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RESUMEN

Objetivo: Sistematizar metodologias que armonicen la gestidn integrada e inteligente de destinos turisticos
con la informacion geografica, para la toma de decisiones oportunas y certeras, aportando a la calidad en el
contexto de los territorios turisticos cantonales de la provincia, Manabi - Ecuador.

Metodologia/enfoque: Los paradigmas de la gestién de destinos turisticos que concilia todos los
participantes, politicas, componentes y partes del sistema; expresado en una gestion integrada. Se engrana,
el empleo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en una gestion inteligente, que acoge
turistas, comunidades y gestores. Todo en el turismo esta atado al espacio y territorio, los sistemas de
informacion que se empleen requieren dar respuesta al “dénde” mediante herramientas de analisis y
representacion de los lugares.

Originalidad/Relevancia: La secuencia de pasos de varias metodologias y de la teoria sistematizada, enfocan
la gestion integrada e inteligente de destinos turisticos, en el transito de las partes al todo. En la practica
implica, la participacion voluntaria de los empresarios, interesados en la mejora homogénea de la calidad
turistica en el territorio.

Resultados principales: Un modelo tedrico de los conceptos que configuran la comprensién de la gestidn
integrada e inteligente de destinos y territorios turisticos para la mejora de la calidad. Una metodologia
reconfigurada a partir de otras, para la puesta en la practica del modelo tedrico.

Contribuciones tedricas / metodoldgicas: Orientacion para la toma de decisiones en los territorios turisticos
y de la comprensién por los empresarios y gestores, para revertir la mejora particular de sus negocios, en la
mejora homogénea de la calidad turistica de los territorios y destinos turisticos de la provincia Manabi.

Palabras clave: Gestion integrada. Turismo inteligente. Gestion de destinos. Mejora de la calidad. Territorios
turisticos.

(APA)
Font Aranda, M., & Petrus Bey, J. (2021). Metodologia para la gestion integrada e inteligente de destinos
turisticos de Manabi — Ecuador. International Journal of Professional Business Review, 6(1), 1-15. doi:
http://dx.doi.org/10.26668/businessreview/2021.v6i1.208

! Doctor en Ciencias Geograficas, en la Universidad de la Habana - UH, Habana (Cuba). Profesora Titular Principal de la Carrera
de Turismo, Facultad de Hoteleria y Turismo, Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi - ULEAM, Manta, (Equador).
E-mail: mabelfont@yahoo.es Orcid id: https://orcid.org/0000-0002-8207-7321

2 Doctor en Geography, en la Universidad de le llles Ballers- UIB, (Espanha). Profesora de Geografia en la Universidad de las llles
Balears- UIB, Baleares, (Espanha). E-mail: joana.petrus@uib.es Orcid id: https://orcid.org/0000-0001-8795-5931

Intern. Journal of Profess. Bus. Review; Sdo Paulo V.6 N.1 2021, pp. 1-15, Jan/Dec.2021
1

654


http://dx.doi.org/10.26668/businessreview/2021.v6i1.208
mailto:mabelfont@yahoo.es
https://orcid.org/0000-0002-8207-7321
mailto:joana.petrus@uib.es
https://orcid.org/0000-0001-8795-5931

Em.l P B Review

Mabel Font Aranda & Joana Maria Petrus Bey

METHODOLOGY FOR INTEGRATED AND SMART TOURISM DESTINATION MANAGEMENT IN
MANABI( - ECUADOR

ABSTRACT

Objective: Systematize methodologies that harmonize integrated and smart tourist destinations management
with geographic information, for making timely and accurate decisions, contributing to quality in the context
of the cantonal tourist territories of the province, Manabi - Ecuador.

Methodology / approach: The paradigms of the management of tourist destinations that reconcile all the
participants, policies, components and parts of the system; expressed in an integrated management. The use
of information and communication technologies is geared towards smart management, that envolve tourists,
communities and managers. Everything in tourism is tied to space and territory, the information systems used
require a response to the “where” through analysis and representation tools of places.

Originality / Relevance: The sequence of steps of various methodologies and of the systematized theory, focus
the integrated and smart tourim destination management, in the transit from the parts to the whole. In
practice, it implies the voluntary participation of businessmen, interested in the homogeneous improvement
of tourist quality in the territory.

Mainresults: A theoretical model of the concepts that make up the understanding of the integrated and smart
tourism destination management and territories for the improvement of quality. A reconfigured methodology
from others, for putting the theoretical model into practice.

Theoretical / methodological contributions: Guidance for decision-making in tourist territories and
understanding by entrepreneurs and managers, to reverse the particular improvement of their businesses, in
the homogeneous improvement of the tourist quality of the territories and tourist destinations of the Manabi
province.

Keywords: Integrated management. Smart tourism. Destination management. Quality improvement. Tourist
territories.
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METODOLOGIA PARA A GESTAO INTEGRADA E INTELIGENTE DOS DESTINOS TURISTICOS EM
MANABI — EQUADOR

RESUMO

Objetivo: Sistematizar metodologias que harmonizem a gestdo integrada e inteligente dos destinos turisticos
com a informacdo geografica, para tomar decisdes oportunas e precisas, contribuindo para a qualidade no
contexto dos territdrios turisticos cantonais da provincia de Manabi - Equador.

Metodologia / abordagem: Paradigmas de gestdo de destinos turisticos que reconciliam todos os
participantes, politicas, componentes e partes do sistema; expressa em uma gestao integrada. A utilizacdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo estd orientada para uma gestdo inteligente, que acolhe turistas,
comunidades e gestores. Tudo no turismo estd ligado ao espaco e ao territério, os sistemas de informacdo
utilizados exigem uma resposta ao “onde” através de ferramentas de andlise e representacdo dos lugares.

Originalidade / Relevancia: A sequéncia de passos de varias metodologias e teoria sistematizada, centra-se na
gestdo integrada e inteligente dos destinos turisticos, no transito das partes para o todo. Na pratica, implica a
participacdo voluntdria de empresdrios, interessados na melhoria homogénea da qualidade turistica do
territério.

Principais resultados: Um modelo tedrico dos conceitos que configuram a compreensao da gestdo integrada
e inteligente de destinos e territdrios turisticos para a melhoria da qualidade. Uma metodologia reconfigurada
de outras, para colocar em pratica o modelo tedrico.

Contribuigdes tedrico-metodoldgicas: Orientagdo para a tomada de decisdo em territérios turisticos e
compreensdo por empresarios e gestores, para reverter a melhoria particular dos seus negdcios, na melhoria
homogénea da qualidade turistica dos territérios e destinos turisticos da cidade. Provincia de Manabi.

Palavras-chave: Gestdo integrada. Turismo inteligente. Gerenciamento de destino. Melhoria da qualidade.
Territérios turisticos.
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INTRODUCCION

En la actualidad la gestidn de destinos turisticos se
encuentra en un foco de transformacion, debido a la
incidencia de las tecnologias de informacién vy
comunicacién (TIC), asi como la participacion de los

entes involucrados, aspectos que adquieren
importancia clave para su calidad e imagen.
Coinciden Gomez-Oliva, Alvarado-Uribe, Parra-

Merofio, & Jara (2019); Garcia-Milon, Juaneda-
Ayensa, Olarte-Pascual, & Pelegrin-Borondo (2020),
Kiatkawsin, Sutherland, & Lee (2020), (Shen,
Sotiriadis, & Zhang, 2020:15); que hay una creciente
necesidad de nuevas soluciones TIC para destinos
turisticos inteligentes, porque los nuevos visitantes
digitales han evolucionado a inteligentes y utilizan las
nuevas tecnologias para planificar y disfrutar de viajes
y visitas; intercambian datos, interactlan y co-crean
experiencias.

La inclusion y la participacién social constituyen
elementos intrinsecos a los espacios y destinos
turisticos, porque de esa forma se vinculen entre si
(Salessi, 2017). También, existe un gap muy
importante en el sector turistico donde se implantan
Sistemas de Gestién de la Calidad en base a normas
especificas para cada uno de los subsectores que lo
componen (Alvarez, Del Rio, Durdn y Urbano,
2017:12). El mayor de los retos es afrontar con éxito
el cambio de mentalidad en la gestidn de los destinos
(lvars-Baidal, Celdran-Bernabeu, Mazon & Perles-
Ivars, 2017). Hilvanar todos los aspectos
mencionados, constituye un desafio que tienen que
asumir los gestores de los diferentes territorios y
destinos turisticos.

Desde hace décadas se destaca a nivel mundial, el
Programa Integral de Calidad Turistica Espafiola
(PICTE 2000- 2006) vy la expresién actual del Sistema
Integral de Calidad Turistica Espafiola en Destinos
(SICTED). Constituido en proyecto y modelo, “surge
de la necesidad de dar una solucidon capaz de
gestionar integramente la calidad en un destino
turistico. Este enfoque implica que no sdlo se aborda
la calidad para un oficio o0 una empresa en concreto,
sino para todos los servicios que se ofrecen en un
destino turistico” (Secretaria de Estado de Turismo,
2019a:3). También en Espafia, con el inicio del Plan
Nacional e Integral de Turismo (2012-2015), se han
desarrollado los destinos turisticos inteligentes (DTI),
donde se disefian una serie de lineas de trabajo para
su formalizacion, en colaboracién con la Sociedad

Estatal para la Gestion de la Innovacion vy las
Tecnologias Turisticas, S.A. (SEGITTUR) (Celdran-
Bernabeu, Mazon & Sanchez, 2018).

Los principios bdsicos de las experiencias
espafolas referidas, pueden ser aplicados en otros
entornos de Latinoamérica, especificamente de
Ecuador y en particular de la provincia Manabi.
Determinados aspectos que caracterizan a SICTED y
DTl - SEGITTUR, con una configuraciéon para tal
contexto. En correspondencia, se busca preparar una
metodologia que favorezca estratégicamente, la
gestidn integrada e inteligente de destinos turisticos
utilizando la informacion geografica.

Constituyen problemas de la gestion para el
desarrollo turistico en la provincia Manabi: inequidad
y debilidad de los servicio turisticos, la presion de la
contaminacioén, extraccion de recursos y crecimiento
de la poblacién en la franja costera, carencia de
certificaciéon de calidad en servicios de alojamiento y
alimentacion, insuficiente fiscalizacién y regulacion
de actividades turisticas, limitada innovacion en
agencias de viajes y operadoras turisticas, sector
informal que compite con actividades legalmente
constituidas, desarticulacién entre diferentes niveles
de gobierno, problemas de caracter social con
necesidades bdsicas insatisfechas, separacion entre
objetivos de desarrollo y realidad del territorio
(Proafio y Ramirez Pérez (2017).

Entre las falencias prioritarios que enumera la
Agenda Zonal 4 (2017-2020) esta el débil
aprovechamiento de las potencialidades y diversidad
de recursos por parte del sector de turismo. La
realidad de la provincia Manabi exige fomentar a
nivel local la inversién y el emprendimiento,
aprovechando los atractivos turisticos de la Zona,
mediante el mejoramiento de infraestructura vy
servicios turisticos, con un enfoque de sostenibilidad
ambiental y articulacion de los diferentes actores
institucionales, empresariales 'y comunitarios
(SENPLADES 2019:33).

La interpretaciéon de los aspectos ya sefialados
sustenta la formulacion del problema: iCémo
contribuir a la gestion de destinos que aporte a la
calidad en el contexto de los territorios turisticos
cantonales de la provincia Manabi — Ecuador?
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El objeto de investigacién se centra en la gestién
de destinos turisticos y el campo de accién especifico
es una metodologia que armonice la gestion
integrada inteligente de destinos turisticos y la
informacién geografica, para la mejora de la calidad.
El objetivo general es sistematizar metodologias

Figura 1. Provincia Manabi, Ecuador

seleccionadas que armonicen estos criterios de
gestiéon para la toma de decisiones oportunas y
certeras, aportando a la calidad en el contexto de los
territorios turisticos cantonales de la provincia,
Manabi — Ecuador (Figura 1).
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La gestidén integrada e inteligente de destinos y
territorios turisticos

La gestién relacionada con el turismo estd
inevitablemente vinculada a la nocién geografica, de
una u otra forma. Lo anterior se debe a que la
actividad se gesta, dado el movimiento de personas
desde sus lugares habituales. Todo, por la motivacion
de experimentar, determinadas sensaciones en otros
contextos, donde existen atractivos y servicios que
sustentan los intereses diversos. Sefiala la OMT
(2019a:10) que un destino turistico es un espacio
fisico, con o sin una delimitacién de caracter
administrativo o analitico, en el que un visitante
puede pernoctar. Es una agrupacion (en una misma
ubicacion) de productos vy servicios, y de actividades
y experiencias, en la cadena de valor del turismo, y
una unidad bdsica de analisis del sector. Un destino
incorpora a distintos agentes y puede extender redes

hasta formar destinos de mayor magnitud. Es ademas
inmaterial, con una imagen y una identidad que
pueden influir en su competitividad en el mercado

Un Destino Turistico Inteligente (DTI) puede ser
entendido como “un espacio turistico innovador,
accesible para todos, consolidado sobre una
infraestructura tecnoldgica de vanguardia que
garantiza el desarrollo sostenible del territorio,
facilita la interaccion e integracion del visitante con el
entorno e incrementa la calidad de su experiencia en
el destino y la calidad de vida de los residentes”
(Secretaria de Estado de Turismo — SEGITTUR, 2018).
En este contexto, sefiala Salessi (2017) que cuatro
conceptos son ejes centrales tales como: la
innovacién, la tecnologia, la accesibilidad universal y
la sostenibilidad, que constituyen los requisitos
estructurales para la creacion de nuevos modelos de
destinos turisticos inteligentes (DTI), agregan la
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gobernanza, la Secretaria de Estado de Turismo -
SEGITTUR (2018), OMT (2019b:11). Un destino
turistico inteligente, también depende de turistas
inteligentes. Ademas, las empresas deberian
colaborar no solo con otras empresas sino también
con las organizaciones de gestion de destinos
Kiatkawsin, Sutherland, & Lee (2020:11).

La gestion de destinos inteligentes, tiene su
antecedente en la gestién de ciudades inteligentes,
los pilares o dimensiones de estas, también sostienen
a los destinos: movilidad, gobernanza, poblaciones,
calidad de vida, economia y ambiente (Sigalat-Signes,
Calvo-Palomares, Roig-Merino &  Garcia-Adan,
2020:103). En la gestion de destinos turisticos se
destaca la organizacién de gestién/marketing de

destino (OGD/OMD) conformada por diversas
autoridades, agentes vy profesionales, en una
configuracion colectiva. Las organizaciones de

gestion de destinos (OGD), incluyen diferentes
estructuras y la tendencia es hacia las alianzas
publico-privada, y su funcion esencial es iniciar,
coordinar y gestionar ciertas actividades, tales como
la aplicacién de politicas turisticas, la planificacién
estratégica, el desarrollo de productos, la promocion
y el marketing y el trabajo de las convenciones (OMT,
2019b).

En este dmbito, se asume la premisa planteada
por Salessi (2017) la inclusidn y la participacion social
constituyen elementos intrinsecos a los espacios y
destinos turisticos, para que de esa forma inteligencia
e inclusion se vinculen entre si. Estos aspectos son
considerados en la gestion integrada del destino.
Continua Salessi (2017) expresando que los destinos
turisticos inteligentes se nutren de datos, gobierno
abierto, y participacion ciudadana configurados en
una matriz altamente flexible y dindmica. De acuerdo
con Celdran-Bernabeu, Mazon, Ivars-Baidal, & Vera-
Rebollo (2018:112), el concepto inteligencia se centra
en la capacidad técnica para ofrecer los servicios
adecuados a los usuarios, también se relaciona con la
experiencia o el resultado de una experiencia.
Ademas, los residentes pueden disfrutar de muchos
de los servicios de alto valor afiadido en destinos
inteligentes, poniendo a su disposicion servicios
publicos mas eficientes y accesibles, y mejorando su
conocimiento y uso (incluido el disfrute del
patrimonio y de las atracciones turisticas) (Crespo,
Gutiérrez & Sanchez, 2019:79). La figura 2 sintetiza
las lecturas anteriores e incorpora los rasgos
comunes de los territorios inteligentes declarados
por Lépez de Avila, (2015:112).

Figura 2. Rasgos comunes a los territorios inteligentes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los diferentes autores.

Se promoverd el uso compartido de buenas
practicas con otros destinos turisticos, a fin de
obtener dreas de mejora —superadoras— en cuanto a
la prestacidén de productos y servicios turisticos de
calidad, y la deteccién de problemdaticas comunes

entre municipios o comunidades, construyendo
modelos replicables que actien como guia de
referencia en otras ciudades o destinos interesados
en esta vision de proyecto colectivo (Salessi, 2017). El
valor del destino inteligente -concluyen Crespo,

Intern. Journal of Profess. Bus. Review; Sdo Paulo V.6 N.1 2021, pp. 1-15, Jan/Dec.2021

6



Ew.j P B Review

Metodologia para la Gestién Integrada e Inteligente de Destino Turisticos de Manabi — Ecuador

Gutiérrez & Sanchez (2019:88)- se expresa en un
fenédmeno complejo de perspectiva
multidimensional, que exige examinar la influencia de
las actitudes y comportamientos de los diversos
actores o stakeholders del territorio -residentes o
turistas, entre otros.

Calidad de un destino o territorio turistico

La calidad en el dmbito del turismo adquiere
diversos matices y connotaciones, su abordaje desde
los tipos de empresas turisticas o del destino, esta
sujeto a estdndares o a criterios de percepcion. Luis
del Campo et al. (2017:98) asevera que en relacion
con la calidad de las empresas que prestan el servicio,
cabe destacar existen diversos modelos y sistemas
genéricos de calidad centrados en los procesos
(normativa ISO 9000y 9001). No obstante, en funcién
de la diversidad de perfiles e intereses, la valoracion
que se realice de la calidad en el turismo cambiarg, y
adquirira diferentes patrones.

En la busqueda por mejores alternativas, recibe
importancia el vinculo cada vez mayor con el cliente
externo e interno. A nivel del destino turistico, la
calidad se complejiza, ya que ademds de como se
manifieste el sector empresarial de forma individual
o colectiva, se agrega el sentir de la comunidad, el
estado del medio ambiente, de los atractivos
turisticos que soportan las ofertas y actividades.

La calidad del servicio es un factor determinante
de la satisfaccion del cliente (Su, et al. 2016:83),
segln sea percibida se considera el grado y la
direccién de discrepancia entre las percepciones y
expectativas de los consumidores (Parasuraman, et
al. 1988:17). La satisfaccion del cliente es la variable
principal respecto la entrega de valor superior, es
factor destacado para retener un cliente fiel; se
deriva de la interaccidén cliente empresa, de la
construccién de una mejor experiencia y satisfaccion
del cliente (Gonzalez-Mansilla et al. 2019:51). En
consideraracion a la heterogeneidad del visitante,
cada vez mas el valor co-creacién con los clientes se
ha convertido en un tema relevante, tanto en el
ambito académico y de gestién (Dolan & Kemper,
2019:36; Gonzélez-Mansilla et al. 2019:51).

Con frecuencia se examina la relaciéon entre
calidad del servicio y comportamiento del cliente,
pero no se ha examinado como consecuencia el
bienestar subjetivo del cliente (Su, et al. 2016:83).
Este propio autor, enfatiza que “mientras que la

calidad del servicio es una evaluacion global de un
rendimiento, calidad de la relacién es una orientacién
estratégica que se centra en la mejora de relaciones
con los clientes como un enfoque estratégico”.
Resalta a Lages et al. (2005) quien representa la
calidad de la relacion como la cantidad de
intercambio de informacién, la calidad de la
comunicacién, la orientacion a largo plazo, y la
satisfaccion con una relacién. De lo planteado por los
autores antes citados, se precisa lo mucho que aporta
la gestion inteligente del destino y los territorios
turisticos.

La calidad de un destino turistico es el resultado
de un proceso que implica la satisfaccién de todas las
necesidades, requisitos y expectativas del
consumidor con respecto a los productos y servicios
turisticos, a un precio aceptable, de conformidad con
unas condiciones contractuales mutuamente
acordadas, y factores subyacentes implicitos, tales
como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
comunicacion, la infraestructura y las instalaciones y
servicios publicos. Considera, ademds, aspectos
relacionados con la ética, la transparencia y el
respeto por el entorno humano, natural y cultural. La
calidad, por ser uno de los motores clave de la
competitividad turistica, es también una herramienta
profesional para los proveedores turisticos a efectos
organizativos, operativos y de imagen (OMT,
2019b:15). Todos estos aspectos, constituyen datos
expresables en un sistema de informacion
georeferenciada y esencial para la gestion inteligente
de territorios y destinos. La sistematizacion de la
calidad contempla tres niveles de actuacion:
organizativo, operativo y de reconocimiento (OMT,
2015:16). En sintonia, SICTED es un proyecto de
calidad de destinos turisticos, direccionado a mejorar
la experiencia y satisfaccién del turista. Se basa en el
trabajo conjunto de los gestores del destino y los
empresarios turisticos. Plantean lIvars-Baidal y Vera
Rebollo (2019:10) que, en la evolucién reciente de la
planificacion turistica en Espafia, SICTED ha
fundamentado la calidad integral, pero constituye
novedad las iniciativas de los Destinos Turisticos
Inteligentes planteados por SEGITTUR, proyectos no
interconectados. Los objetivos de SICTED son crear
una estructura permanente de gestién e impulso a la
calidad, aplicar estandares basicos de calidad vy
reconocer el esfuerzo de los participantes (Secretaria
de Estado de Turismo, 2019a:4) (Tabla 1).
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Tabla 1. Interrogantes clave sobre Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos

Gestores, empresas, agentes y prestadores de servicios turisticos (Voluntario)

Interrogante Descripcion

éQuér Proyecto, modelo, enfoque, metodologia
éQuiénes?

éCémo? Integrado, participativo, inteligente

éPara qué?

Mejorar la calidad, experiencia y satisfaccidn del turista

Fuente: Elaboracion propia a partir de Secretaria de Estado de Turismo (2019a — 2019b).

Esta metodologia se basa en el concepto de
itinerario de consumo, en el que un mismo turista es
atendido por los profesionales de distintos oficios,
debiendo percibir un nivel de atencién equilibrado

Tabla 2. Las caracteristicas de SICTED
Caracteristicas Descripcion
Integrador y
participativo
Creador de ventajas
competitivas. permanente.
Estructurado

Flexible

en el destino turistico (Secretaria de Estado de
Turismo, 2019a:3), por eso debe cumplir ciertas

caracteristicas (tabla 5).

Todos los agentes turisticos del destino se unen para la mejora de la prestacién de
servicios y la satisfaccion de turistas y comunidades.

Facilita el seguimiento y control para la satisfaccién del visitante en la mejora

Se estructura en tres ejes: gestor, manual de buenas practicas y cuadro de control.

Dada la diversidad de unidades territoriales, tipologias y modalidades de turismo

en el destino, las configuraciones disimiles exigen maleabilidad.

Integral

Impulsor de otros
productos tecnoldgicos
Orientado a resultados
Organizado por

procesos subprocesos.

Incide en todos los componentes del sistema turistico,

Estimula la insercion de diferentes sistemas informaticos y tecnoldgicos que se
revierta en la mejora continua de la calidad.

A través de indicadores se miden los resultados.

Cada tipologia de gestion sigue una secuencia légica de actividades en

Fuente. Elaboracién propia a partir de Secretaria de Estado de Turismo (2019a).

En la metodologia de SICTED, es clave el
conjunto de buenas practicas voluntarias que
aplican a mas de 35 oficios del sector Turistico
(Secretaria de Estado de Turismo (2019c¢:10). Estas
practicas estan registradas en manuales, y tiene dos
funciones: una individual servir de instrumento a las
empresas para instaurar un sistema de gestién de la
calidad; y una colectiva: proporcionar indicadores
para el plan de mejora del destino, segun el grado

de cumplimiento de estos (Corral-Marfil. 2012:9;
Mellén Madruga y Soler Regli, 2018).

Los manuales de buenas practicas son el eje para
la mejora de SICTED, se estructuran en capitulosy a
su vez en modulos. Existen cuatro capitulos que se
organizan de lo general a lo particular hasta el
capitulo lll: Intersectorial, Actividad principal y
Actividad complementaria. El cuarto capitulo
Avanzadas que incluye aspectos transversales como
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la sostenibilidad e innovacién y tiene cardcter
voluntario. Todo el sistema se organiza en ciclos.

Acerca del control de la calidad, precisa Corral-
Marfil (2012:11) que, supone indicadores de la
situacion y la evolucion de la calidad del destino.
Indicadores referidos a subsectores turisticos
(alojamiento, restauracion), otros subsectores
(comercio, sanidad) y atributos compartidos por
diversos agentes, pero percibidos globalmente por
los visitantes (limpieza, seguridad ciudadana,
infraestructuras). Toda la metodologia esta

soportada en Sistemas de Informacién con

expresion geografica.

Concepcidn tedrico metodoldgica para la gestidn
integrada e inteligente de destinos y territorios
turisticos

La concepcion tedrico metodoldgica construida,
se muestra en la figura 3, y sistematiza todos los
preceptos tedricos previamente abordados. La
lectura realizada desde la base, permite interpretar
diferentes criterios.

Figura 3. Concepcidn tedrico metodoldgica para gestion integrada e inteligente de destinos y territorios turisticos.

ORGANIZACION DE GESTION DE DESTINOS

Fuente: Elaboracién propia.

1-El turismo es una actividad que se erige en
espacios y territorios, donde se asientan los genuinos
propietarios que son las comunidades.

2- En los espacios y territorios turisticos existen
recursos y atractivos, en torno a los cuales se
configuran  productos, ofertas, servicios vy
experiencias; que motivan el desplamientos, porque
son inamovibles.

3- Alrededor de ese engranaje se desarrolla el
itinerario del consumo del turista, el cual todo el
tiempo compra servicios y adquiere experiencias.

4- Indivisiblemente lo anterior, deberia gestarse
en una Organizacién de Destinos Turisticos.

5- Para el logro de una gestién inteligente de
destinos turisticos, los pilares son: gobernanza,
innovacién, tecnologia, accesibilidad y sostenibilidad.

6- La gestion integrada se logra, si hay
participacién de las partes implicadas, alianzas entre
organizaciones y empresas publicas, privadas,
comunitarias, la armonizacién de los diferentes
procesos a partir de politicas coherentes.

7- Como resultado, la mejora de la calidad engloba
cada una de las partes y por tanto la satisfaccion de
todos los involucrados.

Desde la mirada de diferentes autores se explica
la concepcién tedrico metodoldgica. El contenido
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original, creado por las comunidades de residentes,
es mas atractivo para el nuevo visitante digital, el
patrimonio inmaterial tiene un alto valor para que los
pueblos construyan una marca local; las
comunidades de vecinos tienen un gran interés en
participar y colaborar con su municipio (Gémez-Oliva,
Alvarado-Uribe, Parra-Merofio, & Jara, 2019:26). El
estudio desarrollado por Pai, Liu, Kang, & Dai (2020:3)
muestra que la mayoria de los turistas tienen una
intencién positiva de utilizar las tecnologias de
turismo inteligente y que las organizaciones de
gestion de destinos pueden crear actividades vy
experiencias especificas para los turistas mediante
estas, especialmente en términos de personalizacion.
Un enfoque de gestion inteligente conducird al
desarrollo y crecimiento de la industria turistica en el
territorio, con externalidades positivas a través de la
creaciéon de empleos y riqueza para la poblacion local
(Crespo, Gutiérrez & Sadnchez, 2019:88).

Respecto la gestién inteligente e integrada, el
desarrollo de destinos inteligentes aun se encuentra
en la fase inicial, la adopcidon de estrategias
tecnoldgicas pertinentes para alinearlo con los
requisitos estipulados por el modelo inteligente va
unida a la dimensién ciudadano y su participacion
como un pilar (Sigalat-Signes, Calvo-Palomares, Roig-
Merino & Garcia-Adan, 2020:103). Las tecnologias
inteligentes incluyen una variedad de tecnologias
informaticas y de la informacién, como son: Internet
de las Cosas, Tecnologia de computacién en la nube,
Inteligencia artificial, Tecnologia de comunicacién
movil, Aplicaciones y dispositivos méviles, Big Data,
Conexién entre Wi-Fi y otras redes, Realidad virtual y
aumentada, Robot de chat inteligente, Dispositivos
portatiles, Red de balizas (Shen, Sotiriadis, & Zhang,
2020). El ntcleo del desarrollo del sistema de gestiéon
del turismo inteligente es la base de datos. Todos los
datos del proceso de funcionamiento del sistema, se
gestionan mediante el almacenamiento de datos y la
extraccion de la base de datos (Gao, & Li, 2020:3) .
Los responsables de la gestion turistica son los
encargados de incrementar el desarrollo de destinos
inteligentes, desarrollando destinos basados en la
innovacién, la tecnologia, la accesibilidad y la
sostenibilidad (Liberato, P., Alen, & Liberato, D.
2018:21). Un canal de comunicacion innovador que
construya experiencias agiles, aumente la difusion
cultural y validez de la viabilidad de crear un ciclo
sostenible de contenidos a través de la cooperacion
de visitantes y prosumidores digitales (Gémez-Oliva,
Alvarado-Uribe, Parra-Merofio, & Jara, 2019:2).

Y puesto que, todo en turismo se asienta en
espacio y territorios a partir de la movilidad del
visitante que consume servicios, productos y
experiencias locales; se coincide con Afnarius, Syukur,
Ekaputra, Parawita, & Darman (2020:4) cuando
sefialan que requiere el uso de Tecnologia Inteligente
atravésdela aplicacion de Internet y Geoinformatica.
También, tecnologias adicionales, como el sistema de
posicionamiento global (GPS), la teledeteccion, los
servicios web y los servicios basados en la ubicacion.
Sin embargo, los componentes mas importantes
incluyen datos geoespaciales y Sistemas de
Informacion Geogréfica.

En lo que concierne a la mejora de la calidad vy
satisfaccion, el uso adecuado de tecnologias
inteligentes puede contribuir a experiencias
atractivas y memorables que generen beneficios para
todos los actores en el marco de la gestion del
turismo inteligente (Shen, Sotiriadis, & Zhang,
2020:15). Las personas pueden visitar virtualmente
los lugares y participar en actividades con sus
teléfonos inteligentes antes de visitar el lugar. Las
fuentes de informacién turistica inteligente deben ser
informativas, accesibles, interactivas y flexibles; ya
gue estos atributos estan dirigidos a la satisfaccion
del viajero (Ranasinghe, Danthanarayana,
Ranaweera, & Idroos, 2020:10). El turismo inteligente
involucra todos los aspectos del turismo, incluidos el
transporte, el alojamiento y las atracciones. Cuando
los turistas tienen emociones y actitudes positivas
hacia las tecnologias de turismo inteligente, su
experiencia en el destino quedara satisfecha. Como
resultado, la satisfaccion de viajar produce felicidad
turistica (Pai, Liu, Kang, & Dai, 2020:3).

Metodologia para la gestidon integrada e inteligente
de destinos turisticos, Manabi - Ecuador
Refiriéndose a resultados
Barreras Hernandez (2004)
metodologia es el conjunto de métodos,
procedimientos, técnicas, que, regulados por
determinados requisitos, permiten ordenar el
pensamiento y los modos de actuacion para obtener
y descubrir nuevos conocimientos tedricos o la
solucidn de problemas de la practica. La metodologia
que se presenta es un aporte tedrico-practico. Refleja
una secuencia de pasos con el objetivo de contribuir
a la gestidon integrada e inteligente de destinos y
territorios turisticos en la provincia de Manabi —

de investigacion,
decia que una

Intern. Journal of Profess. Bus. Review; Sdo Paulo V.6 N.1 2021, pp. 1-15, Jan/Dec.2021

10



Em.j P B Review

Metodologia para la Gestién Integrada e Inteligente de Destino Turisticos de Manabi — Ecuador

Ecuador. La necesidad de un cambio de gestion en
tales contextos, se expresan en la figura 4.

Figura 4. Planteamiento del problema para una gestion integrada e inteligente en Manabi, Ecuador.

Inequidad y debilidad
de los servicios
turisticos.

Limitada innovacién en
agencias de viajes y
operadoras turisticas.

Extraccion de recursos
y crecimiento de la
poblacién en la franja
costera.

Desarticulacion entre
diferentes niveles de
gobierno.

Débil aprovechamiento
de las potencialidades y
diversidad de recursos.

Carencia de
certificacion de calidad

Problemas de caracter
social con necesidades
basicas insatisfechas.

Necesidad de fomentar
a nivel local la inversion
y el emprendimiento

Insuficiente
fiscalizacion y
regulacion de

actividades turisticas.

Separacidn entre
objetivos de desarrollo
y realidad del territorio.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Proafio y Ramirez Pérez (2017) y SENPLADES. (2019).

propios del presente campo investigacién, su
implementacion incidira en la transformacién de
estado actual e incrementara la satisfaccion del
visitante y las comunidades.

Se muestra un conjunto de métodos,
procedimientos, técnicas, de acuerdo con requisitos,
para ordenar los modos de actuacion en la solucién
de problemas practicos ya declarados, respecto al
desarrollo turistico de los espacios y territorios

Tabla 3. Elementos de la metodologia.
Elementos

1- Objetivo que se pretende alcanzar

2- Objeto de estudio, conceptos y categorias que lo
describen y explican

3- Fundamentacién: problema y teorias a las que
responde
4- Elementos que intervienen en su estructura

Fuente: Elaboracién propia.

La presente investigacién utiliza antecedentes
metodoldgicos ya citados de la Secretaria de
Estado de Turismo de Espafia respecto el Sistema
Integral de Calidad Turistica Espafiola (SICTED) y
de los Destinos Turisticos Inteligentes de la
Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion
y las Tecnologias Turisticas, S.A. (SEGITTUR).
Aunque los escenarios son totalmente diferentes,
se toman aquellos aspectos clave que fluyen en el
contexto de Manabi, Ecuador. La metodologia a

Descripcion

Contribuir a la gestién integrada e inteligente para la
toma de decisiones oportunas y certeras, aportando
a la calidad en el contexto de los territorios turisticos
cantonales de la provincia, Manabi- Ecuador.
Gestion integrada e inteligente de destinos turisticos
y informacion geografica, mejora de la calidad
provincia Manabi — Ecuador.

Conceptualizacion tedrico metodoldgica.

Pasos o fases a seguir en la instrumentacion de los
métodos, técnicas, medios y procedimientos.

emplear (Figura 5) tiene como esencia el caracter
experimental trasformadory el enfoque inductivo,
dado que parte de la decisién voluntaria de los
empresarios para someterse al experimento y
transformar los estilos de gestién. Con una visién
integrada e inteligente, enfocada hacia la mejora
de la calidad, se irdn enrolando otras empresas y
comunidades que lo soliciten. Bajo la orientacién
y supervision de los gobiernos locales y el rol
instructivo en entrenamiento personalizado de la
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Academia, se iran modificando los modos de
actuacion.

Las otras dos metodologias que se sistematizan
en esta propuesta son Font (2002) que
reconfigurada, expresa el cdmo abordar el sistema
turistico en el dambito de la informacion
geografica: espacios, oferta, demanda,
operadores turisticos. De Font, Blanco y Parra
(2016) se obtiene el procedimiento de
elaboracién de los manuales de procedimientos,
apelando a una secuencia de pasos, que parte de

Figura 5. Metodologia propuesta.

FASE V. CONTROL A PARTIR DE
INDICADORES.
FASE IV. IMPLEMENTACION Y CICLOS DE
ENTRENAMIENTO-EVALUACION.

Aplicable la propuesta de Secretaria de
Estado de Turismo Espafia. (2019c)

Fuente: Elaboracion propia.

CONCLUSIONES

Los resultados del trabajo, muestran una
comprension sintetizada, ilustrada y modelada de
los diferentes aspectos relacionados con la gestion
integrada e inteligente en el turismo. Enfatiza en la
derivacién desde la connotacidn espacial/territorial
de la actividad y sus atributos, hasta las formas vy
pilares de las organizaciones de gestion de destinos
enfocados en la mejora de la calidad.

El estudio comparativo de otras metodologias
implantadas para | a gestién turistica integrada e
inteligente, facilitan una concepcién vy la
estructuracion de una secuencia de fases factibles
de aplicar en el contexto ecuatoriano de la provincia
de Manabi. Incorpora como ejes claves la
participacién, las alianzas, las tecnologias y los
sistemas de informacién geografica; aspectos que

Reconocimiento a los cumplidores.
Distincién por el aporte al destino turistico
integrado e inteligente. Indicadores de los
componentes del sistema turistico. Todo se

armoniza en los SIG y en las TIC- Destino
turistico inteligente

una declaracién de intenciones, el mapa de
proceso segun tipo de empresa, el diagndstico de
intereses, desconocimientos, problemas vy
procesos, mas las sugerencias de buenas practicas
para la mejora de la calidad. En la medida que los
involucrados innovan e incorporan las TIC a sus
productos, ofertas y experiencias; pasan a
engrosar el equipo de entrenadores y a estimular
la incorporaciéon de nuevos voluntarios,
revirtiéendose en una mejora homogénea del
destino o territorio turistico.

FASE IIl. ELABORACION DE MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS SEGUN ACTIVIDAD
TURISTICA.

Font A., Blanco G. y Parra W. (2016:7)

inciden en la mejora de la calidad y la satisfaccion a
partir de toma de decisiones certeras y oportunas.

La metodologia propuesta transita por seis fases
principales: conformacion de una organizacion y la
incorporacion  voluntaria de empresarios vy
comunidades, creacién de los pilares vy
estructuracion de informaciéon con cardcter
geografica, elaboracién de  manuales de
procedimientos de buenas practicas,
implementacion de ciclos de entrenamientos,
reconocimiento a las mejoras de calidad, registro de
indicadores en tecnologias de informacién, con
énfasis en las geograficas, fin de ciclos y ascenso a
metas superiores.

Los problemas identificados sobre la gestion
turistica en la provincia de Manabi y por tanto para
los cantones que la componen, pueden ser
mitigados o solucionados si se aplica la metodologia
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propuesta para la gestién integrada e inteligente de
destinos turisticos en el territorio en cuestion.
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