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Editorial

O

n Espacio Para la Ciencia nace de la idea de crear

espacios para la participaciéon académica y cientifica,

de docenftes, estudiantes de posgrado e investigadores,
con dfiliacién o no a las Instituciones de Educacién Superior del
Ecuadory delmundo, a fravés de una publicacién arbitrada con
altos estdndares de calidad, tanto en su proceso de seleccion
como de evaluacién.

Para realizar este cometido, se buscd -y logré— el apoyo de
profesionales comprometidos con la educacion y la docencia,
especialmente, y también con colaboradores de diversas
dreas del conocimiento. Es asi que doctores y magisteres de
universidades de Colombia, Bolivia y Ecuador se sumaron a esta
iniciativa, unos, formando parte del consejo editorial, y ofros,
como pares evaluadores.

El hecho de contar con una plataforma editorial
consolidada, con mds de 18 anos de presencia en el pais junto
con una probada experiencia en publicaciones académicas
y cientificas, hizo de la convocatoria que ManglarEditores
realizd en el mes de marzo de 2018, un éxito cristalizado en la
recepcion de numerosas contribuciones, de las cuales fueron
seleccionadas las seis que conforman el volumen que estrena
un seriado de publicaciones de circulacién bianual.

Los frabajos de docentes de universidades nacionales
e internacionales, como la Universidad Nacional de Loja,
Universidad Técnica Partficular de Loja, Universidad de Las
Américas, Universidad Politécnica Salesiana, Universidad
Nacional Auténoma de México y Universidad Auténoma de
Veracruz, asi como de institutos como el Técnico Beatriz Cueva
de Ayora e investigadores independientes, son los que, luego de
superar un proceso de revision por pares bajo la metodologia
double blind peer review, se exponen en esta edicién.

Para abarcar un amplio espectro del conocimiento, se
decanté por elaborar lineas temdticas sobre los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) definidos por las Naciones Unidas,




de tal manera que las investigaciones se orienten no solo a
presentar un resultado sino también un aporte a la bUsqueda
de soluciones guiado por directrices que apuntan a resolver
problemas que aquejan a toda la humanidad.

Se agradece el trabajo Ad Honorem de los miembros
del Consejo Editorial Interno y Externo, asi como de los pares
evaluadores, y del cuerpo editorial, sin cuya valiosa ayuda no
se habria alcanzado esta meta.

Invito a degustar los aportes de cada uno de los autores
publicados, con la seguridad de que encontrardn en ellos
una valiosa herramienta de consulta, fuente para futuras
investigaciones o ideas para confinuar los trabajos que tengan
planificados.

Econ. Patricia Navarrete Zavala
Directora ManglarEditores
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B Vizouez, J. Aportes al Comercio Turistico a través de Websites:
Mejoramiento para la evaluacion de calidad

Resumen

O

La investigacion reconoce el hecho de que las agencias de
distribucion turistica deben, a través de sus portales web,
procurar proveer informacién atractiva que flexibilice la
psicologia del turista a fin de incentivar el proceso comercial en
aprovechamiento de la consolidacion de productos turisticos
y que, les permita hacer frente a la comunicacion directa que
existe entre la oferta y la demanda dada la transformacion del
canal como consecuencia de la incursion de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion y el aprovechamiento del
Internet. Por lo tanto, la propuesta que se sustenta a través
de un estudio exploratorio no probabilistico aporta criterios
que, a partir de la medicidén de subjetividad de evaluadores
externos, construye una alternativa estadisticamente vdlida
para determinar la calidad del contenido y funcionalidad de
websites. Y que posterior a su validacién mediante un estudio
de campo aplicado a 24 agencias de viajes, mayoristas
y operadoras turisticas, permitid reconocer deficiencias vy
establecer recomendaciones que aportan beneficio social al
entorno y segmento investigado.

Palabras claves: Intermediacion turistica, gestion de calidad,
comercio electrénico, TIC.

Para citar este capitulo utilice el siguiente formato:

O

Vdazquez, J. (julio, 2018). Aportes al Comercio Turistico a través de
Websites: Mejoramiento para la evaluacién de calidad.
En P. Navarrete (Ed.), Un Espacio Para La Ciencia (pp.
145-168). Guayaquil, Ecuador: ManglarEditores.
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Abstract

O

The research recognizes the fact that fourist distribution
agencies must, through their web portals, seek to provide
attractive information that will make the psychology of tourists
more flexible in order to encourage the commercial process
fo take advantage of the consolidation of tourist products,
allowing to face the direct communication that exists
between supply and demand given the fransformation of the
channel as a consequence of the incursion of Information
and Communication Technologies and the use of the Internet.
Therefore, the proposal that is supported through a non-
probabilistic exploratory study provides criteria that, based on
the measurement of the subjectivity of external evaluators,
constructs a statistically valid alternative to determine the
quality of the content and functionality of websites. In addition,
that after validation through a field study applied to 24 travel
agencies, wholesalers and tour operators, allowed to recognize
deficiencies and establish recommendations that provide social
benefit fo the environment and segment researched.

Key words: Tourist intermediation, Quality management,
E-commerce, ICT.

To cite this chapter use the following format:

O

Vdazquez, J. (July 2018). Contributions to Tourist Trade through
Websites: Improvement for Quality Assessment. In P.
Navarrete (Ed.), Un Espacio Para La Ciencia (pp. 145-168).
Guayaquil, Ecuador: ManglarEditores.
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Introduccion

O

El Internet y la tendencia del comercio electrénico cambian
sustancialmente los patrones estructurales de una empresq,
proporcionando a las organizaciones, ventaja de operacion a nivel
global en mercados en los que fradicionalmente experimentaban
limitantes de tiempo y espacio, ofreciendo a los potenciales
consumidores una experiencia Unica en la compra en linea
(Lopez, Rodriguez y Gonzdlez, 2010; Cebi, 2013; Gonzdlez, Banegil
y Buenadicha, 2013).

Ademds, y desde un sentido mds amplio que se pone como
antecedente general, la investigacion reconoce el hecho de
que las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han
permitido experimentar fransformaciones significativas en las
empresas, giros que en apego a Kotelnikov (2007) se destacan
por la importancia del enfoque hacia la provision de valor dentro
de las dreas de la gestion. En donde sobresalen comodidades
fundamentales como: a) la reduccion de tiempos y costos en la
comunicacién con proveedores, b) la habilidad en la vinculacion
de la cadena de suministro y externalizacién de oportunidades,
c) el comercio electréonico y publicidad a través de sitios web,
y d) programas para la gestion de clientes. Que, en su orden,
representan mejoras a las actividades primarias de logistica de
entrada, de salida, ventas y mercadeo vy, servicios de postventa;
configuradas todas segun la cadena de valor (Porter, 1998).

Entonces, si sobre lo ya contextualizado, se centra el enfoque
hacia los propdsitos del mercadeo y se justifica su atencion
en el hecho de que, conforme lo recomienda Yi (2018), dicho
horizonte actualmente provee a las empresas orientaciones que
trascienden mds alld de la simple comunicacién de ofertas, ya
gue concurre a alcanzar un mayor nUmero de clientes potenciales
a fin de mantener y desarrollar relaciones de interactividad que
favorezcan la optimizacidén de entornos de mercado y servicios.
Md&s auln, porque en el escenario de la era digital, dicha relacién

UN EspPacio PARA LA CIENCIA, vol. 1 - nim. 1 (julio, 2018), pp. 145-168
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entre empresa y cliente, la informacién es considerada como
insumo que, segun lo senalan Kannan y Li (2017), las estrategias
posteriormente deberian devolver beneficio en dos sentidos: 1)
un valor para el consumidor representado como equidad en si
mismo, de marca y satisfaccion en la adquisicion, ademds, por la
mejora en la retencién y la rentabilidad para éste; y 2) valor para la
empresa puesto que verd un aumento en las ventas, sus beneficios
y tasa de crecimiento.

Ademds, aungue la facilidad por la implementacién de sitios
web para emprender actividades de mercadeo pueda a lo mejor
verse asociado al tamano de la empresa, Karray y Pierre (2018)
distinguen que dicha prdctica estaria orientada a: a) proveer
informacion alos clientes para motivar el consumo fisico, b) proveer
una alternativa para compra y venta en linea, o c) enfocar los
propdsitos en ambos contextos anteriores. Pero que, de todas
maneras, segun Pallant, Danaher, Sands y Danaher (2017), los
responsables del marketing en las empresas deberian preocuparse
por comprender la dindmica asociada a las mismas, y proveer a
fravés de estas plataformas, insumos suficientemente actualizados
para influir en el comportamiento del consumidor a partir de Ila
comparacién entre productos y una evaluacion de su beneficio.

Ahora bien, reconociendo la anterior infroduccion, el estudio
desarrollado se centra en estudiar la realidad derivada al
desarrollo de las prdcticas de informacién y promociéon turistica
y que se llevan a cabo principalmente desde los actores de
la intermediacién. Dicho interés responde a la problemdtica
identificada en el hecho de que, gracias a las TIC, las agencias
de distribucion segun lo reconocid Buhalis (1998) no contribuyen
en mayor medida a la generacion de valor dado que, desde
su naturaleza, principalmente se establecieron como centrales
de reserva. Y que desde entonces y hacia una visién futura, los
esfuerzos deben concentrarse en fortalecer las acciones mediante
la provisidn de medios digitales (Lacalle, 2014), contemplando
variables delmercadeo como la eficiencia, la complementariedad,
la retencién y la innovacién. Con lo cual segin Guijarro (2009), la
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orientacién del servicio se viera volcada directamente hacia el
turista. Asi que, como estrategia de mercadeo los welbsites deben
incorporar productos que reflejen los deseos y necesidades de los
clientes, ademds, que visibilicen las opiniones de estos posterior a
la compra (Middleton, Fyall, Morgan y Ranchod, 2009).

Y, por ofro lado, dicha complicacién se complementa toda
vez que las agencias de viagjes deben enfrentar a fravés de
las estrategias digitales, dos propdsitos de amenaza inminente
asimismo desencadenada por laimplementacién de soluciones TIC
y el aprovechamiento del Internet. En primer lugar, es evidente el
hecho de que los oferentes turisticos encontraron mecanismos para
interactuar de manera directa con los consumidores, fendmeno
qgue resta a los distribuidores, acciones para comercializacion,
aunque coexista la intencidon por la apertura de mds puntos
de intermediacion dado el potencial del sector y la mayor
participacion del turista (Berné, Garcia-Gonzdlez, Garcia-Uceda y
Mugica, 2013). Y porque, en segundo lugar y como competencia
directa, por la intervencion de los actores de comercializacion
digital per se, quienes no implementan infraestructura fradicional
sino apuestan por completo a las ventas en linea (Fountoulaki,
Leuve y Jung, 2015).

Bajo dicha razdén, numerosas investigaciones han permitido
también reconocer el beneficio que para todos los intervinientes
de la actividad turistica representan los welbsites. Asi, tal como
lo sostienen Cao y Yang (2016), quienes han dejado evidencia
que éstos terminan por constituirse como medio motivante para
el desarrollo comercial mds alld de la comunicacion directa,
sumdndose a otras recompensas en los que a lo largo de los
anos han coincidido autores como Miller y Henthrone (2007),
Romanazzi, Petruzzellis y lannuzzi (2011) y Yang, Shi, Wang y Yan
(2014) en cuanto a denotar los privilegios para desarrollar ventaja
competitiva a partir del rastreo y retencidén de clientes. Con lo
cual se ha aumentado la rentabilidad de la inversion y segun
Vlahveia, Notta y Grigorioua (2013) se han contribuido a identificar
fortalezas y debilidades enddgenas del negocio conducentes a
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la delimitacién de estrategias. Pero que, sin embargo, aun deben
mejorarse si se piensa en el paradigma del turismo inteligente
cuando finalmente la atracciéon facilite intensificar la experiencia
turistica y por consiguiente la satisfaccién del turista (Wang, Li, Zhen
y Zhang, 2016).

Consecuentemente, para consolidar los favores que se
perciben desde los websites, fanto de lado del turista como del
oferente e infermediador, un aspecto que ha confribuido a dicha
tangibilizacién segin lo demuestra Chen, Huang y Davison (2017),
es la calidad dedicada los mismos. En donde, la utilidad queda
consolidada en el capital social y la lealtad de los consumidores,
puesto que la informacion ejerce influencia en el capital cognitivo
fundamentalmente por sobre el capital estructural, el cual, mds
bien se asocia con la calidad del servicio y ambos en el capital
relacional. Pero que, aun debe atenderse en cuanto al incentivo
que se ejerza por sobre el visitante, quien deberia ya desempenar
unrol dereplicador del contenido a fin de permitir una flexibilizacion
cultural en términos de cémo éstos se relacionan con los sitios
a tal punto de sentirse representados (Jansson, 2018). Y por lo
tanto es imprescindible enfocarse en atender también aspectos
como la complementariedad, el enfretenimiento y la usabilidad,
puesto que como lo demuestran Li, Peng, Jiang y Law (2015) al
estudiar welbsites de hospederia, la confianza del cliente se gana
digitalmente mds alld de la configuracion de usabilidad, sino que
también se concentrard en el diseno emocional.

Ahora bien, y dentro de los argumentos anteriormente descritos,
este estudio considera que dichas orientaciones exigen relevancia
principalmente desde el lado de la intermediacion en atencién a
que: a) los procesos de mercadeo deben confribuir a infegrar la
demanda y oferta como accién subsiguiente alreconocimiento de
recursos enddgenos de una localidad a fin de proveer un desarrollo
sostenible para la misma (Goémez, Menoya y Rodriguez, 2015), b)
las empresas deben concebir el comportamiento del consumidor
para crear el valor suficiente que oforgue el compromiso necesario
para consolidarunarelacién con el turista (Kotlery Armstrong, 2012),
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c) la investigacion y el conocimiento son procesos estrechamente
ligados a la innovacion (Gémez y Garcia, 2007) y por lo tanto
deben facilitarse a través del contenido web, y d) como causa
para el desarrollo turistico, las inversiones demandan la integraciéon
de, entre otros aspectos, alternativas para evaluacion y la posterior
medicion de impactos (Menoya-Zayas, Torres-Pdez y Gdmez-
Ceballos, 2012).

Por lo tanto, con el propdsito de contribuir al mejoramiento de
la calidad de los websites de intermediacioén turistica, se desarrolla
una investigacion del tipo exploratoria que, por sobre la base
del instrumento propuesto por Pérez, Guzmdn y Pérez (2012) se
incorpore una actividad metodolégica que permita consolidar la
subjetividad de la evaluacién de los sitios web desde un tfratamiento
multicriterio que elimine el sesgo posiblemente derivado de un solo
calificador. De tal manera que, a partir del resultado, se facilite la
propuesta de estrategias para la mejora de calidad y se apoye
la consolidacion de plataformas verdaderamente funcionales
a los propodsitos del comercio turistico, su beneficio para los
intermediadores, el posicionamiento de destinos turisticos y el
desarrollo de una experiencia ex-ante para el turista.
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Metodologia

O

Los resultados y aportes alcanzados en la investigacion se
consiguieron una vez que se desarrolld un estudio aplicado de
campo gue se centrd en estudiar la calidad de las pdginas web
de intermediadoras turisticas conforme se explica a lo largo de
este apartado.

Contexto del objeto de estudio

El estudio tomd como escenario a la ciudad de Cuenca del
Ecuador, en atencién a que:

a) ConformelodemandaelPlanNacionalde Desarrollo configurado
para el periodo 2017-2021, en el pais se promueve el impulso
a emprendimientos turisticos locales como actividad prioritaria
de fortalecimiento a la cadena productiva contemplada en la
Estrategia Nacional para el Cambio de la Matriz Productiva. Ya
qgue dicha contribucidn al Producto Interno Bruto se ubica por
sobre el 5.5%, representando la cuarta fuerza productiva del
pais y que busca defender los patrimonios culturales y naturales
(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017)

b

—

En Ecuador, la disminucién de agencias de viajes tradicionales
se ve propiciada por lainjerencia de competidores digitales. Por
lo que se exige a las intermediadoras offline promover précticas
de comercio electronico mediante el uso de contenidos de
calidad que promulguen la interactividad con el turista a fin
de permitir la visibilidad de los valores culturales y patrimoniales
(Rodriguez-Vdzquez, Rodriguez-Ferndndez, Mahauad-Burneo y
Martinez-Ferndndez, 2017)

c) Es Cuenca una ciudad, que a partir de 1999, fue reconocida
como Patrimonio Cultural de la Humanidad por la Organizacién
delas Naciones Unidas para la Educacidn, la Ciencia y la Cultura
(UNESCOQ). Y que, segun el objetivo del Plan Estratégico Cuenca
2020, se busca aprovechar el potencial competitivo para el
desarrollo del turismo como dinamizador de la economia local,
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la generacién de fuentes de empleo y el mejoramiento integrall
(Plan Estratégico de Cuenca, 2004)

d) Segun investigaciones preliminares, se detecta que apenas
cerca del 27% del turismo receptor de Cuenca, llega motivado
por informacion proporcionada en portales digitales, y de estos,
el 15% corresponden a pdginas web (Grupo de Investigacion
Econdmica y Regional, 2017)

Instrumento de evaluacién, recoleccién de datos y evaluacion
de calidad

La recolecciéon de datos fue aplicada mediante un instrumento
validado y propuesto en investigaciones anteriores por Pérez et al.
(2012), mismo que permitié valorar mediante pesos ponderados, la
calidad de websites conforme a 15 variables y 81 criterios (figura 1).
Y que para el valor de agregacién de los criterios en su respectiva
variable, se computd conforme la ecuacion 1.

V=2C *p, (Ecuacién 1)

Siendo:

V = Valorde la variable de calidad.

C, = Valor de evaluaciéon del criterio.

p, = Valor de ponderacion para el criterio.

Las variables se estudiaron a un total de 24 empresas de
intermediacion turistica que representaron el 100% de un total de
118 segun listado oficial del Ministerio de Turismo del Ecuador, vy
que posterior a una exploracién preliminar del autor, se detectaron
qgue fueran las Unicas que contaban con website.

Entonces, en base al esquema de variables se realizd el
levantamiento datos en dos etapas:

1. De los 81 criterios, se seleccionaron C1', C3?, C5, C11, C12,
C13, C14, C17, C18, C19, C30, C31, C32, C33, C34, C35, C34,
C37, C41, C44, C45, C46, C47, C48, Cb6, Cé7, C68, C69, C70,
C71, C72, C73, C74, C75, C76, C77 que, a conveniencia del
investigador, podian ser valorados por simple inspecciéon
directa sin riesgo a producirse sesgos segun subjetividad dado
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que, se evaluaron a través de escala dicotémica (1=Si, 0=No), y
cuyo caso demostraria la presencia o ausencia del criterio en la
pdgina web de la empresa.

Lasegundaetapa, valorélos 45 factoresrestantes através de una
encuestadigital aplicadaparacadaempresay que se estructurd
bajo escala ascendente de Likert de 5 puntos (1 = mala calidad,
2 = bagja calidad, 3 = calidad aceptable, 4 = buena calidad y
5 = excelente calidad) y que, como aporte metodoldgico por
sobre la propuesta de Pérez et al. (2012), realizd iteraciones
de evaluacién a diferentes jueces seleccionados mediante
muestreo no probabilistico a conveniencia, hasta conseguir para
todos, un criterio concordante. Resultado que finalmente, con
un promedio de 5 iteraciones, otorgd para toda una asociacion
estadisticamente estable otorgando p-valor promedio de 0,755
al estadigrafo Coeficiente de Kendall y que, con un nivel de
significancia de a <= 0,05 segun recomendaciones de autores
(Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008; Gil 2015), fue posible

rechazarla hipdtesis nula de no asociacion.

ACCESIBILIDAD
€1: Aparicién en directorios

€2: Nombre del dominio

€3: Posicionamiento en buscadores

PERSONALIZACION DE CONTENIDO
€28: Contenido diferenciado por segmento
€29: Contenido conform e objetivo
€30: Textos en idiomas diferantes

INFORMACION DEL SITIO
€4: Mision
€5: Condiciones de uso de informacién

ATRACTIVIDAD Y CALIDAD DE DISENO
6: Atractividad de menis
€7: Calidad de imagenes
€8: Consistendia de disefio
€9: Atractividad de imagenes

INTERACTIVIDAD
€31: Comunicacién bidireccional
€32: Chat

€33:Formularios para soporte
€34: Contenido interactivo

COMUNICACION DE PRODUCTOS
€57: Profundidad y detalle
€58: Atracciones turisticas
€59: Atractividad y fuerza publicitaria
€80: Uso de fotografias y descripcion
€61: Calidad audiovisual
€62: Camaras en directo

FACILIDAD DE USO
€10: Tiempo de carga

€11: Desaipdén del destino
€12:Funcionalidad de enlaces

€13: Jerarquizacién de contenidos

€14: Claridad del mapa de sitio

€15: Disponibilidad de 1a inform acién
€16:Mend principal

€17:Paginas huérfanas

€18: Enlaces a pagina principal

€19: Titulosy encabezados

€20: Hipervinculo estandar

€21: | dentificacion de elementos icénicos

CALIDAD DEL SERVICIO
€35: Opciones de bisqueda
€36: Entretenimiento
€37: Descarga de informacidn
€3B:Seccidn de noticias
€39: Galeriade imagenes
€40: Otros servicios comerciales
C41:Buscadores externos

COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS
€63: Ofertasy descuentos
CB4: Precios preferenciales
€65: Diversidad & incentivos
€66: Reserva en linea
€67: Pago en linea
€68: Personalizacion de productos
€69: Facilidad de pago y reserva

CONFIABILIDAD
€44: Declaracién de responsabilidad
©a5: Informacian de contacto

©46: Informacion de uso de datos
€47:Seguridad transaccional

€48: Fecha de actualizadén de sitio
€49: Otros elementos de actualizadion

CALIDAD DEL TEXTO
€22: Claridad de informacién

€23: Lenguaje apropiado

€24: Uso gramatical

€25: Ortografia

€26: Tamafio, tipo y color de fuente
€27: Alineacion y mérgenes

INFORMACIGN DEL DESTING
€50: Presentacion del destino
€51: Ubicacion geogrifica
€52: Mapas
€53: Informacién regionaly pueblos
€54: Informacién del clima
€55: Consejos para el turista
€56 Eventos relevantes del destino

COMPONENTES DEL DESTING
€70: Aerolineas

C71:Taxis

€72:Rentay alquiler de autos
C€73:Buses

€74: Gastronomia

€75: Comercio

€76: Agencias de vigjes

€77: Alojamiento

IDENTIDAD DEL DESTINO
©78: Mensajes publicitarios promacian
€79: Colores asociados

CBO: Imagenes

€81: Informacion de cultura

Figura 1. Colecciéon de variables y criterios para evaluacién de la calidad
de websites en la intermediacién turistica
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Resultados

O

Valoraciéon general de la calidad de los websites de
intermediacién turistica

Superada la prueba de concordancia que permitiera aceptar
la evaluacién de los 45 criterios de subjetividad, se integraron los
mismos a los 36 restantes a fin de obtener la valoracién de calidad.
Misma que enlatabla 1 serepresentasegun su estimacion promedio
y resultados a partir de los que se consienten la agregacién de
las 15 variables tal como se detalla en la tabla 2. Para finalmente
resumir el estado de calidad por cada empresa de intermediacion
turistica en la tabla 3, asi como su representacién con relacion al
mdximo ideal en la figura 2.

Ademds, a partir de la valoracién y en concordancia con la
escala de calidad con la que fueran evaluadas las empresas
distribuidoras, la tabla 4 refleja el estado de cdmo estas se
encuentran distribuidas. Situaciéon que deja en evidencia que un
valor mayoritario de los casos (92%) recibieron una apreciacién
favorable de calidad pero que, sin embargo, deja espacio para
emprender acciones por mejora.

Aproximaciones a la profundizacién de la valoracion de calidad

El manejo de variables permite proveer informacién de andlisis
que soporten la toma de decisiones tanto, en el contexto particular
de cada una de las intermediadoras turisticas, como en favor
propiamente del sector en general.

Asi, de esta manera y como manifiesto de dicha prdctica,
se observa por ejemplo: a) en la figura 3, la informacién que se
desagrega desde la realidad de la variable Interactividad, misma
gue fuera aquella que entre las empresas se denotaria con el
menor valor promedio de evaluacién y que, en observacion a sus
cuatro criterios de cadlificacion, es factible reconocer una baja
atencidén enla promocion de productos, servicios y/o posiblemente
de los destinos turisticos a través imdagenes que compatibilicen
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con la percepcidn del turista; y b) la profundizacién del estudio del
fendmeno mediante explicacién de hipdtesis relacionales como
se ha ensayado en la tabla 5 que, luego de haber identificado
la ausencia de normalidad de las variables dependientes gracias
a la aplicacion del estadistico Shapiro-Wilk bajo una significancia
a = 0,05, se pudo constatar la inferencia que la atractividad del
disefio del website provoca sobre la proyeccién de la identidad
de un destino turistico; observdndose que, aunque la nitidez de
las imdgenes expuestas no son de suficiente calidad, si marcan
influencia del destino en la percepcidn del turista.

Tabla 1. Valoracién promedio de criterios de calidad

Criterio  Peso (P) Criterio  Peso (P) Criterio  Peso (P)
C1 0.6 0,98 C28 0.3 2,59 C55 0,11 1,98
Cc2 0.2 4,51 Cc29 0,35 3,05 C56 0,11 2,12
Cc3 0.2 0,01 C30 0,35 0,49 C57 0.2 2,89
Cc4 0.6 3,48 C31 0,26 0.85 C58 0,18 2,39
C5 0.4 0,42 C32 0.3 0.21 C59 0,17 2,97
Cé 0,18 3,67 C33 0,22 0,93 Cé60 0,18 2,81
Cc7 0,15 3.71 C34 0,22 0,25 Cé1 0,17 2,11
cs 0,19 3,51 C35 0,17 0,37 Cé62 0.1 1,84
c9 0,23 3,29 C36 0,14 0,37 Cé3 0,13 1.89
Cc10 0,12 3,90 C37 0,16 0.73 Cé4 0,13 1.89
[eg ]| 0,07 0,96 Cc38 0,14 2,23 Cé5 0,14 3,07
C12 0,11 0,88 C39 0,15 2,33 Céé 0,16 0,25
C13 0,09 0,88 C40 0,14 2,09 Cé67 0,15 0,41
Cl14 0,08 0,72 C41 0.1 0,44 Cé8 0,15 0,01
C15 0,06 3,06 C42 0,5 1,98 Cé69 0,14 0,73
C1é 0.1 3,30 C43 0.5 2,66 C70 0,11 0.36
c17 0,08 0,60 C44 0,18 0,41 C71 0.11 0.36
Cc18 0,08 0,72 C45 0,18 0,65 C72 0.1 0,32
c19 0,08 0,92 C446 0,17 0.85 C73 0.1 0,16
C20 0,07 2,56 Cc47 0.17 0,65 C74 0,12 0,00
Cc21 0,05 2,72 C48 0,16 0,65 C75 0.1 0,00
C22 0,18 3,23 C49 0,14 2,79 C76 0.1 0,24
Cc23 0,18 3,83 C50 0,12 2,68 Cc77 0,13 0.41
C24 0,16 4,27 C51 0,11 2,60 Cc78 0,17 2,95
C25 0,16 4,35 C52 0.11 2,40 C79 0,17 3,25
C24 0,17 3,81 C53 0,08 3,08 C80 0,17 3,19
Cc27 0,15 3.99 C54 0,11 1,70 C81 0,17 1,91

Nota de la tabla: (Pi) representa el peso de ponderacion para el criterio. Valor
oforgado segun Pérez et al. (2012).
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Tabla 3. Valoracién de la calidad de websites de intermediacién turistica

Objeto de estudio  Valoracién de calidad recibida

Empresa 1 2,14
Empresa 2 2,38
Empresa 3 1,92
Empresa 4 1,65
Empresa 5 1,71
Empresa é 2,34
Empresa 7 2,25
Empresa 8 2,03
Empresa 9 1,98
Empresa 10 1,48
Empresa 11 1,08
Empresa 12 1,48
Empresa 13 2,05
Empresa 14 1,94
Empresa 15 2,28
Empresa 16 2,20
Empresa 17 1,67
Empresa 18 1,94
Empresa 19 1,51
Empresa 20 1,60
Empresa 21 1,80
Empresa 22 1,95
Empresa 23 1,43
Empresa 24 1,08

Tabla 4. Distribucion de empresas conforme escala de calidad

Escala de calidad Limite Inferior  Limite Superior Frecuencia  Distribucién casos
1: Mala calidad 0,00 0,62 0 0%
2: Baja calidad 0,63 1.25 2 8%
3: Calidad aceptable 1,26 1.88 9 38%
4: Buena calidad 1.89 2,51 13 54%
5: Excelente calidad 2,52 3,10 0 0%
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Tabla 5. Andlisis de hipdtesis Atractividad del disefio del website vs. Proyeccion de
la identidad de un destino turistico

Variable Variable Rho de sig

Hipétesis K X .
dependiente Independiente Spearman (bilateral)

H1: La nitidez de las

imdgenes que se usan . .
C7: Nitidez C78: Identidad del

en el sitio web permiten o X . 0,21 0,337
X i de imagenes destino turistico

proyectar la idenfidad
del destino o producto
H2: La nitidez de las
imagenes que se usan C81: Informacién
en el sitio web proveen C7: Nitidez sobre cultura, 017 0.438
informacién sobre  deimdagenes costumbres y ’ '
cultura, costumbres vy tradiciones
fradiciones del destino
H3: La atractividad de
las imd&genes que se co
usan en el sitio web C78: Identidad del

. Atractividad X L 0,589* 0,002
permiten proyectar la ey destino turistico
. . X de imdagenes
identidad del destino o
producto
H2: La atractividad de las
imdgenes que se usan co: C81: Informacién
en el sitio web proveen o sobre cultura,
. o, Atractividad 0,432** 0,035
informacion sobre o costumbres y

de imagenes .

culfura, costumbres vy fradiciones

tradiciones del destino

Nota de la tabla: *correlacién significativa a nivel de significancia 0,01 (bilateral).
**correlacién significativa a nivel de significancia 0,05 (bilateral).
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Figura 2. Representacién de calidad de websites de intermediacion
turistica. Los valores en la barra asumen una separacion de la medicién de
calidad con relaciéon al valor maximo ideal que se reconoce en 3.10.
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Figura 3. Andlisis de criterios de calidad: Variable Interactividad. Segun el
promedio de valoracion entre las empresas, se conoce que la distancia
entre cada criterio con respecto a su valor 6ptimo ideal se expresa en: -0,21
para Cé, -0,17 para C7, -0,26 para C8y -0,36 para C9.
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Conclusiones

O

Toda vez que se cumplid el proceso metodoldgico del andlisis
investigativo, posterior al cdlculo de la calidad de los websites
de las empresas intermediadoras turisticas, es posible ensayar las
siguientes conclusiones que se afienden en fres horizontes segun
se indica.

Observaciones a la propuesta metodolégica

El andlisis de concordancia, aplicado a través del estadistico W
de Kendall que hasido llevado a cabo en este estudio, se constituye
como aporte a la propuesta de Perez et al. (2012) para evaluar la
calidad de los welbsites que promocionan destinos turisticos. Hito
gue permite eliminar el sesgo de subjetividad que podria suscitarse
mediante la aplicacién de la metodologia a través de un solo juez
y, ademds, porque contribuye justamente a orientar el propdsito de
evaluacién con una prioridad centrada directamente en el turista
consumidor, atendiendo recomendaciones del modelo cliente-
céntrico presentado por Guijarro (2009) y con lo cual se busca una
gestién adecuada del turismo bajo la influencia de las TIC.

Asimismo, el hecho de considerar la participacion de multiples
evaluadores de calidad, asumiendo que fueran estos los propios
vigjeros, la investigacion favorece a desarrollar acciones de
interactividad en un modelo de negocio empresa-cliente.
Requisito que segun Vdazquez (2018), se instituye como proceso
fundamental para alinear la gestiéon dentro del enfoque de valor,
ofreciendo operaciones significativas que mejoran la experiencia
del beneficiario entendido como nivel de servicio y que también
fuera demandado por Menoya (2015).

Recomendaciones para la gestion de calidad aplicadas al
objeto de estudio

La experiencia evidenciada a través del estudio empirico da
fe de que, si bien las empresas de distribucién turistica de Cuenca
ofrecen calidad en sus websites, las acciones que a partir del andlisis
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profundo puedan derivarse, serdn beneficiosas para mejorar
el ecosistema tecnoldgico y el nivel de E-readiness de Gestion
de Distribucién Turistica (EGDT) propuesto por Vazquez y Gémez
(2018), quien observaria una desatencién de dichas empresas por
sobre las prdcticas digitales.

Orientaciones al desarrollo sostenible

Si bien la coleccion de 81 criterios de calidad proporciona una
visidn general que se orienta para que los gestores de la distribucion
centren atenciones de mejoras. Estos aln deben ser trabajados
con profundidad dentro de las prioridades de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), puesto que, aunque exista una variable
gue habla directamente de la proyeccion de la identidad de los
destinos turisticos y reconozca atencidn sobre sus iconos y cultura,
la investigacién considera que todavia revierten insuficiencia para
dichos acometidos. Puesto que resultaria importante alinearse a
otras variables que son prelaciones para la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT) segun lo especifica en el folleto para la Medicién
del Turismo Sostenible (MTS) del ano 2005 y se proyectan a conftribuir
con: a) el fratamiento del impacto ambiental producido por el
desarrollo de la actividad, b) la dependencia del turismo con el
medio ambiente, c) los impactos socioecondmicos y d) el gasto de
la proteccidén ambiental.

Finalmente, y dentro del mismo enfoque, la investigacién
podria resultar beneficiosa para otro de los propdsitos también
contemplados para la MTS y que consiste en la generacién de
bancos de datos y estadistica que contribuyan a comprender el
desarrollo de la actividad en las localidades y el mundo en si. Por
lo tanto, el aporte de validacion de coherencia aqui desarrollada
podria contribuir ademds a velar por generar datos de calidad
econdmica, social y ambiental.
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Notas del capitulo

O

1. Estudio realizado a través del portal http://turis.direcuador.com, que

constituye como el Unico directorio especializado para la actividad
turistica en Ecuador.

2. Estudio realizado mediante verificacion de aparicidén de la agencia de
vigjes en la pdgina de resulfado de busquedas (SERP) del buscador
Google luego de ingresar la frase Agencias de viaje Cuenca Ecuador.
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