén

4 La oferta turistica de los destinos locales se hace de manera eficiente y
equitativa, logrando captar la atencion de visitantes frente a otras regiones

5 Los contenidos que se promocionan garantizan la correcta visibilidad turistica
de la localidad, asi como el posicionamiento de la regién en el mercado

6 El sistema de informacion turistica actual permite la retroalimentacion, durante

y/o después de las visitas, como mecanismo para el mejoramiento continuo de
los servicios ofertados

ftemns TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%
4 10 | 50,0 4 20,0 2 10,0 2 10,0 2 10,0 | 20 |100,0
5 10 | 50,0 6 30,0 2 10,0 1 5,0 1 5,0 20 |100,0
6 12 | 60,0 5 25,0 1 5,0 1 5,0 1 5,0 20 |100,0
Media (X) | 10,67 | 53,33 | 5,00 |25,00| 1,67 | 8,33 | 1,33 | 6,67 | 1,33 | 6,67 | 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Por su parte, en la tabla nro. 4 los resultados obtenidos reflejan que, en el caso del
item nro. 4 relacionado al indicador Promocion de destinos, 14 personas que
equivalen al 70% de los encuestados, afirman estar en total desacuerdo (50%) o en
desacuerdo (20%) con la aseveracion de que actualmente la promocién de la oferta
turistica local se haga de manera eficiente, mientras que 4 encuestados lo ven como
positivo (10% de acuerdo, 10% totalmente de acuerdo) y 2 personas (10% de la
muestra) se mantuvieron neutrales. A su vez, y en relacion al indicador Marketing de
contenidos representado en el item nro. 5, s6lo el 10% (2 personas) esta de acuerdo
(5%) y totalmente de acuerdo (5%) con la afirmacién, mientras que el 80% de los
encuestados que equivalen a 16 personas, opina de manera desfavorable (30% en
desacuerdo y 50% totalmente en desacuerdo) y 2 encuestados (10%) ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Por ultimo, el andlisis de la proposicion descrita en el item nro. 6,
referida al indicador Experiencia de usuario, revela que 17 encuestados, equivalentes
al 85% de la muestra, considera que el servicio de informacién turistica actual no
permite al usuario la evaluacion de su estadia (60% totalmente en desacuerdo y 25%
en descuerdo), en tanto que 10% que equivalen a 2 personas, opina favorablemente

(5% totalmente de acuerdo, 5% de acuerdo) y s6lo a 1 persona (5%) le es indiferente.

Analizando los resultados obtenidos, y tomando como referencia a Terrazas (2021),
que plantea que los destinos turisticos “se deben enfocar en factores, estrategias y
tendencias los cuales deben influir para posicionar los mismos, y los modelos de
gestion que deberan adaptarse” (p.60), se considera que los objetivos estratégicos no
estan siendo cubiertos en la actualidad, puesto que queda demostrado un mal manejo

de la informacidn turistica local y sus diferentes mecanismos de promocidn.

4.2.2.Variable: Calidad del servicio de informacion turistica

Tabla 5
Dimension: Modelo ServQual — Indicador Fiabilidad

item  Afirmacion

7 Un sistema de informacion turistica de calidad, garantiza la fiabilidad de las
fuentes de los datos que exhibe, asi como la certeza de los servicios que ofrece
8 El servicio de informacion turistica que se encuentra actualmente en el

municipio, es alimentado por fuentes de datos confiables y verificables
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ftems TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi | Xhi%
7 0 0,0 0 0,0 1 5,0 5 25,0 | 14 | 70,0 | 20 |100,0
8 12 | 60,0 0 0,0 5 25,0 2 10,0 1 5,0 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)

En la tabla nro. 5 se muestran los dos resultados correspondientes al indicador
Fiabilidad; al respecto, al verificar el item nro. 7 relacionado a la expectativa de la
muestra, 19 personas que equivalen al 95% de los encuestados manifiesta estar
totalmente de acuerdo (70%) y de acuerdo (25%) con que un sistema de informacion
turistica de calidad debe garantizar la fiabilidad de las fuentes de datos, mientras que
para 1 encuestado (5%) le es indiferente; no obstante, en relacion a la percepcién de
la fiabilidad del servicio actual, reflejado en el item nro. 8, el 60% de la muestra
representadas por 12 personas, manifiesta estar totalmente en desacuerdo con la
aseveracion que el mismo actualmente sea alimentado por fuentes de datos confiables
y verificables, 3 encuestados (15%) opinan favorablemente (5% totalmente de

acuerdo, 10% de acuerdo) y por ultimo para 5 personas (25%) les es indiferente.

El contraste entre ambos resultados permite establecer una comparacion significativa
de la discrepancia existente en relacion a la percepcion y la expectativa de la
dimension Fiabilidad del Modelo ServQual propuesto por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1993), el cual, a partir de la determinacion de la brecha existente permite
inferir deficiencias en la calidad del servicio de informacién, respecto al presente

indicador mencionado.

Tabla 6
Dimensién: Modelo ServQual — Indicador Seguridad
item  Afirmacion
9 El servicio de informacion turistica local debe hacer sentir a los clientes una

verdadera sensacion de confianza hacia quien atiende sus requerimientos

10 Actualmente se cuenta con un sistema de informacion unificado, que brinda
seguridad en las comunicaciones con los diferentes prestadores de servicios
turisticos de la localidad

ftemns TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%
9 0 0,0 0 0,0 0 0,0 4 2000 | 16 | 80,0 | 20 |100,0
10 13 | 65,0 5 25,0 0 0,0 1 5,0 1 5,0 20 |100,0
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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El andlisis correspondiente a la tabla nro. 6 determina las opiniones con respecto al
indicador Seguridad del Modelo ServQual; en relacion a las expectativas descritas en
el item nro. 9, se puede observar que los 20 encuestados que representan el 100% de
la muestra estudiada se encuentran de acuerdo (20%) y totalmente de acuerdo (80%)
con que todo servicio de informacién turistica debe inspirar confianza y seguridad en
cada una de sus transacciones. Contrariamente, el item nro. 10, que refleja las
percepciones de los mismos para éste indicador, muestra que 18 personas que
representan el 90% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo (65%) y en
desacuerdo (25%) con la afirmacion que el sistema de informacién actual sea
unificado y es seguro; sélo 1 persona (5%) estd de acuerdo y 1 persona (5%)

totalmente de acuerdo.

En este sentido, los resultados obtenidos, analizados desde la perspectiva del Modelo
para la evaluacion de la calidad del servicio, ServQual, ideado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (ob. Cit.), permiten visualizar las deficiencias de la calidad del
servicio de informacion, con respecto al indicador Seguridad, debido a que los
mismos, presentan una considerable divergencia en cuanto a las expectativas que
tienen los usuarios con respecto a las percepciones de los mismos, en relacion al

indicador sefialado.

Tabla 7
Dimensién: Modelo ServQual — Indicador Elementos Tangibles

item  Afirmacioén

11 La calidad de un servicio de informacion turistica radica en su capacidad de
emplear elementos tangibles, que faciliten los procesos de interaccion entre sus
diferentes usuarios

12 El sistema de informacion turistica actual permite la interaccion directa entre las
distintas personas de manera sincrona (en linea) y/o asincrona (fuera de linea)

ftemns TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%
11 1 5,0 0 0,0 0 0,0 7 350 | 12 | 60,0 | 20 |100,0
12 12 | 60,0 4 20,0 2 10,0 0 0,0 2 10,0 | 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)
La tabla nro. 7 expone las opiniones acerca del indicador Elementos tangibles; en este

sentido, el item nro. 11 referido a las expectativas, refleja que 19 personas
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equivalentes al 95% de la muestra, estd de acuerdo (35%) y totalmente de acuerdo
(60%) acerca de la idea que los sistemas de informacion turistica se deben proveer de
elementos tangibles visualmente atractivos y que posibiliten los procesos de
interaccion entre usuarios; solo 1 encuestado (5%) manifestd estar en total
desacuerdo. Por su parte, las percepciones recabadas en el item nro. 12 demuestran
que el 80% de los encuestados, representados en 16 personas, estan totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, especificamente un 60% y 20% respectivamente, con la
asercion de que haya actualmente un servicio de informacion de buena apariencia y
capaz de permitir la interaccion sincrona y/o asincrona; sélo 2 personas (10%) estan
totalmente de acuerdo y 2 personas (10%) se mantienen indiferentes.

De acuerdo con estos resultados, el Modelo ServQual propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (ob. Cit.) establece que, al estar en presencia de una diferencia
significativa entre las expectativas y percepciones, en este caso del indicador
Elementos tangibles, existe suficiente argumento para afirmar una deficiencia en la

calidad del servicio prestado.

Tabla 8
Dimensién: Modelo ServQual — Indicador Capacidad de Respuesta

item  Afirmacion

13 Todo sistema de informacion turistica debe tener a su disposicion herramientas
que permitan prestar un servicio de orientacion rapido y acertado

14 El servicio de informacidn turistica actual cuenta con mecanismos con los cuales
dar respuestas rapidas, concretas y en el momento oportuno a cada uno de los
usuarios solicitantes

ftems TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xh%
13 1 5,0 0 0,0 0 0,0 6 30,0 | 13 | 650 | 20 |100,0
14 12 | 60,0 3 15,0 2 10,0 1 5,0 2 10,0 | 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Los datos del indicador Capacidad de respuesta del Modelo ServQual, representado
en la tabla nro. 8, permiten observar, especificamente en el item nro. 13, que 19
personas las cuales representan al 95% de la muestra, tiene como expectativa que los
servicios de informacion al turista deben disponer de herramientas que les permitan

ser rapidos y acertados (65% totalmente de acuerdo y 30% de acuerdo), mientras que
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solo 1 persona (5%) manifestd estar en total desacuerdo; en contraste, para el item
nro. 14 referido al mismo indicador, 15 personas (75%) percibe que el sistema actual
no posee dichas bondades (60% en total desacuerdo y 15% en desacuerdo), aunque 3
encuestados (15%) se encuentran a favor (10% totalmente de acuerdo y 5% de

acuerdo), y 2 (10%) que no estan de acuerdo ni en desacuerdo.

De alli que, apoyado en el Modelo ServQual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (ob.
Cit.) con respecto al andlisis del indicador Capacidad de respuesta, se puede discernir
que existe una notable deficiencia en la calidad del servicio actual, puesto que, a
partir del contraste de los resultados entre la expectativa y la percepcion, se puede

observar una brecha bastante significativa.

Tabla 9
Dimension: Modelo ServQual — Indicador Empatia

item  Afirmacién

15 Los servicios de informacion turistica deben hacer sentir a los usuarios que
realmente son atendidos, comprendiendo sus necesidades y ofreciendo
soluciones pertinentes a sus requerimientos

16 Actualmente se ofrece un servicio de informacidn turistica personalizado, que
establece una relacidon bidireccional con cada cliente desde donde se encuentre,
y se ajusta a las necesidades de manera individual

ftems TD D NAD A TA Totales
fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%
15 2 10,0 0 0,0 0 0,0 2 10,0 | 16 | 80,0 | 20 |100,0
16 10 | 50,0 5 25,0 2 10,0 1 5,0 2 10,0 | 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)

De la tabla 9 que, a partir del instrumento aplicado recoge las apreciaciones del
indicador Empatia del Modelo ServQual, y en relacién a las expectativas detalladas
en el item nro. 15, un 90% los encuestados, representados en 18 individuos,
manifestaron que estan de acuerdo (10%) y totalmente de acuerdo (80%) con que el
servicio de informacion turistica local debe proveer atencion personalizada, ofrecer
soluciones pertinentes y ajustarse a las necesidades del usuario; s6lo 2 personas
(10%) manifestaron estar en total desacuerdo con estas afirmaciones. Por el contrario,
el item nro. 16, que recoge las percepciones actuales en relacion al mismo indicador,
muestra que 15 encuestados que representan el 75% de la muestra opina

desfavorablemente acerca de que actualmente el servicio de informacion turistica de
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la localidad presente dichas caracteristicas (25% en desacuerdo, 50% en total
desacuerdo); 1 encuestado (5%) se encuentra de acuerdo, 2 encuestados (10%) estan
totalmente de acuerdo y 2 individuos (10%) se mantuvieron neutrales al respecto.
Finalmente, tomando como referencia el analisis de las brechas del Modelo ServQual
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (ob. Cit.), nuevamente se puede afirmar una
notable deficiencia en la calidad del servicio de informacion turistica, en este caso
con respecto al indicador Empatia, puesto que la divergencia entre la expectativa y la

percepcion del servicio se hace notoria al contrastar los resultados.

4.3. Discusién de los resultados

Actualmente, la continua aparicion de nuevos mercados turisticos y la manera en que
los viajeros hacen turismo, propicia que la promocién de los destinos no solo ofrezca
y muestre la originalidad y/o singularidad de la regiéon propiamente dicha, sino que
alrededor de la misma se brinden también las mejores facilidades para incrementar
positivamente la experiencia de una mejor visita; por consiguiente, en concordancia
con el planteamiento del problema, los objetivos y las variables identificadas al
principio de la investigacion, es necesario interpretar los resultados alcanzados
posterior a la aplicacién del instrumento, y plantear una discusion de los hallazgos
importantes en los mismos, de tal manera que dicho analisis permita justificar
estadisticamente el desarrollo de estrategias de gestion para el mejoramiento de la
calidad del servicio de informacion turistica, en el clister Sanare Magico del
Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara. Es asi como, a partir de los

resultados mostrados anteriormente, se puede dilucidar lo siguiente:

Observando los resultados obtenidos para la dimension Administracion de recursos,
perteneciente a la variable Estrategias de gestién, y cuyos datos fueron tabulados en
la tabla nro. 3, se puede afirmar que, en promedios de frecuencias relativas
porcentuales, aproximadamente el 73,33% de los encuestados tiene una opinién
negativa acerca de la forma en como se administran los recursos dentro del sistema de
informacidn turistica actual, en relacién al uso de herramientas para la innovacion

tecnoldgica, el aprovechamiento del talento humano disponible, asi como el registro,
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almacenamiento, y procesamiento de los datos, asi como la difusion de la
informacion generada por los prestadores de servicios turisticos y demas sitios de
interés dentro de la localidad; de acuerdo con esto, sélo el 11,67% tiene una opinion

positiva y 15% que le parece indiferente.

En virtud de lo expuesto, se puede apreciar que hay un vacio por parte de los
miembros del clUster Sanare M4gico, en cuanto al manejo de estrategias de gestion
innovadoras y con tecnologias de vanguardia, que permitan administrar
eficientemente los recursos tanto humanos, materiales y de informacion; se puede
contextualizar esta falencia en la necesidad de emplear nuevas herramientas basadas
en tecnologias de informacion y comunicacion, con las cuales se le pueda proveer una
correcta atencion y asesoramiento a los turistas, a través de plataformas que brinden
acceso oportuno y amigable a la informacion generada y facilite a su vez la
capacitacion, formacion y adiestramiento del talento humano, como elemento

esencial dentro de esta gran red de servicios y servidores locales.

Por otra parte, en atencién a la tabla nro. 4 que compila los resultados obtenidos a
partir del estudio de la dimensidn Objetivos estratégicos, que operacionaliza la misma
variable anterior Estrategias de gestion, los promedios de frecuencias relativas
porcentuales permiten inferir que el 78,33% de los miembros del cluster encuestados,
opina que el cumplimiento de los objetivos estratégicos del servicio de informacion
turistica, en relacion a la promocion de los destinos locales, el marketing de los
contenidos que se ofertan y la evaluacion de la experiencia de los usuarios que hacen
uso de dichos servicios, no se esta llevando a cabo en su mayoria; muestra de ello, el
contraste en las respuestas donde sélo el 13,34% opina favorablemente al respecto, y

8,33% que mantuvo una opinion neutral.

En vista de estos seflalamientos, nuevamente se hace notoria la necesidad de idear
estrategias alternativas para la gestion de los recursos, con las cuales se puedan
alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion, en relacion a la oferta turistica

de los destinos locales y los servicios que se ofrecen, ejecutandose de manera
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eficiente e inclusiva, permitiendo la diversidad econdmica y el desarrollo enddgeno
como fuente de generacidn de ingresos para los habitantes, y potenciando este sector
en el municipio, frente a otras regiones con similares caracteristicas; ademas es
necesario también desarrollar mecanismos que permitan la evaluacion de la
experiencia del usuario, como metodo de retroalimentacion, evaluacion y control de
las operaciones, con los cuales se puedan idear e implementar planes de
mejoramiento continuo del sistema, y optimizacion de los servicios, consolidando con

ello la organizacion y posicionando la region como destino turistico por excelencia.

En otro orden de ideas, la discusion de los resultados obtenidos para la variable
Calidad del servicio de informacion turistica, se realizd analizando las expectativas y
percepciones correspondientes a cada uno de los indicadores que conforman la
dimension Modelo ServQual. Los resultados se contrastaron en graficos de poligonos
de frecuencias relativas porcentuales, donde se pudieron comparar las discrepancias
entre las expectativas y percepciones en cada uno de los indicadores estudiados,
sefialando que, de acuerdo a la teoria que describe el modelo, cuando las expectativas
son iguales a las percepciones, la calidad del servicio es considerada como
satisfactoria, por el contrario, cuando las expectativas son superiores a las
percepciones se considera que existe déficit o falta de calidad en los servicios
prestados y, por Gltimo, cuando las expectativas son inferiores a las percepciones se
esta en presencia de un derroche o exceso de calidad en el servicio.

En atencién a lo anterior, la figura nro. 4 expone la discrepancia existente entre las
percepciones y las expectativas en relacion al indicador Fiabilidad, el cual permite
determinar que las expectativas de los usuarios con respecto al sistema de
informacidn turistica actual son superiores a las percepciones, lo que se traduce en un
déficit de la calidad del servicio prestado; sin embargo, esta situacion también puede
verse como una oportunidad de mejora, si se toman los correctivos necesarios. El
grafico muestra la opinion de los encuestados en relacion a aspectos como la
confiabilidad, veracidad, certeza y verificabilidad de los datos e informacion que

maneja el servicio de informacion turistica local en la actualidad.
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Figura 4. Discrepancia entre expectativa y percepcion, indicador Fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Por otro lado, la figura nro. 5, representa la discrepancia existente entre percepcion y
expectativa en relacion al indicador Seguridad; la grafica muestra que la percepcion
de la calidad en este criterio se encuentra ligeramente deteriorada debido a un
incremento importante de las expectativas de los usuarios del sistema de informacion
turistica. Basicamente, el planteamiento anterior se realiz6 analizando los aspectos
como la sensacién de seguridad y confianza que puedan sentir los usuarios hacia
quienes atienden sus requerimientos, el resguardo unificado de la informacion, la
estabilidad de las comunicaciones con los diferentes prestadores de servicio de la

localidad, entre otros.

Seguridad
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Figura 5. Discrepancia entre expectativa y percepcion, indicador Seguridad
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Asi mismo, en la figura nro. 6 se aprecia la discrepancia entre las percepciones y las
expectativas existente en las opiniones de los encuestados para el indicador

Elementos tangibles.

Elementos tangibles
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Figura 6. Discrepancia expectativa y percepcion, indicador Elementos tangibles
Fuente: Elaboracion propia (2023)

De acuerdo con el poligono de frecuencias relativa porcentual asociado, se puede
afirmar que la percepcion de los usuarios es inferior a sus expectativas, con lo que se
concluye que la calidad del servicio suministrada es deficiente, en aspectos como la
apariencia fisica y/o visual del servicio de informacion turistica, la capacidad del
mismo en proveer herramientas tangibles para la interaccion directa o indirecta,
sincrona o asincrona, y el uso de herramientas que puedan facilitar los procesos de
comunicacion entre los diferentes usuarios dentro y fuera del servicio de informacion

turistica local.

De igual manera, la figura nro. 7 sintetiza el comportamiento de los encuestados en
relacion a sus expectativas y percepciones para el indicador Capacidad de respuesta;
al respecto se puede visualizar que la percepcion de los encuestados con respecto al
sistema de informacién turistica local es muy inferior a sus expectativas, lo que
significa que hay actualmente una deficiente calidad del servicio; dicho anélisis
refiere a aspectos como la capacidad actual para prestar un servicio de orientacion
rapido y acertado, asi como proveer respuestas rapidas, concretas y oportunas a los

requerimientos.
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Capacidad de respuesta
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Figura 7. Discrepancia entre expectativa y percepcion, Capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Finalmente, la figura nro. 8 representa la discrepancia existente entre la percepcion y
expectativas relacionadas con el indicador Empatia, donde se puede observar que la
percepcién de los usuarios es muy inferior a sus expectativas, lo que significa que
existe un deterioro de la calidad en el servicio de informacién turistica para dicho
indicador; este contraste se realiz6 analizando los aspectos directamente relacionados
al hecho de que un sistema de informacion turistica de calidad debe ofrecer atencion
personalizada, ajustandose a las necesidades individuales, y proveer un servicio

pertinente de acuerdo con lo solicitado por el usuario.

Empatia
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Figura 8. Discrepancia entre expectativa y percepcion, indicador Empatia
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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En sintesis, en su mayoria y a salvo algunos valores atipicos observados en los datos
recabados de la muestra, las expectativas de los usuarios del servicio de informacion
turistica del Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara son mas altas que las
percepciones, por lo que se desprende que actualmente no se estan alcanzando los
niveles de calidad requeridos por éstos; es decir, para el caso de las dimensiones del
modelo ServQual analizadas en cada uno de los items del instrumento, los usuarios
esperan en mayor medida nuevos mecanismos con los cuales presentar, de una
manera mas Optima, la informacion de los destinos turisticos y la oferta de los
paquetes, eventos y demas elementos de interés dentro de la gran cadena turistica en
la poblacion. De manera general, la mayoria de las opiniones de los encuestados
apuntan a que se deben idear nuevas formas de comunicar la informacion turistica
local, y de esta manera potenciar el mercado con tecnologia emergente, a través de la
capacitacién del talento humano y mediante la correcta administracion de los
recursos, con los cuales se puedan alcanzar los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Como se puede observar, la aplicacion del instrumento, que como se menciond esta
fundamentado en una adaptacion del modelo de evaluacion de calidad de servicio
ServQual, permitio determinar las distintas expectativas y percepciones que tienen los
miembros del clUster de turismo Sanare Magico, respecto al actual servicio de
informacion turistica en la localidad; asi pues, en relacion con ello y con base a las
valoraciones otorgadas por los encuestados a cada indicador de dicho instrumento, se
pudo determinar también el promedio de puntuaciones ponderadas asociada a cada
dimension del modelo: Fiabilidad, Seguridad, Elementos tangibles, Capacidad de
respuesta y Empatia; este procedimiento se efectu6 tanto para las expectativas, como
para las percepciones, permitiendo obtener también la discrepancia en general de
cada criterio y una calificacion general para la calidad del servicio de informacion

estudiado, tal como se muestra en la tabla nro. 10.
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Tabla 10
Determinacién de la calidad del servicio

Promedio de puntuaciones ponderadas Analisis de
Indicador por indicador discrepancias
Expectativa Percepcién general

Fiabilidad 4,7 2,0 -2,7
Seguridad 4,8 1,6 -3,2
Elementos 45 18 2.7
tangibles

Capacidad de 45 1.9 26
respuesta

Empatia 4,5 2 -2,5
Calificacion

ServQual 4.6 1.9 2.7

Fuente: Elaboracion propia (2023)

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que para la Fiabilidad, las percepciones
se encuentran por debajo de las expectativas con un valor de -2,7; en el indicador
Seguridad, de igual manera, las percepciones muy por debajo con un valor de -3,2;
para el indicador Elementos tangibles, las percepciones se mantienen por debajo con
un valor de -2,7; en cuanto a la Capacidad de respuesta las percepciones siguen por
debajo de las expectativas con un valor de -2,6 y la Empatia con un valor de -2,5
cierra con las percepciones por debajo de las expectativas. Asi mismo, la puntuacion
ServQual general asociada fue de -2,7, lo que se traduce en muy baja percepcion de la
calidad del sistema actual, con respecto a la expectativa para los usuarios en como

deberia funcionar un servicio de informacion turistica de calidad.

A partir de lo anterior, seguidamente en la figura nro. 9 se presenta el poligono de
frecuencias relativas porcentuales, con todas las dimensiones del modelo ServQual
tomadas en cuenta en el analisis de la presente investigacion, donde se visualiza
mejor el contraste entre las percepciones y expectativas de los encuestados en

general, tomando en consideracion los cinco criterios estudiados.
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Figura 9. Puntuacion general del modelo ServQual

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Como resultado de la presente investigacion se pudo demostrar que la discrepancia
entre la percepcion y las expectativas de los usuarios respecto a la calidad del servicio
de informacion turistica actual es amplia, debido a que las expectativas estan, de
manera general, por encima de las percepciones, lo que significa que los usuarios no
estan conformes con el servicio recibido y existe notable deficiencia en la calidad del

servicio prestado, tal como se refleja en la figura 10

Calificacion ServQual
5,0 4,6

4,0
3,0
2,0

1,0

0,0

m Expectativa = Percepcion

Figura 10. Calificacion ServQual para el servicio de informacion turistica local
actual
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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CAPITULO V

5. LAPROPUESTA

Portal interactivo como estrategia para el mejoramiento de la calidad del Servicio de
Informacion Turistica del Municipio Andrés Eloy Blanco.

5.1. Presentacion

El municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara representa, en la actualidad, un
destino turistico que tiene una asidua concurrencia de visitantes bastante consolidada,
donde ademés de los mdltiples atractivos naturales que ofrece, que van desde las
zonas con un clima semiarido hasta un parque nacional con bosques humedos
nublados, existe también una gran variedad de operadores turisticos, sitios
emblemadticos, servicio de alimentacion, hoteleria y posada, transportes, y diferentes
eventos culturales programados durante el afio, los cuales semana a semana logran
atraer bastantes visitantes hacia la poblacion; sin embargo, pese a los esfuerzos, tanto
del sector publico como del privado, por mejorar las estrategias con las cuales son
publicitados los destinos y servicios locales, actualmente no se cuenta con un sistema
donde se pueda obtener la informacion de los destinos de una manera mas accesible,

rapida y actualizada, desde donde se encuentre el usuario.

Por ello se hace necesario la aplicacién de estrategias gerenciales que permitan a las
organizaciones, en este caso el cluster de turismo Sanare Magico, abordar la realidad
actual y la puesta en marcha de planes de accion, con herramientas basadas en
Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones (TIC), y de esta manera poder dar
respuestas a las necesidades evidenciadas a partir del presente estudio, favoreciendo
el funcionamiento interno de dicha estructura organizacional, garantizando a su vez el
pleno desarrollo de la misidn, vision, objetivos y valores establecidos por ésta,

descritos en sus estatutos constitutivos.

Es asi como la presente propuesta tiene como propdsito central proveer al cluster de

turismo del Municipio Andrés Eloy Blanco un conjunto de estrategias para la
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optimizacion del funcionamiento del sistema de informacién turistica actual, como
apoyo a la toma de decisiones estratégicas, a fin de incrementar el desempefio y el
alcance del mismo, y de esta manera mejorar sustancialmente la calidad del servicio
de informacion que proveen al usuario final, y por ende igualar las expectativas con
las percepciones que se tengan de dicho servicio, es decir, prestar un servicio de

informacion de calidad Optima al cliente interno y externo.

5.2. Fundamentacion

En la actualidad, la constante evolucion de la tecnologia hace posible que la
informacion de todo ambito esté al alcance en cualquier momento y en cualquier
lugar, convirtiéndose en una parte esencial de la vida cotidiana y, particularmente, el
sector turismo no escapa a esta realidad. EI comportamiento de los viajeros en los
ultimos afios ha cambiado radicalmente; aparece ahora un nuevo perfil de turista,
hiperconectado, con una alta dependencia de los distintos dispositivos maéviles y que
utilizan las TIC en todas las fases del viaje. Este nuevo escenario obliga entonces las
organizaciones que prestan servicios al turista, a idear nuevos mecanismos con los
cuales promocionar de manera eficiente los destinos y los servicios que se ofrecen,
creando un modelo de turismo donde la informacion que provenga de fuentes fisicas
y digitales se puedan combinar con tecnologias avanzadas, y sean capaces de
transformar estos datos en interesantes propuestas de valor, enfocadas a la eficiencia,

sostenibilidad y mejora de la experiencia turistica.

De acuerdo con el anélisis e interpretacion de los resultados, que se generaron a partir
de los datos recabados de la muestra, se pudo determinar que el actual servicio de
informacidn turistica en el Municipio Andrés Eloy Blanco del estado Lara no cumple
con su objetivo principal de promocidn, divulgacion y proyeccion de la imagen
turistica local; aun cuando la gerencia del turismo se ha centrado en el clister Sanare
Mégico, como un compendio de organizaciones las cuales tributan desde la
multidisciplinariedad al constructo del turismo en esta region, existe actualmente un
notable problema en cuanto a la gestion de la informacidn turistica en general, puesto

que no se cuenta con una base de datos centralizada y confiable, ademas de ausencia
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total de tecnologias de vanguardia y personal capacitado en el manejo de las mismas,
lo cual crea notables deficiencias en la calidad del servicio de informacion que se esta

brindando, tanto a propios como visitantes.

5.3. Objetivos
5.3.1.General

Desarrollar un portal interactivo como estrategia para el mejoramiento de la calidad
del Servicio de Informacion Turistica en el Municipio Andrés Eloy Blanco del estado

Lara.

5.3.2. Especificos

Disefar un portal interactivo fundamentado en la Transmedia y el Turismo 3.0 como
estrategia para el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en
el Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

Implementar un portal interactivo como estrategia para el mejoramiento de la calidad
del servicio de informacion turistica en el clUster Sanare Méagico del Municipio

Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

Capacitar al talento humano en el manejo del portal interactivo como estrategia para
el mejoramiento de la calidad del servicio de informacion turistica en el cluster

Sanare Mégico del Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

Evaluar la efectividad del portal interactivo como estrategia para el mejoramiento de
la calidad del servicio de informacién turistica en el cluster Sanare Magico del

Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara.

5.4. Estudio de Factibilidad

El estudio de factibilidad indica la posibilidad de desarrollar un proyecto, tomando en
consideracién la necesidad detectada, y los recursos humanos, técnicos y financieros,
donde una vez realizado dicho estudio, se procede a la elaboracién, puesta en marcha

y evaluacion del proyecto. Para Sapag Chain y otros (2014),
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El estudio de factibilidad no solo consiste en determinar si el proyecto es
0 no rentable; debe servir también para discernir entre alternativas de
accion, a fin de estar en condiciones de recomendar la aprobacion o el
rechazo del proyecto, en virtud de una operacion en el grado 6ptimo de
su potencialidad real (p.39).

Al respecto de lo anterior, y teniendo en cuenta que la propuesta estd referida al
campo de la innovacion tecnoldgica, los mismos autores sostienen que, después de
definida la problematica en cuestion y establecer las causas que ameritan de una
nueva plataforma, es pertinente realizar un estudio de factibilidad para determinar la
infraestructura tecnoldgica y la capacidad técnica que implica su implantacion, asi
como los costos, beneficios y el grado de aceptacién que la propuesta genera en la
organizacion. Segun el IUPSM (2015), “todo proyecto factible debe presentar como
parte de la propuesta y derivado del estudio y de los resultados obtenidos, los analisis
de rentabilidad técnica, econdémica y operativa del proyecto a objeto de asegurar tanto
su factibilidad como su viabilidad”. (p. 28).

Es asi como este anélisis permite proyectar las posibilidades de disefiar el portal web
propuesto y su puesta en marcha, para lo cual se analizaron tres (03) elementos de
factibilidad: técnica, operativa y economica, incluyendo las herramientas para el
disefio y desarrollo, el talento humano capacitado para la elaboracién como tal y la
descripcidn de otros gastos para llevar a cabo los objetivos planteados.

5.4.1. Factibilidad Técnica

Al respecto del estudio de factibilidad técnica, Baca (2013) lo define como una
“investigacion que consta de determinacion del tamafio 6ptimo de la planta,
determinacion de la localizacion éptima de la planta, ingenieria del proyecto y
analisis organizativo, administrativo y legal” (p.6). Ademas, sefiala que:

El estudio técnico o ingenieria del proyecto determina toda la estructura
de la empresa, tanto fisica como administrativa, y cuando se habla de
administracion, también se habla de administracion de inventarios, de
sistemas productivos, de finanzas, etc. (p.97).

Mas especificamente, desde el punto de vista de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion, Senn (1992) explica que éste “estudia si el trabajo para el proyecto,
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puede desarrollarse con el software y el personal existente, y si en caso de necesitar
nueva tecnologia, cuales son las posibilidades de desarrollarla” (p. 137). Por lo tanto,
en el presente apartado se incluye como analisis de la tecnologia requerida para
conseguir la funcionalidad y el rendimiento del proyecto propuesto, haciendo una
evaluacion de las capacidades técnicas necesarias en el proceso. A continuacion, se
presenta el estudio técnico de esta propuesta apoyandose a la descripcion de Baca

(ob. Cit.), lo cuales se detallan a continuacion:

Determinacion de un tamafio Optimo: se toma en cuenta varios factores, entre ellos el
mercado, puesto que se puede ofrecer esta propuesta, no solamente para el caso de
estudio del cluster de Turismo Sanare Magico, sino para todas las organizaciones y/o
particulares destinados a la prestacion de un servicio turistico en cualquier espacio
geogréfico a nivel local, regional, nacional e incluso internacional. Del mismo modo,
se toma en cuenta, como factores, los insumos estratégicos, recursos y factores
productivos, como la mano de obra (recurso humano), servicios publicos (energia
eléctrica e internet) y la tecnologia (hardware); finalmente, en cuanto al factor
tiempo, esta herramienta se puede manejar en cualquier momento, cualquier dia, sin

limites de horarios y/o fechas.

Determinacion de la localizacion optima del proyecto: para que el portal propuesto
sea de facil manejo, uso y comprension, el clima que debe poseer la organizacion
deberia estar bien adecuado, para evitar inconvenientes técnicos en el uso del mismo;
sin embargo, en esta organizacién no existe dificultad para el desplazamiento del
personal, materiales y/o producto, considerando la variedad en las zonas de
ubicacion, de entre todos los miembros del clister. Ademas, no se necesita un gran
tamano para el funcionamiento del producto, puesto que la aplicacion estara alojada

en un servidor web remoto, conocido como servicio hosting.

Ingenieria del proyecto: debido a que la promocion y divulgacion turistica de los
destinos, en este caso se lleva de manera aislada entre los prestadores de servicio, y

para el caso de los sitios de interés local no existe automatizacion alguna de la
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informacion, la propuesta se implement6é de manera unificada, y puesto que, aunque
es poco necesario el empleo de recursos materiales, en este caso generalmente
impresos, se requiere de talento humano para desarrollarla, y los servicios publicos
como corriente eléctrica e internet para su funcionamiento; también, se hace uso de
recursos tecnoldgicos que incluyen los componentes necesarios del hardware para el

desarrollo y manejo del portal, los cuales se muestran en los siguientes cuadros:

Tabla 11
Requerimiento de talento humano
Empleado Cantidad
Desarrollador 1
Administrador 1

Fuente: Elaboracion propia (2023)
En primer lugar, el talento humano, donde se desglosa el requerimiento del personal
que intervino en la elaboracion y administracién del portal propuesto, desde su

concepcidn hasta su finalizacién como producto final.

Tabla 12
Requerimiento de recurso tecnoldgico

Descripcion Cantidad
Computador con procesador Intel Core
i5 3.2 GHz,8 GB de memoria RAM,
capacidad de almacenamiento 1 TB 1
HDD o SSD, Tarjeta de red, Wifi,
Unidad de CD/DVD.
Fuente: Elaboracion propia (2023)

En segundo lugar, como recurso tecnoldgico, se debe tener en cuenta también el
requerimiento tecnoldgico minimo de hardware para la implantacion del portal,
puesto que representa la herramienta tecnoldgica central, la cual forma parte en el

desarrollo operacional.

Tabla 13
Requerimiento de servicios publicos
Tipo de servicio Cantidad
Eléctrico 1
Internet 1
Hosting 1

Fuente: Elaboracion propia (2023)

87



Finalmente, los servicios publicos pues forman parte indispensable dentro del
contexto de todo proyecto, puesto que gracias a estos el talento humano puede
colocar en funcionamiento las herramientas tecnologicas, al igual que un espacio
ambientalmente adecuado. Se hace necesario mencionar que el costo total del

proyecto es la suma de todos los recursos evaluados por un periodo de 12 meses.

Anélisis organizativo, administrativo y legal: con relacion a la disponibilidad de
recursos humanos, por seguridad y para el uso correcto de la aplicacion se dispuso de
mano de obra especializada, a pesar que el software de desarrollo, ofrecido por el
proveedor de servicios de hosting, sea facil de usar, manejar y comprender. Se debe
tomar en cuenta el reglamento interno de la organizacion, asi como las instrucciones
del manual de usuario y las disposiciones reglamentarias establecidas en las leyes
citadas en las respectivas bases legales del Capitulo 11 de este trabajo de grado.

5.4.2.Factibilidad Operativa

En cuanto a la factibilidad operativa, Senn (ob. Cit.), expresa que se “investiga si sera
utilizado el sistema, si los usuarios usaran el sistema, como para obtener beneficios”
(p. 2); de acuerdo con ello, la factibilidad operativa vinculada al contexto del portal
resulta de facil determinacién, debido a que se esta implementado en un ambiente
web, que puede ser accedido desde cualquiera de los sistemas operativos y
navegadores web de la gran variedad existente actualmente, ademas que la gran
mayoria de usuarios en la actualidad ya estan familiarizados con este tipo de
aplicaciones de acceso en la nube.

Para evidenciar la factibilidad operativa de la presente propuesta, se toma en cuenta el
hecho de que actualmente la mayoria de los usuarios, miembros de la cadena de
turismo, saben acceder o tienen a su cargo talento humano que posee conocimiento en
el acceso a las diferentes aplicaciones de Internet; muestra de ello es la publicidad de
sus establecimientos turisticos en redes sociales personales, revision de cuentas

bancarias para verificacion de pagos, recepcion y envio de correos electronicos, entre

88



muchas otras aplicaciones de uso diario. La implementacion de un portal web para el

cluster de turismo concibe una serie de normativas como:

El portal podré ser usado por cualquier persona, con tan solo un dispositivo con
acceso a internet y un navegador web de cualquiera de los tipos, y en cualquiera de
sus modalidades; los establecimientos turisticos, sitios de interés local, y demas
informantes que forman parte del portal s6lo podran ser ingresados por el
administrador correspondiente, quien es el responsable directo de las acciones que se
lleven a cabo sobre el mismo; el portal solo podrd ser administrado por personal
capacitado, con la finalidad de evitar un mal uso, pérdida de informacién o
publicacion de informacion de manera erronea. En consecuencia, se determina que la
investigacion es factible operativamente porque los usuarios poseen todos los
conocimientos necesarios, especificamente en el manejo de computadoras y en el

manejo de internet, y tienen la disposicion de usar la herramienta.

5.4.3.Factibilidad Economica

Para Senn (ob. Cit.), en este estudio se “investiga si los costos se justifican con los
beneficios que se obtienen, y si se ha invertido demasiado, como para no crear el
sistema si se cree necesario” (p.3); en este punto es donde se contrasta el presupuesto
del desarrollo contra el presupuesto del cliente, constituido por lo que el cliente esta
dispuesto a invertir o que tiene disponible para invertir, tomando como referencia
maltiples recursos que intervinieron como factor principal en los procedimientos,
detallando a través de cuadros las caracteristicas pertenecientes a cada uno de estos,
generando un monto que representara la factibilidad asociada a la implementacion,
incluyendo todos los costos para dar una aproximacion mas real del valor del

proyecto.

Es importante mencionar que, debido a la inflacion actual en Venezuela, el costo de
la propuesta se expreso en dolares estadounidenses (USD o $), a fin de que el valor
del portal propuesto no sea devaluado en el tiempo; asi mismo, el costo expresado en

el recurso tecnoldgico, es tomado en referencia actual de las tiendas electrénicas. A
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continuacion, se presenta entonces el siguiente cuadro con las especificaciones
mencionadas: en primer lugar, el talento humano, donde el precio por mes del
Ingeniero o desarrollador, a diferencia del administrador, fue extraido del ultimo
balance legal publicado segun el Colegio de Ingenieros de Venezuela (CIV) donde se

ubica en los profesionales principiantes (P1) de 4 a 5 afios de experiencia.

Tabla 14
Estimacién de honorarios del talento humano
Empleado Cantidad Sueldo Meses Total
mensual (3$)
Desarrollador 1 500 3 1.500
Administrador 1 100 3 300
Total honorarios talento humano 1.800,00

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Este cuadro indica que la mano de obra para el desarrollo y administrador del portal
propuesto es de 1.800,00 USD, aproximadamente. Ahora bien, el pago podria realizar
de manera fija, puesto que el desarrollador, con el tiempo, ejecuta un mantenimiento
algun ajuste de fondo al portal, lo que implica la incorporacién, actualizacion o
eliminaciéon de algunos componentes, entidades o datos que existe dentro de éste.
Igualmente, el administrador, para mantener la informacion actualizada, debe manejar
constante y mayormente esta propuesta, al cual también le corresponden sus
honorarios.

Tabla 15
Estimacion de costos del recurso tecnologico

Descripcion Cantidad Precio

Computador con procesador Intel
Core i5 3.2 GHz,8 GB de memoria
RAM, capacidad de
almacenamiento 1 TB HDD o
SSD, Tarjeta de red, Wifi, Unidad
de CD/DVD.

1 450,00

Fuente: Elaboracion propia (2023)
La tabla 15 muestra que el costo total del recurso tecnolégico es de aproximadamente

400,00 USD. Esto se debe al costo de los recursos tangibles (hardware), puesto que
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los componentes del software para el disefio, desarrollo e implementacion de la

propuesta son totalmente gratuitos.

Tabla 16
Estimacion de costos de los servicios publicos
Tipo de servicio | Plan/tarifa Cantidad Total
Eléctrico 0.045 429,24 Kwh/afio 19,32
Internet 20 12 240
Hosting 8 12 96
Total costo de servicios publicos 355,32

Fuente: Elaboracion propia (2023)

El cuadro anterior indica que el costo total de los servicios es de 355,32 USD,
aproximadamente al afio; teniendo en cuenta que el servicio eléctrico es provisto por
la estatal Corpoelec, y los proveedores de internet y el servicio de hosting, a ser

contratados con proveedores privados.

Tabla 17
Estimacion del costo total
Nombre del recurso Total (USD)
Talento humano 1.800,00
Tecnologia (hardware) 450,00
Servicios publicos 355,32
Costo total del proyecto 2.605,32

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Finalmente, la tabla 17 muestra que el costo total anual aproximado para el disefio,
desarrollo, implementacién y mantenimiento del portal web propuesto es de 2.605,32
USD; dichos costos se justifican puesto que se optimizan los procesos en cuanto al
manejo de informacion turistica local, el mejoramiento de la capacidad de respuesta,
la sana y justa competencia entre los prestadores de servicios al turista, y demas
actividades y tareas propias del servicio de informacion turistica en el municipio
Andrés Eloy Blanco del estado Lara. Es importante resaltar que, debido a la ejecucion
de todas las actividades y tareas para alcanzar los resultados esperados en esta
investigacion, la mayoria de la informacion necesaria para la implementacion del

portal, ya se encontraba recabada lo que se tradujo en un ahorro de tiempo y de
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recursos econdmicos; ademas, como esta propuesta es una investigacion, este costo

de disefio y desarrollo fue exonerado para la organizacion, objeto de estudio.

En sintesis, debido a que la organizacién posee los recursos econémicos, fisicos,
temporales, y de talento humano, ya comprobado técnica, operativa Yy
econdémicamente, se considera factible la aplicacion, haciendo viable la propuesta
realizada por el autor, ademas de darle la sustentabilidad correspondiente; de alli que,
los miembros activos del Cluster de Turismo Sanare Magico y demas personas
involucradas en el turismo local, serdn los encargados en utilizar las tecnologias
actuales para el correcto manejo de informacién, agilizando su trabajo, mejorando el

tiempo de repuesta y ofreciendo informacion veraz al usuario.

5.5. Fases de la propuesta

5.5.1.Disefio de la propuesta

Para llevar a cabo la propuesta de la presente investigacion, se hizo necesario realizar
previamente el disefio del portal web interactivo planteado, como estrategia de
gestion para el fortalecimiento de la calidad del servicio de informacion turistica;
dicho disefio contempla un estudio minucioso de la taxonomia del sitio web para
optimizar con coherencia légica la organizacion de la informacion, lograr un efectivo
recorrido del mismo y de esta manera conseguir un aumento progresivo del nimero
de visitas en el tiempo. Para Codina (2018a), una taxonomia “es una estructura
formada por un conjunto de categorias y subcategorias que permiten ordenar
entidades (cosas) en base a algunas caracteristicas comunes de tales entidades” (p.3);
su funcidn principal es predecir donde puede encontrarse una determinada entidad.

A tal efecto, para la disposicion de la informacion, se seleccioné como modelo la
estructura SILO, la cual es una técnica de arquitectura de optimizacion para motores
de basqueda (SEO, por las siglas en ingles de Search Engine Optimization), que
perfecciona la organizacion de un sitio web, clasificando el contenido en silos de
palabras clave, con el fin de aumentar la relevancia de estas palabras a los ojos de los

motores de basqueda; al respecto Codina (2018b) resefia que:
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En una estructura de silo, los contenidos de un sitio se organizan por
Categorias, de modo que hay N paginas que corresponden a las N
Categorias principales del sitio. Cada pagina de Categoria une mediante
enlaces el conjunto de Entradas relacionadas y, por tanto, asignadas a
cada Categoria (p.79).

De acuerdo con el autor, las reglas principales para construir una estructura de silo,
entonces son las siguientes: 1. EI mend principal esta formado por las Categorias
principales; 2. Cada Categoria tiene una pagina de cabecera 0 pagina-padre de la
misma; 3. Cada Entrada se asigna a una, y solo a una Categoria, por tanto, las
polijerarquias estan prohibidas; 4. De este modo, cada péagina de cabecera o pagina-
padre enlaza asi al conjunto de sus entradas-hijo, y solamente a sus entradas-hijo; 5.
Los enlaces entre Entradas de una misma Categoria estan permitidos. Es decir, estan
permitidos los enlaces entre hermanos, asi como los enlaces hijo-padre, es decir,
desde la entrada hasta la pagina de la misma Categoria; 6. Por tanto, los enlaces
verticales estan permitidos, o lo que es lo mismo, las relaciones jerarquicas en ambas
direcciones estan permitidas;7. Los enlaces horizontales estan prohibidos, es decir,
enlaces entre Entradas de diferentes Categorias. En consecuencia, las ventajas de la
misma se reflejan, por un lado, en la mejora sistematica de la experiencia de usuario,
que puede entender enseguida la organizacion del sitio, como para el SEO, debido a
que las paginas de Categorias adquieren una gran relevancia para una misma palabra
clave y transmiten asi mismo una gran autoridad a sus Entradas relacionadas;

igualmente, favorecen la indexabilidad del sitio y evitan contenidos duplicados.

En relacion a la propuesta de este estudio, el disefio propiamente fue realizado de
acuerdo con la taxonomia antes mencionada (Figura 11) y partiendo del analisis de
los datos aportados a partir de la informacion recabada en cada una de las entidades
que conforman el servicio de informacion turistica local (Naturaleza, Monumentos,
Gastronomia, Diversion, Alojamiento, Cultura y Servicios generales), las cuales
representan la base de datos central del Inventario de Patrimonio Turistico (IPT) del
Municipio Andrés Eloy Blanco, y que al final vienen a conforman la estructura

general del portal web interactivo, de acuerdo con los requerimientos técnicos ya
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descritos en la fase diagndstico. Asi pues, a continuacion, se detalla la carta
estructurada o la estructura general del portal web clasificada por niveles:

Pigina de inicio

|
| ] | | ] ] |

s \ 7 N\ N (7 N\ \ N\ . A
. , . .. . Servicios
Naturaleza Monumentos Gastronomia Diversion Alojamiento Cultura generales
\, J\ J \\ J \\ J \\ J \ J\
I I I I I I I
~ 7 N 's Ve ™~ 7 aVa
Atractivos Sitios de Alimentosy .. ciones de ..
.\ . \ y Recreacion Op . Festividades Transporte
natarales interés bebidas hospedaje
\. S\ J J o 7\ J J L
i I I I I I I
4 N r N N
L Patrimonios
Entradas Entradas Entradas Esparcimiento Entradas . . Bancos
intangibles
\, J \. VAN J
1 I I
4 N f N
Entradas Artesania Salud
\. A\ J
I I
Entradas Entradas

Figura 11. Estructura general del portal web propuesto

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Seguidamente se describen cada una de las Categorias, asi como también se muestra
el disefio de la interfaz de cada seccion de manera general, la cual esté estructurada en
funcion de la informacién que le corresponde, dependiendo de su clasificacion. En
atencion a ello, comenzando con la pagina de inicio o pagina de principal, la cual
contiene la informacion general del sitio, tal como el logotipo y eslogan del portal, la
resefia histdrica de la poblaciéon de Sanare, galeria de fotografias y/o audiovisuales
referenciales de la localidad, un mapa de ubicacion satelital de Google Maps, y las
redes sociales del administrador del portal; es importante mencionar que, tanto ésta
como las demas paginas siguientes cuentan con un encabezado que contiene el logo
minimalista del sitio web, el menu principal con cada una de las categorias y un
enlace de contacto con el administrador del sistema; asi mismo tienen, de manera
general, un pie de pagina con los datos del equipo desarrollador, direccion, nimero

telefénico, asi como la declaracion de los derechos de autor o copyright (Figura 12).
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PAGINA DE INICIO

CABECERA | MENU PRINCIPAL

LOGOTIFD - ) - ERVITITH | —
MINIMALISTA INICIO NATURALEZA MONUMENTOS GASTRONOMIA  DIVERSIGN  ALOJAMIENTO  CULTURA  ~oicod oo m

LOGOTIPO GRANDE
ESLOGAN

RESENA HISTORICA DE SANARE GALERIA FOTOGRAFICA / AUDIOVISUAL

UBICACION SATELITAL

REDES SOGIALES

PIE DE PAGINA

Figura 12. Interfaz de la pagina de inicio del portal

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Por otro lado, la interfaz para las paginas de segundo nivel, donde entran las
categorias generales del portal, contiene de igual forma el encabezado principal de la
pagina de inicio, el logotipo del portal y, en este caso, un eslogan diferente por cada
categoria, dependiendo del area en que se ubique la misma; seguidamente presenta un
subtitulo con alguna descripcion que hace referencia a la categoria, y la secuencia de
enlaces para acceder a cada una de las entradas que componen dicha seccion, con su
respectiva foto referencial; en la parte inferior, el correspondiente pie de pagina

general del portal (Figura 13).
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PAGINAS DE SEGUNDO NIVEL

CABECERA | MENU PRINCIPAL

LOGOTIPD : = ERVICIC!
MINIMALISTA | INICIO NATURALEZA MONUMENTOS GASTRONOMIA  DIVERSION  ALOJAMIENTO CULTURA GE\IERALES‘ hl ...-III....i

LOGOTIPO GRANDE
ESLOGAN

NOMBRE DE LA CATEGORIA

FOTOGRAFIA FOTOGRAFIA FOTOGRAFIA FOTOGRAFIA
ENTRADA 1 ENTRADA 2 ENTRADA 3 ENTRADAN

NOMBRE / NOMBRE / NOMBRE / NOMBRE /
ENLACE ENLACE ENLACE ENLACE

PIE DE PAGINA

Figura 13. Interfaz de las paginas de segundo nivel

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Posteriormente, las interfaces para las paginas de tercer nivel, que son las que
contienen propiamente la informacion detallada de cada atractivo turistico, se dividen
en tres (03) tipos dependiendo de los datos y recursos que se vayan a publicar en cada
entrada, puesto que, de acuerdo a la clasificacion del atractivo turistico que se desee
publicitar, la informacién que ésta contiene es diferente; es decir, la informacion para
describir un atractivo natural (tipo 1) no es la misma que la informacion referencial de
una posada o restaurant (tipo I1), ni es la misma para mostrar los servicios generales
con que se cuenta en la localidad (tipo I11); de alli que los instrumentos empleados
para la recoleccion de la informacion en cada caso, se muestran en el Anexo D.

En relacion a ello, inicialmente, las entradas de tercer nivel, tipo I, corresponden a
subcategorias donde se describen atractivos turisticos de tipo naturales, monumentos,
sitios de recreacion y/o esparcimiento, asi como festividades tradicionales, culturales
y patrimonios intangibles, de los cuales s6lo se puede indicar su nombre, ubicacion,
la descripcién o resefia del sitio, manifestacion o personaje, la presentacion de una
galeria fotogréfica y/o audiovisual referencial, y el respectivo mapa de ubicacion
satelital de Google Maps (Figura 14).
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PAGINAS DE TERCER NIVEL (TIPO I)

LOGOTIPO
MINIMALISTA

NOMBRE
UBICACION

DESCRIPCION

FOTOGRAFIA
REFERENGIAL

GALERIA FOTOGRAFICA /
AUDIOVISUAL

UBICACION SATELITAL

PIE DE PAGINA

Figura 14. Interfaz de las paginas de tercer nivel (tipo 1)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Dentro de este orden, las interfaces para las entradas de tercer nivel tipo Il permiten
mostrar subcategorias relacionadas a establecimientos turisticos de servicios como
restaurantes, hoteles y/o posadas, ventas de artesanias y otros servicios conexos,
acerca de los cuales se puede publicar una informacion mas detallada por ser un
comercio ya establecido, es decir, nombre comercial, ubicacion, servicios que ofrece,
promocién de eventos o servicios adicionales, datos de contacto, redes sociales,
galeria fotografica y/o audiovisual del establecimiento, y su ubicacién satelital con
Google Maps; también, al igual que todas las interfaces contiene su respectivo pie de

pagina general del portal (Figura 15)
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PAGINAS DE TERCER NIVEL (TIPO )

LOGOTIPO
MINIMALISTA

NOMBRE GOMERGIAL
UBICACION |

FOTOGRAFIA
REFERENGIAL DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS PRINCIPALES QUE OFRECE

SERVICIOS ADICIONALES: WIFI, EVENTOS, OTROS

GALERIA FOTOGRAFICA /

AUDIOVISUAL DATOS DE CONTACTO REDES SOCIALES

UBICACION SATELITAL

PIE DE PAGINA

Figura 15. Interfaz de las paginas de tercer nivel (tipo I1)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Asi mismo, las péginas de los establecimientos de servicios generales, como centros
médicos, farmacias, transporte, bancos, estaciones de servicios, entre otros, se
clasifican como de tercer nivel tipo Ill, por lo cual su interfaz resulta mas sencilla,
debido a que solo se hace necesario mostrar informacién basica del establecimiento
de servicio como su nombre o razdn social, direccion fisica, la descripcion del o los
servicios que ofrece, los datos de contacto y su correspondiente ubicacion satelital; al
igual que en todos los casos anteriores, esta interfaz también exhibe el pie de pagina

oficial del portal (Figura 16).
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PAGINAS DE TERCER NIVEL (TIPO i)

LOGOTIPO
MINIMALISTA

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO DE SERVICIOS

DIRECCION

DESCRIPCION DE _
LOS SERVICIOS UBICACION SATELITAL
QUE OFRECE

DATOS DE
CONTACTO

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO DE SERVIGIOS

DIRECCION

DESCRIPCION DE _
LOS SERVICIOS UBICACION SATELITAL
QUE OFRECE

DATOS DE
CONTACTO

PIE DE PAGINA

Figura 16. Interfaz de las paginas de tercer nivel (tipo 111)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Finalmente, el portal disefiado también contiene, dentro de su estructura, una pagina
complementaria a la cual se puede acceder desde el boton ubicado en la esquina
superior derecha con la etiqueta Nosotros, y que contiene especificamente los datos
de contacto del administrador del portal, datos y redes sociales del equipo
desarrollador, asi como un formulario para el caso de envio de mensajes directos, a
través de un servicio de correo electrénico interno; dicha interfaz también contiene en
la parte inferior el pie de pagina oficial del portal. (Figura 17).

Es importante resaltar la relevancia que tiene este apartado de contacto, debido a que,
como estrategia gerencial para el logro de los objetivos estratégicos de la
organizacion, se tiene contemplada la activacion de un mecanismo de
retroalimentacion, con el cual, aparte de la interaccién propia de los usuarios del
servicio de informacién turistica en el municipio, con cada uno de los
establecimientos turisticos de manera individual, los mismos puedan interactuar
también con el ente rector del municipio en materia turistica, y de esta manera
generar estadisticas de experiencia de usuario mas objetivas de entre los potenciales

clientes que visitan la region.
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PAGINA DE CONTACTO

CABECERA | MENU PRINCIPAL

LOGOTIPD : = ERVICIC!
MINIMALISTA INICIO NATURALEZA MONUMENTOS GASTRONOMIA  DIVERSION  ALOJAMIENTO CULTURA GE\IERALES‘ hl -..-III.-..i

LOGOTIPO GRANDE
ESLOGAN

CONTACTANOS

NOMBRE Y APELLIDO
GORREO ELEGTRONIGO

INFORMACION DE CONTACTO

MENSAJE

=T——

REDES SOCIALES

PIE DE PAGINA

Figura 17. Interfaz de la pagina de contacto

Fuente: Elaboracion propia (2023)

5.5.2. Implementacion de la propuesta

En la fase de implementacion, por cuestiones de practicidad y de optimizacion de los
recursos, se empled un Sistema de Gestion de Contenidos (CMS, por las siglas en
inglés de Content Management System), el cual es un entorno de trabajo que, como su
nombre lo indica, permite la creacion y administracion de contenidos web de una
manera eficiente; en este caso, especificamente se empleé un CMS llamado
WordPress, puesto que es una plataforma desarrollada en software libre, de facil uso,
su desarrollo se basa en PHP y MySQL, y su cédigo modificable lo que permite la

insercion de mejoras o extras al sitio web.

En primera instancia, la pagina de inicio o home page del portal muestra de cabecera
el menud principal, conformado por las categorias ya descritas en los apartados
anteriores, acompafiado del logo minimalista a la izquierda, y a la derecha un botén
de contacto con el equipo administrador (Figura 18); asi mismo en el centro se

presenta una imagen panoramica de la poblacion, el logotipo del portal y su eslogan

100



“Tu destino ideal”; seguidamente se puede ver una frase iconica con la cual se

identifica la poblacion de Sanare en otras latitudes.

Inicio  Naturaleza Monumentos  Gastronomia Diversion  Alojamiento  Cultura  Servicios -

“Donde la amada enamorada te dice, quédate aqui conmigo y tu dirds para
siempre dulce amor mio”

Figura 18. Pagina de inicio del portal (lera parte)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Seguidamente, bajando la barra de desplazamiento lateral izquierda, se consigue una
seccidn relacionada a la descripcion de Sanare, donde se evoca una breve resefia de la
poblacion, algunos datos historicos de manera general, se describen algunas
costumbres, cultura, actividades, y caracteristicas distintivas de la zona; también, a
ambos costados del escrito, se consiguen dos fotografias que muestran sitios
emblematicos de la localidad y que posteriormente seran especificados en las
categorias y secciones correspondientes, los cuales son el Monumento al Caiman de
Sanare (esquina superior izquierda) y el Paseo Colonial El Cerrito (esquina inferior
derecha). (Figura 19)
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CONOCE SANARE

En sus calles se puede sentir la hospitalidad y calidez de las personas,
quienes con mucha gentileza invitan un cafecito caliente para soportar el frio
que baja de las altas montafas.

La poblacién representa una excelente opcién para disfrutar de un calido
clima de montania, de paisajes Unicos, de la naturaleza, del folklore, de las
leyendas y de lo mejor de su gente es el municipio Andrés Eloy Blanco del
estado Lara.

La actividad agricola sigue siendo préspera, la calidad de los productos
cosechados en tierra Sanarefias se aprecia en sus dulces fresas, jugosas
manzanas, variedad de hortalizas, caraotas, maiz, sorgo y el aromatico café
que se puede degustar de manos Sanarenas acompanado de las
tradicionales catalinas o polvorosas hechas del corazén de una ama de casa.

Sanare es la capital del Municipio Andrés Eloy Blanco, Estado Lara,
Venezuela; estd a mayor altura, a unos 1358 m s. n. m. en las estribaciones
montanosas de la Cordillera de los Andes. Fue fundada en 1620 por
Francisco de la Hoz Berrios y por mucho tiempo fue parte del Distrito (hoy
Municipio) Jiménez, hasta que en el afio 1981 pasé a ser independiente.
Posee un especial clima de montana, cuyas temperaturas oscilan entre los 14
y 22 grados centigrados, ambiente fresco que agrada a propios y visitantes.
Este municipio, se caracteriza por ser una de las zonas con mayor atractivo
turistico del estado Lara, por sus tradiciones culturales, folkléricas y
religiosas, asi como sus paisajes y una infraestructura colonial que permite a
las personas trasladarse al pasado.

Figura 19. Pagina de inicio del portal (2da parte)

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Continuando el recorrido por la pagina de inicio, la figura 20 muestra la parte inferior
de la misma, donde se puede observar una imagen dindmica, con un mensaje
publicitario, seguido de un mapa con la ubicacion satelital de Sanare en la aplicacion
de Google Maps, las redes sociales del equipo administrador y el pie de pagina
general, el cual contiene la direccion del equipo administrador, nimero de teléfono de

contacto, direccion de correo electrénico, y la marca de copyright o derecho

exclusivo de autor y edicion del portal, con su respectiva fecha.
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SANARE TE ESPERA

Sanare, un pueblo que le brinda tranquilidad, naturaleza, devocién religiosa y
un clima agradable, perfecto para pasar unos dias ya que también le ofrece
variedad de hoteles y posadas.
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Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 20. Pagina de inicio del portal (3era parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Al hacer clic en la primera categoria, que corresponde con la etiqueta Naturaleza del
menu principal, se puede acceder a la seccion de atractivos naturales, el cual consta
de un menu secundario con todas las opciones de destinos naturales a visitar en la
localidad; cada identificador, cuenta con una fotografia referencial, el nombre del
atractivo y un enlace para visitarlo. Asi mismo, esta pagina contiene los elementos
estéticos generales del portal, como la cabecera y pie de pagina. Es importante
mencionar, que tanto ésta como las demas secciones, tiene en su identificador
principal una imagen panoramica alusiva a la categoria correspondiente, el logotipo
principal del portal, asi como un eslogan relacionado al area en que se encuentre; para

el caso de la categoria Naturaleza, su eslogan es “Puramente Paraiso” (Figura 21).
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La Hundicion de Yay Cascada La Blanca

VISITA > VISITA > VISITA > VISITA -

Parque Nacional Yacambu Laguna El Blanquito

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 21. Pagina de segundo nivel — categoria Naturaleza
Fuente: Elaboracion propia (2023)

En este sentido, en la figura 22, que corresponde a la pagina de la categoria
Monumentos, se puede observar la misma estructura anterior, solo que en el caso de

la imagen panordmica se encuentra una relacionada a la misma, y su eslogan es “La

libertad de explorar”.
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SITIOS DE INTERES

Monumento al Zaragoza Monumento al Caimén Paseo Colonial El Cerrito Iglesia Santa Ana

VISITA
s

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 22. Pagina de segundo nivel — categoria Monumentos
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Para la categoria de Gastronomia, sigue la misma linea en el orden de los elementos,

cambia su imagen panoramica, como es logico, y su eslogan es “Entre sabores y

colores”, tal como lo muestra la figura 23.
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Inicio Naturaleza Monumentos Gastronomia Diversion  Alojamiento Cultura  Servicios -

ALIMENTOS, DULCES Y BEBIDAS

Restaurant El Encanto Mozaikos Posada @Pastelotte Luncherfa Nuris
VISTTA > VISTTA -> VISTTA >

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Méagica

Figura 23. Pagina de segundo nivel — categoria Gastronomia
Fuente: Elaboracion propia (2023)

La siguiente seccion, que corresponde con la categoria de Diversion, por su
naturaleza, engloba a dos subcategorias que son Recreacion y Esparcimiento; en el

eslogan que se observa en la presentacion de la pagina se puede leer “Ven, conoce y
disfruta” (Figura 24).
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RECREACION

Paseo Colonial El Cerrito
Paseo Laguna de los Patos

VISITA >

Figura 24. Pagina de segundo nivel — categoria Diversion (lera Parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

En este caso, para la categoria Diversion, se hace necesario hacer la distincion entre
ambos tipos de espacios debido a que, de acuerdo con la epistemologia de cada
palabra los espacios para la recreacion se usan para actividades de aprovechamiento
del tiempo libre en la distraccion fisica y mental, es decir se visita mas de paso,
(figura 24), mientras que el esparcimiento se toma como diversion o distraccién, en
especial para descansar o alejarse por un tiempo del trabajo o de las preocupaciones, ,

es decir se puede visitar con pernocta (figura 25).
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ESPARCIMIENTO

Parque Andrés Eloy Blanco
Mirador Flor de Sanare

VISITA ->

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 25. Pagina de segundo nivel — categoria Diversion (2da Parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Continuando con las categorias, seguidamente se ubica la seccion de Alojamiento,
donde se pueden conseguir todas las opciones de hospedaje disponibles en la regién,
desde grandes cadenas de hoteles, posadas, cabafias, hasta las opciones mas modestas,
siempre ajustado a los gustos, preferencias y presupuesto de los usuarios. En este
caso, la pagina de Alojamiento presenta la misma estructura de las restantes secciones

de Categorias y su eslogan es “Vivela y siéntela de cerca”. (Figura 26)
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Estancia Altos de Veracruz Posada Mozaikos Posada El Cerrito Posada Santa Eduviges
VISTTA -> VISTA ->

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com
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Figura 26. Pagina de segundo nivel — categoria Alojamiento
Fuente: Elaboracion propia (2023)

La siguiente categoria corresponde a la seccion de Cultura; alli se hacen referencia a
tres grandes subcategorias que la componen que son Festividades, Patrimonios
intangibles y Artesania. En su pagina principal se puede observar el eslogan
relacionado “Fe, historia y tradicion”. (Figura 27)
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Inicio Naturaleza Monumentos = Gastronomia Diversion  Alojamiento Cultura Servicios -

FESTIVIDADES

Santos Inocentes San Isidro Labrador

Figura 27. Pagina de segundo nivel — categoria Cultura (lera parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Las subsecciones que componen esta categoria permiten describir las manifestaciones
civico — religiosas — culturales propias de la idiosincrasia de la localidad, asi como la
resefia de personajes populares que han sido decretados patrimonios inmateriales
postmortem y la variedad de talleres y escuelas de artesania de todo tipo que hacen

vida activa en Sanare (Figura 28).
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PATRIMONIOS INTANGIBLES

e
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El Caimén de Sanare

o

ARTESANIA

Talles de Artesania San Antonio Escuela de Artesanfa Uni Minarro

x

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 28. Pagina de segundo nivel — categoria Cultura (2da parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

La ultima seccion corresponde a la Categoria de servicios, con su eslogan “Estamos a
tu alcance”, y en cuya pagina se reinen todos los servicios generales con que se
cuentan a la hora de pernoctar en Sanare, como son centros médicos, farmacias,

estaciones de servicios, bancos, seguridad ciudadana y transporte pablico. (Figuras 29

y 30).
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Inicio  Naturaleza  Monumentos  Gastronomia  Diversion  Alojamiento  Cultura  Servicios -

VARIEDAD EN SERVICIOS PARA TU SEGURIDAD

B Sk

Estaciones de Servicios

Farmacias

==

Centros Médicos

Figura 29. Pagina de segundo nivel — categoria Servicios (lera parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Al seleccionar alguna de las opciones de esta importante seccion, se puede acceder a
un listado de establecimientos de servicios, los cuales proveen ayuda oportuna de

acuerdo a la necesidad que se tenga; dicha funcionalidad sera mostrada

posteriormente en las paginas de tercer nivel, tipo IlI.
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Bancos Seguridad Ciudadana Transporte Plblico

=% -

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: |betancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 30. Pagina de segundo nivel — categoria Servicios (2da parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Ya haciendo referencia a las paginas de tercer nivel, corresponden a interfaces que
contienen los datos en especifico de algin lugar, establecimiento o servicio del que se
haya solicitado informacion, por lo cual estas paginas cambian su estructura de
acuerdo a la naturaleza de la informacion solicitada, tal como fue explicado en la fase
de disefio. Iniciando con las paginas de tercer nivel tipo I, la imagen 31 hace
referencia a un tipo de informacion, especificamente de un atractivo natural, en este
caso el Parque Nacional Yacambu. Este tipo de paginas muestra en su pantalla
principal, ademés de los elementos generales del portal web, una imagen dinamica
del atractivo que se esté consultando y, en el centro, el nombre del atractivo
seleccionado seguido de su ubicacion; posteriormente en la parte inferior de la

imagen se consigue una resefia descriptiva del lugar (figura 31).
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Inicio Naturaleza Monumentos Gastronomia Diversién Alojamiento Cultura Servicios -

Pt Nacional Yacanbi

Ubicacién: Quibor - Cubiro y Sanare

Esta ubicado al Suroeste del estado, en la vertiente sur de la sierra de Portuguesa y forma parte de las estribaciones de la cordillera de los Andes, fue decretado
como tal en 1.962 segun gaceta N° 26.873 con el fin de proteger parte de la cuenca del Rio Yacambu cuyas aguas alimentan al ambicioso proyecto de la represa
José Maria Ochoa Pile. Por su ubicacién geografica es un punto clave para la preservacion de especies de distribucién andina, costera y de los Illanos del pais. El
parque comprende de una superficie de 26.916 hectareas aproximadamente y su altitud varia entre los 800 y 2.200 msnm lo cual le confiere una exuberante
vegetacion que comprende principalmente bosques nublados, Yacambu alberga especies que estan en peligro de extincién como lo son el Oso Frontino y el
Pauji Copete de Piedra, ademas de una alta diversidad de orquideas.

El manejo del parque esta a cargo de INPARQUES, sus limites al igual que sus zonas establecidas en el plan de ordenamiento estan definidos cartograficamente
mas no en el terreno, con 2 puestos de guardaparques, el parque ofrece a sus visitantes lugares de interés turistico y recreativo, como lo son el Blanquito, el
Mirador Yacambu, la Represa José Maria Ochoa Pile, la Fumarola y el Cafién de Angostura. La distancia desde Barquisimeto son 70 Km aproximadamente por la
carretera que va por Quibor y Sanare, también dispone de kioscos parrilleros, zonas aptas para acampar y numerosos caminos de excursién, entre otras cosas.
Se accede en cualquier tipo de vehiculo, exceptuando las zonas de excursion en las cuales se debe realizar caminatas, solicitar permiso de INPARQUES e ir
acompanado de un guia.

Figura 31. Pagina de tercer nivel (tipo 1) — entrada Naturaleza (lera parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Para complementar la informacion detallada anteriormente, este tipo de paginas
también presentan una galeria fotografica y/o audiovisual del lugar, a través de una
herramienta de slider y seguidamente se encuentra la ubicacion satelital del atractivo,

mediante el empleo de la aplicacion Google Maps. (Figura 32)

114



DE VERACRUZ

r C’:::r’:‘:l‘o Nuezalito
Cémo llegar @ Grande La Escalera.

Parque El Joba
Nacional

Posada El Rincon Yacambu
=l Vigiadero de las Golondrinas
cnavmmv CasErioNas \/mudeso

Caspito Batoy i
| s &

teclas  Datos de 3 | Términos deuso  Notificar un problema de Maps

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 32. Pagina de tercer nivel (tipo 1) — entrada Naturaleza (2da parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Para las paginas de tercer nivel, tipo Il, como en el caso de establecimientos turisticos
ya conformados (restaurantes, hoteles y similares), se muestran los elementos
generales del portal, una imagen dindmica del establecimiento, y en el centro el
nombre del mismo, seguido de su direccién; posteriormente, en la parte inferior de la
imagen, se encuentra la informacion de los principales servicios que se ofrecen,
servicios adicionales, asi como cualquier otra informacion que se considere
importante publicar. De igual modo, para complementar la informacion, este tipo de
paginas presentan una galeria fotografica y/o audiovisual del lugar a través de la
herramienta de slider, y seguidamente se encuentran los datos de contacto como la
informacién mercantil del establecimiento, teléfonos, correo, pagina web, redes
sociales y cualquier otra informacion de contacto de importancia; en la parte inferior
se consigue la ubicacion satelital del sitio turistico, desde una instancia de la
aplicacion Google Maps. (Figura 33)
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Inicio Naturaleza Monumentos Gastronomia Diversién Alojamiento Cultura Servicios -
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Carretera Nacional Parque Yacambu, Hacienda Veracruz, Sector Mortero

SERVICIOS
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© Restaurant @ Visitas Guiadas

Contactanos:
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Figura 33. Pagina de tercer nivel (tipo I1) — entrada Alojamiento
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Al seleccionar alguna de las opciones de la categoria de Servicios (centros médicos,
farmacias, estaciones de servicios, bancos, organismos de seguridad ciudadana o
servicios de transporte), se accede a las paginas de tercer nivel tipo Ill, las cuales, en
su estructura, ademas de los elementos de forma ya mencionados en todas las
secciones, contienen un listado de todos los establecimientos que prestan ese tipo de
servicio en particular, asi como la correspondiente informacion de los mismos; por
ejemplo, la figura 34 muestra la pagina que se observa al ingresar a la subcategoria de
Servicios Médicos; en ella se pueden observar un listado con todos los centros de
salud registrados en el portal, con su correspondiente identificacion, direccion,
teléfonos, y demas datos que se considere relevante publicar.

Inicio Naturaleza Monumentos  Gastronomia Diversiéon  Alojamiento  Cultura Servicios -

Porque tu salud es nuestra prioridad

Hospital Tipo | Dr. José Maria Bengoa
Direccion: Teléfono:

© Centro. Sanare, Municipio Andrés Eloy Blanco © +58414552.91.47

Figura 34. Pagina de tercer nivel (tipo I11) — entrada Servicios (lera parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Tal como se muestra en la figura 35, para cada uno de los centros asistenciales, aparte
de la informacion descrita anteriormente, también se le provee al usuario la ubicacion

fisica del centro médico, haciendo uso de la aplicacién de Google Maps.
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Figura 35. Pagina de tercer nivel (tipo I11) — entrada Servicios (2da parte)
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Finalmente, tal como fue descrito en la fase de disefio, el portal web también cuenta
con un espacio destinado al contacto directo con el equipo administrador del portal, el
cual se ha denominado “Contactanos” y que se accede dando clic en el boton
“Nosotros” que se encuentra ubicado en la parte superior derecha de cualquiera de las
interfaces. Esta pagina funciona como mecanismo de retroalimentacion, que permite
evaluar la funcionabilidad del portal al usuario, asi como una potente herramienta de
comunicacion en el caso que se quiera formar parte del mismo, o simplemente esos
detalles que se quieran comunicar en sentido usuario — administrador, por lo cual se
podria decir que funciona como el popular “buzdén de sugerencias”, que

habitualmente se conoce. (Figura 36)
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CONTACTANOS

ESCRIBE DIRECTAMENTE: INFORMACION DE CONTACTO:
Direccion

Tu nombre Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela
Correo Electrénico
Tu direccién de correo

Jbetancourt1234@gmail.com

3 Teléfono

Tu Mensaje

+58 414 550.33.76

Siguenos...

Av. 2 con Calle 3. Sanare, Lara - Venezuela | Teléfono: +58 414 550.33.76 | Correo: Jbetancourt1234@gmail.com

Copyright © 2023 Sanare Magica

Figura 36. Pagina de contacto
Fuente: Elaboracion propia (2023)

Es asi como se presenta este completo sistema web, con el cual se estima mejorar
sustancialmente el servicio de informacion turistica en el Municipio Andrés Eloy

Blanco, objetivo central de este importante trabajo de investigacion.

5.5.3. Capacitacion del talento humano
El proceso de capacitacion estuvo dirigido al talento humano, con el fin de dar a
conocer las herramientas tecnoldgicas innovadoras en relacion promocion de

destinos, marketing digital y evaluacion de experiencia de usuario, asi como el
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aprovechamiento que tienen las mismas como estrategias eficientes de gestion de la
informacion para posicionamiento de la region en el mercado, siendo éste uno de los
principales objetivos organizacionales del sector turismo en el Municipio Andrés
Eloy Blanco del estado Lara. La capacitacion se realizd mediante dos (02) jornadas
de trabajo o talleres, los cuales estuvieron organizados en dos sesiones de cinco (05)
horas cada uno, para un total de diez (10) horas; el objetivo del primer taller se centrd
en explicar las tecnologias de comunicacion e informacién emergentes en el campo
de la promocién turistica, asi como las fortalezas y oportunidades que eéstas
representan para la organizacion; el segundo taller fue en funcion de presentar
formalmente la propuesta y su funcionamiento, para posteriormente realizar su

respectiva evaluacion. Dichos talleres se detallan en los siguientes cuadros:

Tabla 18
Taller 1. Tecnologias de Informacion y Comunicacion vs Turismo
Propdsito Contenido Actividades | Responsable| Recursos

Sensibilizar al Tecnologias de | Presentacion por | Investigador. | Humanos:
talento humano | informacion y parte del ponente Investigador
acerca de la comunicacion. de la temética a Talento
importancia que | Innovacion tratar. humano
tienen las TIC tecnoldgica. Explicacion del
como elemento | Portales web. plan de trabajo Materiales:
clave en el Transmedia. del dia. Computador
fortalecimiento | Turismo 3.0. Clase magistral. Proyector
de la calidad del | Marketing Presentacion de Pizarra
servicio de digital. ejemplos Marcadores
informacién Marketing de practicos.
turistica en el contenidos. Proyeccion de
cluster Sanare Promocion de audiovisual
Magico del destinos. Reflexiones y
Municipio Evaluacién de la |consideraciones
Andrés Eloy experienciade  |finales.
Blanco del usuario. Cierre de la
estado Lara Modelo de actividad.

evaluacion de

calidad de

servicio

SERVQUAL

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Tabla 19

Taller 2. Presentacion del portal web interactivo “Sanare Magica”

Proposito Contenido Actividades |Responsable| Recursos
Capacitar al Portal web Presentacion por | Investigador. | Humanos:
talento humano |interactivo parte del ponente Investigador
del cluster “Sanare de la temética a Talento
Sanare Magico | Magica”. tratar. humano
en el Descripcion de la | Explicacion del
funcionamiento y | taxonomia del plan de trabajo Materiales:
administracion  |sitio (estructura | del dia. Computador
del portal web del portal) Clase magistral. Proyector
interactivo Descripcion de | Ciclo de Pizarra
denominado las péaginas de preguntas y Marcadores
“Sanare primer nivel, respuestas. Hojas
Magica”, asi segundo nivel y | Realizacion de la blancas
como la tercer nivel. evaluacion del Lapices
respectiva Elementos portal.
evaluacion del presentes para Reflexiones y
desempefio en fortalecer la consideraciones
general ydela |promocion de finales.
distribucion de la | destinos, Cierre de la
informacién marketing digital |actividad.
turistica local en |y experiencia de
el mismo. usuario.

Fuente: Elaboracion propia (2023)

5.5.4.Evaluacion de la efectividad de la propuesta

Al respecto de la evaluacion, Ahumada (1983) afirma que dicho proceso,

basicamente, consiste en:

La determinacion sistematica del mérito, el valor y el significado de algo
o0 alguien en funcion de unos criterios respecto a un conjunto de normas,
al respecto esta fase permite valorar o emitir juicios, lo que permite
determinar si se alcanzaron los objetivos previstos. Se concreta en un
conjunto de instrumentos que permiten visualizar los problemas o
dificultades que se puedan presentar. (p. 36)

De acuerdo con lo planteado, y con el propésito de evaluar los resultados de
implementar el portal web como estrategia de gestion en el mejoramiento de la
calidad de servicio de informacion turistica del cluster Sanare Magico del Municipio

Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, se elabord un instrumento y se aplicd la
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evaluacion a la muestra participante en los talleres de capacitacion del talento
humano, donde posterior a la ejecucion de los talleres de formacion acerca de la
plataforma tecnoldgica, se pudo recabar la informacion de las percepciones que
dichas personas tenian acerca de la propuesta recién implementada. De alli que se
obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 20
Evaluacion de la efectividad de la propuesta

item  Afirmacion

1 Considera que el desarrollo general de la propuesta fue:

2 Considera que las herramientas tecnoldgicas utilizadas fueron:

3 Considera que los talleres de capacitacion del talento humano fueron:

4 Considera que los datos e informacion se almacenan de manera:

5 Considera que la promocion de los destinos se hace de manera:

6 Considera que el marketing de contenidos es realizado en forma:

7 Considera que la experiencia de usuario se recoge de manera:

8 Considera que las dimensiones de la calidad que exhibe el sistema
(fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,
empatia) son:

i Excelente Bueno Regular Malo Nulo Totales

tems

fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% fi hi% | Xfi |Xhi%

1 20 [1000f 0 |00 | O [ OO0 | O |00 | O |00 | 20 |1000

2 20 1000 0 | 00| O [0O0| O | 00| O |00 | 20 |1000

3 20 [1000f 0 |00 | O [ 00| O |00 | O |00 | 20 |1000

4 20 [1000f 0 |00 | O [0O0| O |00 | O |00 | 20 |1000

5 20 [1000f 0 |00 | O [0O0| O |00 | O |00 | 20 |1000

6 20 [1000f 0 | 00| O [ 00| O |00 | O |00 | 20 |1000

7 20 1000 0 |00 | O [ 00| O |00 | O |00 | 20 |1000

8 20 1000 0 | 00| O [ 00| O |00 | O |00 | 20 |1000

Media (X)| 20 |100,0| 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00 | 20 |100,0

Fuente: Elaboracion propia (2023)

En atencion a las respuestas obtenidas, mostradas en la tabla nro. 18, se puede
evidenciar que la propuesta llena satisfactoriamente las expectativas del talento
humano que participd en los talleres de formacion, y que estan intimamente

relacionados a la misma. Dicha afirmacion obedece a que, para cada una de las
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afirmaciones planteadas en el instrumento de evaluacion de la propuesta, los 20
participantes, por unanimidad, escogieron la opcion de excelente, lo que representa el

100% de la muestra.

El resultado de esta evaluacion permite demostrar que el portal web propuesto
presenta grandes ventajas para la organizacion objeto de estudio, teniendo en cuenta
la manera en que se maneja la informacion turistica de la localidad actualmente; de
igual manera, el nuevo portal representa una mejora significativa como mecanismo
publicitario de la organizacién, reduciendo el tiempo de procesamiento y generacion
de la informacidn, reduccion de los tiempos de respuesta a los usuarios, pues la
velocidad, veracidad y confiabilidad de los procesos de interaccion y sus resultados,

seran los deseados.

Por otro lado, una de las ventajas del portal web propuesto es que los usuarios podran
interactuar directamente con los prestadores de servicios, accediendo a la informacion
de contacto de las multiples plataformas que exhibe el sistema, por lo que se podra
establecer una competencia sana entre los prestadores de servicios turisticos,
ofreciendo respuestas satisfactorias en un tiempo mas breve, y ajustandose a las
necesidades reales de los usuarios; de alli que con la implantacion del nuevo portal, el
beneficio mas significativo que se adjudicaria el cluster, seria la informacién turistica
centralizada, como herramienta mas poderosa y versatil con que éste cuente, en la

promocion de los destinos locales.

Ademas, debe tomarse en cuenta el valor que la informacion tiene en los actuales
momentos, siendo el punto de apoyo en el proceso de la toma de decisiones; las
organizaciones estan alcanzado el éxito porque, en gran parte, a que esta ha otorgado
el verdadero valor que debe tener la informacion dentro de sus procesos. Por lo tanto,
con la puesta en marcha de este proyecto, se quiere lograr optimizacién de los
procesos que involucra la gestion de la informacion turistica local, reduciendo de esta

manera el empleo de recursos materiales, permitiendo obtener una informacion
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segura y confiable, dirigida a la consecucion de los objetivos organizacionales y

agilizar la toma de decisiones dentro de la organizacion.

Por otra parte, el portal web interactivo, como estrategia para el mejoramiento de la
calidad del Servicio de Informacién Turistica en el Municipio Andrés Eloy Blanco
del estado Lara, debe contribuir a aumentar la capacidad, el control, la comunicacion,
disminuir los costos y obtener una ventaja competitiva. Esto recaerd en la
disminucion de actividades redundantes entre los prestadores de servicios turisticos y
demés entes relacionados, proporcionando agilidad en el desempefio de las
actividades a un gran numero de las areas involucradas; bajo este criterio, se
demuestra que la alternativa planteada permite solucionar la problematica descrita al
inicio de la presente investigacion, corrigiendo la situacién actual y, sobre la marcha,

cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion.
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CAPITULO VI
6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

Una vez finalizado el presente trabajo de investigacién, en funcion de la metodologia
adoptada, y en atencion a los objetivos especificos planteados al inicio del estudio,
con los cuales se desarrollaron las estrategias de gestion para el mejoramiento de la
calidad del servicio de informacion turistica en el cluster Sanare Magico del
Municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara, se arriban a las siguientes

conclusiones:

En principio, para dar respuesta al primer objetivo, que corresponde al diagnostico de
la situacién actual, se pudo determinar que el servicio de informacién turistica en el
municipio Andrés Eloy Blanco del Estado Lara no contaba con herramientas
tecnoldgicas de vanguardia para ofrecer una guia efectiva al visitante, ademas que el
talento humano no conocia las herramientas innovadoras para la pronta atencion y
asesoramiento a los turistas; aunado a ello, de acuerdo con el estudio, la informacion
turistica local se manejaba de manera aislada por lo cual no se podia acceder de forma
oportuna y confiable. Asi mismo, se pudo observar que la oferta turistica de los
destinos locales no se llevaba a cabo de manera eficiente, con lo que es imposible
garantizar la correcta visibilidad turistica, ni el posicionamiento de la region como
destino turistico por excelencia; otra de las carencias detectadas, es con referencia a la
falta de un mecanismo de retroalimentacién con el cual se pueda evaluar el servicio

de informacion prestado.

De igual forma, mediante el uso del instrumento disefiado, fundamentado en una
adaptacion del modelo de evaluacion de calidad de servicio SERVQUAL, también se
pudo demostrar que la discrepancia entre la percepcién y las expectativas de los
usuarios respecto a la calidad del servicio de informacidn turistica actual es amplia,

debido a que las expectativas estdn, de manera general, por encima de las
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percepciones, lo que significa que los usuarios no estan conformes con el servicio

recibido y existe notable deficiencia en la calidad del servicio prestado

En este sentido, a partir del diagndstico inicial se plante6 una propuesta como
respuesta a la problematica detectada, la cual consistio en un portal web interactivo,
que permitio organizar y proveer la informacion turistica local de manera oportuna,
sustentado en las filosofias de Transmedia y Turismo 3.0. Para llevar a cabo la
misma, y posterior a la determinacion de la factibilidad técnica, operativa y
econOdmica, se procedid a iniciar con la fase de disefio, con la cual se consolida el
segundo objetivo, y donde se estructuraron 6 pantallas generales como prototipo no
funcional del portal, realizadas en un software de diagramacion, las cuales sirvieron
de base en la fase de implementacién y que también permitieron conocer la naturaleza
de toda la informacién del Inventario del Patrimonio Turistico de la localidad que se
debia recabar para el sistema; para ello, se disefid también tres (03) formatos
respectivos de recoleccion de los datos (dossier informativos), que se usaron

dependiendo de la naturaleza del atractivo turistico correspondiente.

En relacion al tercer objetivo especifico, relacionado a la fase de implementacion, se
pudo desarrollar y colocar en funcionamiento la primera version de una plataforma
web interactiva, que consolida toda la informacion del patrimonio turistico de la
poblacién, y que viene a dar respuesta a la problematica planteada en el primer
capitulo y reafirmada en la fase diagnostico. Dicho portal fue implementado con el
sistema de gestion de contenidos WordPress, debido a que el mismo resulta muy
versatil a la hora de desarrollar proyectos web de esta naturaleza, ademas de su féacil

uso al momento de administrar las entradas que se deseen publicar.

Finalmente, para consolidar el Gltimo objetivo, referido a la evaluacion de los
resultados posterior a la implementacion de las estrategias de gestion, se llevo a cabo
la aplicacion de un instrumento sencillo a una muestra seleccionada, a la cual
previamente se le aplicaron dos talleres, como parte complementaria a la elaboracion

de la propuesta; el primer taller consistié en dar a conocer la tematica, acerca de las
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bondades que actualmente ofrecen las TIC como mecanismo para la administracion
eficiente de la informacion, y el segundo taller fue la presentacion formal del portal y

la aplicacion de la evaluacion antes mencionada.

En sintesis, la gestion de la calidad representa un elemento clave para el desarrollo de
las organizaciones, y mas aun aquellos servicios que se basan fundamentalmente en el
manejo de informacion; los servicios de informacion actuales deben revestirse de
todas las herramientas tecnoldgicas emergentes, con las cuales garantizar la fidelidad
del cliente. Las tendencias actuales de las TIC, que se vienen manifestando en el
desarrollo prioritario de las comunicaciones y la multimedia, vienen a satisfacer las
necesidades de informacién del sector turistico de una forma muy adecuada, y es

deber de este tipo de organizaciones mantenerse a la vanguardia de estos avances.

6.2. Recomendaciones

La creciente influencia de las TIC en el turismo ha sido especialmente relevante
debido a su répida adopcidn por parte del sector y constituye uno de sus factores de
cambio mas importante; muestra de ello es la presente investigacion donde partiendo
de herramientas tecnoldgicas de vanguardia se pudo dar respuesta a la problematica
diagnosticada dentro del cluster Sanare Magico, en relacion a la calidad del servicio
de informacion turistica y a la gestion de los recursos para el logro de los objetivos
estratégicos del mismo; en este contexto, seguidamente se presentan algunas
recomendaciones que se observaron durante el proceso investigativo y que pueden
servir de soporte para otras investigaciones al respecto que se realicen

posteriormente:

Inicialmente, se puede tomar en cuenta para futuros estudios al respecto, la
concepcion de la investigacion desde una optica distinta al Modelo del Sistema
Turistica de Leiper, como los trabajos de Greenwoods (1972), de Noronha (1977), de
Stansfield (1978), Leiper (1979), Rodriguez (1986) o Sergio Molina (1982), donde se
puedan contrastar las diversas etapas del sistema turistico, teniendo en cuenta los

aspectos geograficos, econdémicos o antropoldgicos de la region.
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En relacion al diagnostico inicial, se recomienda emplear instrumentos donde se
puedan combinar las bondades de otros modelos para la evaluacion de la calidad del
servicio de informacion turistica, tales como modelo noérdico de Grénroos (1984) o el
reciente LibQUAL propuesto por Thompson (2003), de tal manera que se pueda
establecer un contraste mas aproximado entre diversas teorias que analizan dichos
modelos, determinando las carencias existentes en relacion a la administracion de la
informacidén y poder construir modelo de gestion un tanto mas ajustadas a la realidad

de la situacion.

Con respecto al disefio e implementacidn de estrategias de gestion sobre el sistema
turistico local, se puede considerar avanzar en la consolidacion del Municipio Andrés
Eloy Blanco como un Destino Turistico Inteligente (DTI), cuyo desarrollo territorial
y turistico esté marcado por el uso de las nuevas tecnologias, la gobernanza, la
sostenibilidad, el correcto tratamiento de la informacidn, asi como la eficiencia y la
calidad en la prestacion del servicio, teniendo en cuenta que, el DTI no solo se refiere
al uso de las tecnologias en la gestién de la informacién, sino que la misma debe ir
acompariada en un proceso de cambio cultural en todos los niveles, mejorando
sustancialmente la gestion de la informacion del turismo de Sanare, como destino por

excelencia, potenciandolo frente a otras regiones con similares caracteristicas.

Finalmente, ya haciendo un recuento general de la investigacion y enfocandose en la
filosofia de inteligencia turistica, es necesario para futuras investigaciones trabajar la
accesibilidad real a la informacion que permita organizarla de manera Optima,
incluyendo a la poblacion en general dentro de este tipo de proyectos, debido a que la
poblacién comdn es la que convive en el entorno de los destinos turisticos y conoce
realmente la situacion de los mismos; apoyarse mas en centros de estudios e
investigacion, con los cuales, a parte del asesoramiento técnico y cientifico que
puedan brindar, a través de la investigacién se pueda impulsar el nuevo modelo de
desarrollo territorial entre la comunidad cientifica, docentes, estudiantes y poblacion

en general.
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ANEXO A

Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”

I"L Vicerrectorado de Infraestructura y Procesos Industriales

Coordinacipn de Areg o.le Pos.tlgrado
0 Moncion Gorencia Genera
La Universidad que Siembra
ENCUESTA

Estimado(a) encuestado(a):

El siguiente instrumento de recoleccion de informacion se le presenta con la finalidad de
recabar su apreciacion acerca de la situacion actual del servicio de informacién turistica en
esta localidad, como parte de una investigacién que se adelanta titulada: ESTRATEGIAS
DE GESTION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
INFORMACION TURISTICA EN EL MUNICIPIO ANDRES ELOY BLANCO; dicho
estudio es requisito parcial para optar al grado de Magister Scientiarum en Administracion,
Mencion Gerencia General. En tal sentido se le agradece toda la colaboracién que pueda
brindar, recordandole que los fines de este instrumento y de la informacién que suministre,
serén exclusivamente académicos, los cuales sustentarén el desarrollo de la propuesta.

Por favor, lea y analice minuciosamente el formato, con el propdésito de que sus respuestas
sean los mas objetivas posibles, y marque con una equis (x) la opcion que usted considere se
adapta mas a cada afirmacion, de acuerdo con la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

RIF.. V-17132418-8
CEL. 0414-550.33.76

Juan Manuel Betancourt Colmenares
C.l.:V-17.132.418
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NO

Descripcién

El servicio de informaciodn turistica actual cuenta con herramientas
tecnoldgicas de vanguardia para proveer una efectiva guia de recorridos y
sitios de interés al visitante

En la actualidad el talento humano esta capacitado en el manejo de
herramientas innovadoras para la correcta atencion y asesoramiento a los
turistas

La informacidn turistica de la localidad esta dispuesta en una base de
datos central, y es presentada en forma amigable, accesible y oportuna

La oferta turistica de los destinos locales se hace de manera eficiente y
equitativa, logrando captar la atencion de visitantes frente a otras regiones

Los contenidos que se promocionan garantizan la correcta visibilidad
turistica de la localidad, asi como el posicionamiento de la region en el
mercado

El sistema de informacidn turistica actual permite la retroalimentacién,
durante y/o después de las visitas, como mecanismo para el mejoramiento
continuo de los servicios ofertados

Un sistema de informacion turistica de calidad, garantiza la fiabilidad de
las fuentes de los datos que exhibe, asi como la certeza de los servicios
que ofrece

El servicio de informacidn turistica que se encuentra actualmente en el
municipio, es alimentado por fuentes de datos confiables y verificables

El servicio de informacion turistica local debe hacer sentir a los clientes
una verdadera sensacion de confianza hacia quien atiende sus
requerimientos

10

Actualmente se cuenta con un sistema de informacion unificado, que
brinda seguridad en las comunicaciones con los diferentes prestadores de
servicios turisticos de la localidad

11

La calidad de un servicio de informacion turistica radica en su capacidad
de emplear elementos tangibles, que faciliten los procesos de interaccion
entre sus diferentes usuarios

12

El sistema de informacion turistica actual permite la interaccion directa
entre las distintas personas de manera sincrona (en linea) y/o asincrona
(fuera de linea)

13

Todo sistema de informacion turistica debe tener a su disposicion
herramientas que permitan prestar un servicio de orientacién rapido y
acertado

14

El servicio de informacion turistica actual cuenta con mecanismos con los
cuales dar respuestas rapidas, concretas y en el momento oportuno a cada
uno de los usuarios solicitantes

15

Los servicios de informacion turistica deben hacer sentir a los usuarios
gue realmente son atendidos, comprendiendo sus necesidades y ofreciendo
soluciones pertinentes a sus requerimientos

16

Actualmente se ofrece un servicio de informacidn turistica personalizado,
que establece una relacion bidireccional con cada cliente desde donde se
encuentre, y se ajusta a las necesidades de manera individual
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ANEXO B

Sanare, marzo de 2023
CIUDADANO(A):

PRESENTE-.

Estimado(a) profesor(a), reciba un cordial saludo. Por medio de la presente tengo
el agrado de dirigirme a Usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién
como experto(a) en la validacion de contenido del instrumento que se utilizara para
recabar la informacién requerida en el trabajo de investigacion que se adelanta
titulado: ESTRATEGIAS DE GESTION PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE INFORMACION TURISTICA EN EL
MUNICIPIO ANDRES ELOY BLANCO; dicho estudio es requisito parcial para
optar al grado de Magister Scientiarum en Administracion, Mencion Gerencia
General.

En tal sentido, por su experiencia profesional y méritos académicos, le agradezco
emitir su juicio calificativo sobre los items del instrumento, tomando en cuenta las
instrucciones que se anexan; sus observaciones e importantes recomendaciones
podran contribuir a mejorar la calidad de este trabajo.

Agradeciendo su valiosa colaboracion y participacidn en este proyecto, se despide
de Usted

Juan Manuel Betancourt Colmenares
C.l.:V—-17.132.418
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Universidad Nacional Experimental
de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora”

Vicerrectorado de Infraestructura y Procesos Industriales

IIIIL Coordinacion de Area de Postgrado

Maestria en Administracion

T'l Mencién Gerencia General

La Universidad que Siembra
Instrucciones:

1. Elinstrumento anexo tiene como objetivo recabar la informacion necesaria acerca
de la situacion actual del servicio de informacion turistica en el Cluster Sanare
Magico del Municipio Andrés Eloy Blanco, a fin de desarrollar estrategias de
gestion para el mejoramiento de la calidad del mismo. En tal sentido, se aspira
que usted como experto en el area evalle si el cuestionario elaborado sirve para el
proposito para el que ha sido construido, de acuerdo con los siguientes criterios:
pertinencia, claridad y coherencia.

e El criterio de pertinencia se refiere a la relacion o adecuacion del item con el
indicador, la dimension, la variable y el objetivo.

e El criterio de coherencia se refiere la formulacion adecuada del item en cuanto
al orden y estructura.

e El criterio de claridad se refiere a que el item refleje fielmente la magnitud de
lo que se pretende medir, evidenciando facilidad de interpretacion y precision
en los términos utilizados.

2. Para evaluar los criterios de cada item se requiere que en el cuadro de validacién
indique con una “X” la casilla correspondiente, asi mismo si considera que el item
se debe aceptar, modificar o eliminar.

3. Usted podra escribir cualquier observacion del instrumento que requiera ser
mejorada en cuanto a la forma, contenido u otro aspecto.

4. Se le agradece colocar los datos personales solicitados.

5. Se anexa: Cuadro de validacion, cuestionario, objetivos de la investigacion y la

operacionalizacion de las variables.
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CUADRO DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO
Datos del Experto:

Nombres y Apellidos: MSc. Jennifer Carolina Pérez Marguez

C.1.V-16.899.488

Profesion: Docente / MSc. En Educacion Ambiental / Experto metodoldgico

Fecha de la Validacion: 09 /03 /2023

, | Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacion
N Si No Si No Si No Aceptar Modificar | Eliminar
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X

Observaciones:

Cada item se relaciona adecuadamente con cada dimensidn e indicador, por

lo que se considera apto para su aplicacion.

Firma / Cédula:
f

V- 10895468 .
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CUADRO DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO

Datos del Experto:

Nombres y Apellidos: MSc. Carmen E. Colmenarez

C.1.V -07.455.309

Profesion: MSc. vy Licenciada en Administracion.

Fecha de la Validacion: 09 /03 /2023

Pertinencia

Coherencia

Claridad

Recomendacion

2

Si

No

Si

No

Si

No

Aceptar

Modificar

Eliminar

X

O o[ N OO0 |bdlwWw | DN|F

[ERN
o

[EEN
[N

[y
N

[ERN
w

[N
SN

=
($)]

XIX|IXIX|X[X|X[IX|X[IX]|X|X]|X|X]|X]|X

=
»

X IX|IXIX|X[X[|X[X|X[X[|X|X[|X]|X]|X]|X

X IX|IX[X|X[X[|[X[X|X|X[|X|X[|X|X]|X]|X

XIX|IX|X|X[X|X[IX[|X[X|X|X]|X|X]|X

Observaciones:

Firma / Cédula:

a)
peg
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CUADRO DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO

Datos del Experto:

Nombres y Apellidos: Dra. Yuleimi Pefia

C.1. E—84.323.589

Profesion: Docente universitaria

Fecha de la Validacion: 09/03/2023

Pertinencia Coherencia Claridad

2

Recomendacion

Si No Si No Si No

Aceptar

Modificar

Eliminar

X

O o[ N OO0 |bdlwWw | DN|F

[ERN
o

[EEN
[N

[ERN
N

[ERN
w

[N
SN

=
($)]

XIX|IXIX|X[X|X[IX|X[IX]|X|X]|X|X]|X]|X
X IX|IXIX|X[X[|X[X|X[X[|X|X[|X]|X]|X]|X
X IX|IX[X|X[X[|[X[X|X|X[|X|X[|X|X]|X]|X

=
»

XIX|IX|X|X[X|X[IX[|X[X|X|X]|X|X]|X

Observaciones:

Firma / Cédula:

s

Dra Yuleimi Pefia
E-84323589
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ANEXO C

Determinacion del Coeficiente de Alfa de Cronbach

ITEMS
MUESTRA
PILOTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 SUMA
El 2 3 2 3 3 3 5 2 5 3 5 3 5 3 5 3 55
E2 2 2 1 2 2 2 5 2 5 2 5 1 5 1 5 1 43
E3 2 2 1 2 2 2 4 2 4 1 4 1 4 1 4 1 37
E4 2 2 1 2 2 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 1 45
E5 1 1 1 1 2 1 5 2 5 1 4 1 5 1 5 1 37
E6 3 2 2 2 3 3 5 3 5 3 5 3 5 2 5 2 53
E7 2 2 1 3 3 2 5 3 5 3 5 2 5 3 5 3 52
E8 1 1 1 1 1 1 4 1 3 1 3 1 3 1 3 1 27
E9 2 2 1 1 1 2 4 1 3 1 4 1 4 1 3 1 32
E10 2 2 1 2 2 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 46
VARIANZA| 029 | 0,29 | 0,16 | 0,49 | 0,49 | 04 | 021 ( 04 | 0,65 | 0,69 | 045 [ 061 [ 0,44 | 0,61 | 0,65 | 0,64
SUMATORIA DE 747
VARIANZAS - '
VARIANZADELASUMA 78.61
DELOS ITEMS - '
k = Numero de items del instrumento = 16
K ! zs7] Z 5% = Sumatoria de las varianzas de los items = A7
o = (1 —
K—1 52 ) ) )
t J S¢ = Varianza de la suma de todos los items = 78,61

a = Coeficiente de confiabilidad del instrumento =0,9653055
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ANEXO D
INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION DE
ATRACTIVOS TURISTICOS (TIPO 1)

IIIIL Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”

Vicerrectorado de Infraestructura y Procesos Industriales
1]] Coordinacién de Area de Postgrado
Maestria en Administraciéon, Mencién Gerencia General

DOSSIER INFORMATIVO PARA ATRACTIVOS TURISTICOS

NOMBRE DEL ATRACTIVO TURISTICO:

DIRECCION DEL ATRACTIVO:

COORDENADAS GEOGRAFICAS: NORTE: OESTE:

RESENA O DESCRIPCION DEL ATRACTIVO

ELEMENTOS PUBLICITARIOS DIGITALES DEL ATRACTIVO TURISTICO:

GALERIADEFOTOS: SI:[_| nNo:[] GALERIADEVIDEOS: sI:[_|  no:[]
INFOGRAFIAS: sI:[ ] No:[] REVISTAS DIGITALES: si:[_| nNo:[]
poDCAST: si:[_| No:[] CONTENIDOS DESCARGABLES: si:[_|  No:[]
apps:si:[ | No:[] OTROS (ESPECIFIQUE):

INFORMACION IMPORTANTE ADICIONAL:

Datos de quien provee la informacién:

Nombre Teléfono:
Funcién que desempefia: Fecha:
Firma/ Sello: Version: 1.0 / IMBC-2023
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INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION DE
ATRACTIVOS TURISTICOS (TIPO I1)

Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
Vicerrectorado de Infraestructura y Procesos Industriales
Coordinacion de Area de Postgrado
Maestria en Administracion, Mencidn Gerencia General

DOSSIER INFORMATIVO PARA ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS

NOMBRE COMERCIAL DEL ESTABLECIMIENTO:

NOMBRE MERCANTIL DEL ESTABLECIMIENTO:

R.LF.:

DIRECCION DEL ESTABLECIMIENTO:

COORDENADAS GEOGRAFICAS: NORTE: OESTE:

TELEFONOS DE CONTACTO:

CORREO ELECTRONICO:

PAGINA WEB:

CUENTA DE FACEBOOK:

CUENTA DE INSTAGRAM:

CUENTADE TWITTER:

CUENTA DE YOUTUBE:

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE OFRECE:

PROMOCION DE EVENTOS DURANTE EL ANO / FECHAS:

SERVICIO WIFI PARAVISITANTES: SI: I:‘ NO: I:‘

ELEMENTOS PUBLICITARIOS DIGITALES DEL ESTABLECIMIENTO:

GALERIADEFOTOS: sI:[_| No:[ ] GALERIADE VIDEOS: sI:[ ] No:[ ]
INFOGRAFIAS: sI: [ | nNo:[] REVISTAS DIGITALES: si:[ | No:[]
pobcAsT: si:[_] No:[ ] CONTENIDOS DESCARGABLES: sI:[_| No:[_]
apps:si:[ ] No:[ ] OTROS (ESPECIFIQUE):

INFORMACION IMPORTANTE ADICIONAL:

Datos de quien provee la informacion:

Nombre Teléfono:
Cargo: Fecha:
Firma/ Sello: Versién: 1.0 / IMBC-2023
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INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION DE
ATRACTIVOS TURISTICOS (TIPO I1)

Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel Zamora”
Vicerrectorado de Infraestructura y Procesos Industriales
Coordinacion de Area de Postgrado
Maestria en Administracion, Mencién Gerencia General

DOSSIER INFORMATIVO PARA ESTABLECIMIENTOS DE SERVICIOS VARIOS

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

COORDENADAS GEOGRAFICAS: NORTE: OESTE:

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE/ TIPO DE SERVICIO:

DATOS DECONTACTO:

INFORMACION IMPORTANTE ADICIONAL:

Datos de quien provee la informacion:

Nombre Teléfono:
Cargo: Fecha:
Firma/ Sello: Versién: 1.0 / IMBC-2023
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