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Lo mas destacado:

e Aplicacion del “Cuestionario de Eficiencia Comunicativa” para evaluar como los sitios web contribuyen a la gestion
turistica de un destino.

e Posibilidad de utilizar los sitios web de destinos turisticos patrimoniales para acciones de gestion que van mas alla de
la comunicacidn estratégica.

e Coherencia interna gestora en cuanto a los contenidos y mensajes de los tres sitios web institucionales analizados del
destino arqueoldgico de Cartagena.

Resumen:

El patrimonio arqueolégico se presenta como un recurso dinamizador del turismo en los destinos mediterraneos.
Obtener un balance equilibrado entre la conservacién y el turismo es un reto que alcanzar en la mayoria de los destinos
patrimoniales. Para ello, se plantea conceder a la comunicacion estratégica a través de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC) mayor valoracion si se le asignan objetivos adecuados mas alla de los
promocionales o informativos. Asi, este trabajo de investigacion se dedica a identificar las capacidades para la
comunicacion estratégica de tres sitios web turistico-culturales de Cartagena (Murcia, Espafa) a través de un
instrumento metodolégico de andlisis y evaluaciéon denominado “Cuestionario de Eficiencia Comunicativa” (CEC). Este
instrumento esta basado en tres criterios de andlisis y compuesto por 11 indicadores y 36 variables que vienen a
demostrar la eficiencia comunicativa de las TIC y su relacidn con el turismo. El primer criterio de andlisis focaliza su
atencion en las relaciones turismo-patrimonio. En este sentido, se preocupa por fomentar las herramientas necesarias
para gestionar el turismo de forma eficiente, responsable y sostenible basado en el contexto local y las necesidades
de la poblacion administrada. El segundo criterio de analisis pretende conocer si el sitio patrimonial se preocupa por la
implicacidon de los actores y las comunidades locales en la gestiébn y que tengan conocimientos y habilidades
profesionales para desarrollar su trabajo adecuadamente. Por dltimo, el tercer criterio de analisis consiste en evaluar
si el sitio web incluye mensajes interpretativos que contribuyan al aprecio del publico y los residentes sobre el
patrimonio. Este criterio esta desarrollado por seis indicadores y es muy importante para el CEC ya que se centra en
el andlisis de la importancia de la informacion y su transmision a través de los sitios web. Los resultados ponen de
manifiesto el potencial de la comunicacion estratégica y la oportunidad de atribuirle usos superiores en aspectos de
gestion turistica y patrimonial.

Palabras clave: comunicacion estratégica; recursos patrimoniales; gestion turistica; sitios web; Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC)

Abstract:

Archaeological heritage is presented as a driven force of tourism in Mediterranean destinations. To obtain a balance
between heritage conservation and tourism development is a challenge to achieve in most of heritage destinations. For
this, it is proposed to grant to strategic communication through the Information and Communications Technology (ICT)
greater valuation whether appropriate objectives are assigned beyond promotional or informative. Thus, this research work
is devoted to identifying the capacities for strategic communication of three tourist and cultural heritage websites of
Cartagena (Murcia, Spain) through a methodological analysis and evaluation resource called “Communicative Efficiency
Questionnaire” (CEC). This instrument is based on three analysis criteria and consists of 11 indicators and 36 variables
that demonstrate the communication efficiency of ICT and its relationship with tourism. The first analysis criterion focuses
its attention on tourism-heritage relations. In this sense, it is concerned with promoting the necessary tools to manage
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tourism efficiently, responsibly and sustainably based on the local context and the needs of the managed population. The
second analysis criterion seeks to know if the heritage site is concerned with the involvement of the stakeholders and local
communities in management and that they have the knowledge and professional skills to carry out their work properly.
Finally, the third analysis criterion assess whether the website includes interpretative messages that contribute to the
appreciation of the public and residents about the heritage. This criterion is developed by six indicators and is very important
for the CEC since they focus on the analysis of the importance of the information and its transmission through the websites.
The results highlight the potential of strategic communication and the opportunity to attribute it higher uses in touristic and

cultural heritage management aspects.

Keywords: strategic communication; heritage resources; tourist management; websites; Information and Communications

Technology (ICT)

1. Introduccién

El patrimonio arqueoldgico es un activo muy interesante,
aungue no sencillo, para su puesta en valor como recurso
turistico. Muchos municipios turisticos incorporan esta
oferta cultural como estrategia de diferenciacion y
diversificacion de sus atractivos turisticos. No obstante,
es importante tener presente que la actividad turistica que
se lleve a cabo en torno al patrimonio arqueoldgico tendra
unos impactos determinados en funcion de la fragilidad y
vulnerabilidad de los recursos, el tipo de patrimonio
(méxime considerando sus caracteristicas en relacion
con su estado de conservacion), la aptitud e idoneidad
del territorio, la preparacion de los recursos humanos y el
modelo de gestion turistico-cultural, entre otros. La
situacion es diferente, si el destino turistico ya tiene
consolidadas las relaciones turismo-patrimonio o si, por
el contrario, se estrena en este binomio. En cualquier
caso, es necesario planificar la experiencia turistica, si
bien esto no siempre sucede lo cual trae consigo
consecuencias no deseadas para los destinos
provocando el efecto antagonico en la poblacién y en el
patrimonio como ya apunt6 Doxey (1975).

La labor de los gestores publicos en la conservacion,
difusion y promocion del patrimonio turistico es patente
en muchos destinos conscientes de las oportunidades y
de las consecuencias negativas que puede conllevar el
desarrollo turistico para la poblacién receptora y para el
patrimonio en si mismo. Los gestores publicos cuentan
con herramientas de gestion, entre las que cabe destacar
un plan director o un plan estratégico, asi como otros
dedicados a examinar los aspectos clave relativos a la
compatibilizacién de usos, y especialmente, del binomio
conservacion-turismo del patrimonio (Cleere, 2012). En el
caso del patrimonio arqueoldgico, en particular, el
establecimiento de las relaciones entre los actores
implicados concede una atencion especial a la
comunicacion en aras de aumentar la concienciacion
publica, la implicacion de los mismos y el apoyo al
patrimonio, en linea con lo que proponen las
organizaciones internacionales relativas a estos temas
como la Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO,
1993; UNWTO, 2000), la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura
(Pedersen, 2002; UNESCO, 2008), el Programa de
Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP, 2002),
y la Unién Internacional para la Conservacion de la
Naturaleza (Hamu et al., 2004).

Al lado de las herramientas de gestion bésicas y
tradicionales, como es la puesta en valor del patrimonio,
la planificacion y la gestiéon turistica (inventario y
valoracion de recursos turisticos, la determinacion de la
capacidad de carga recreativa, la gestion de la
congestion, el control de impactos, la gestion de
visitantes, etc.), ampliamente descritas en la bibliografia
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especializada, aparecen otras nuevas de base
tecnolégica relacionadas con la comunicacion
estratégica. Estas herramientas intentan promover la
participacion publica de los actores locales, como ya
apuntaban hace afos instituciones como la Unién
Internacional para la Conservacion de la Naturaleza
(Ceballos-Lascurain, 1996; Borges, Carbone, Bushell &
Jaeger, 2011) y la UNESCO (Pedersen, 2002), o autores
como Badia (2011), Jimura (2011), Tao & Luca (2011), o
Vifals, Mayor, Martinez-Sanchis, Teruel, Alonso-
Monasterio & Morant (2017) y se presentan como una
excelente via para contribuir a alcanzar los objetivos
antes mencionados.

Entre estas nuevas herramientas de gestion basadas en
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC) se sitban los sitios web, los cuales, si se
aprovechan bien sus capacidades comunicativas,
permiten otras prestaciones mas alla de las puramente
comunicativas y facilitan el establecimiento de un diadlogo
eficiente entre todos los sectores implicados en la gestion
del patrimonio, el desarrollo turistico y los usuarios o
visitantes.

Como apuntaba Tilden (1977), comprender lo que se
observa es fundamental para valorarlo a la vez que se
contribuye a la proteccidn y conservacion de los bienes.
Esta premisa nos introduce en la justificacion de la
comunicacién estratégica como una herramienta
metodoldgica para la gestion turistica del patrimonio. Los
sitios web y las redes sociales de los sitios patrimoniales
son un medio excelente para llevar a cabo este tipo de
comunicaciéon, ya que facilita la interpretacion del
patrimonio a los visitantes, entendida esta en los términos
descritos por Ham (1992).

La utilizacién de los sistemas de realidad aumentada con
el objetivo de dar a conocer al Vvisitante el
patrimonio arqueoldgico (Esclapés, Tejerina, Bolufer, &
Esquembre, 2013), asi como a través de otros entornos
tecnologicos como los museos virtuales, facilitan la
transmision del valor cultural en un formato adaptado a
diferentes publicos (Giannoulis-Giannoulopoulos,
2012).

Adicionalmente, el panorama actual contribuye a la
incorporacion de otras herramientas tecnoldgicas como
los medios sociales, en la forma de blogs y redes
profesionales, foros, micro-blogs, foros, etc., los cuales
contribuyen a aumentar la eficacia de estas herramientas
comunicativas y, por ende, el desarrollo turistico. Se
observa pues que la utilizacion de herramientas
tecnologicas presenta muchas ventajas, como es la de
ofrecer una amplia informacion publica actualizada,
disponible para cualquier persona y en cualquier
momento, ademas de servir como fuente de informacion
y de inspiracién previa a la realizacién de un viaje como
ya apuntaba Lyons (2002).
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Por otra parte, es importante tener presente que el sitio
web es la carta de presentacion y el reflejo de la identidad
de los sitios Patrimonio de la Humanidad de la UNESCO
ya que, de esta forma, se transmite el prestigio y marca
de calidad de esta institucion, lo cual contribuye también
en el proceso de motivacion y generacion de expectativas
del visitante (Vifals, Morant & Teruel, 2014) y, en su
caso, al aumento de visitantes. Si el sitio patrimonial esta
consolidado, el reconocimiento se dirige mas hacia la
proteccion patrimonial (Ruiz Lanuza, 2015), pues ya
atrae a miles de visitantes. Por el contrario, si se trata de
un destino emergente, el reconocimiento influye
aumentando su competencia en cuanto que sirve de
reclamo tanto para el propio destino como en los otros
atractivos de su entorno.

No obstante, a pesar de que se constata una creciente
utilizacién de las TIC en general y de los sitios web en
particular de los lugares o sitios con patrimonio cultural,
se puede decir que no todas las capacidades previstas
son aplicadas. En una investigacion previa (Teruel &
Vifals, 2012) se planteaba un Plan de Comunicacién
Estratégica para los sitios patrimoniales en el que se
reparaba en el estudio de las capacidades comunicativas
y de gestidn de los sitios web para el desarrollo turistico
de estos enclaves.

A partir de la situacion de partida y en un intento de
profundizar en este tema, el presente trabajo de
investigacion se plantea como objetivo el identificar las
capacidades comunicativas de los sitios web
patrimoniales a través de un instrumento metodoldgico
de analisis y evaluacion, al que se ha denominado
“Cuestionario de Eficiencia Comunicativa” (CEC).

Para verificar los resultados de esta propuesta
metodoldgica se han analizado en profundidad los sitios
web de contenido turistico e informativo en torno al
patrimonio arqueoldgico de Cartagena. Concretamente,
se ha centrado el andlisis en tres sitios web:

1) el sitio web del Museo del Teatro Romano de
Cartagena (http://www.teatroromanocartagena.org)

2)el sitio web del proyecto Cartagena Puerto de
Culturas (http://www.cartagenapuertodeculturas.com)

3)el sitio web turistico Cartagena  Turismo
(http://lwww.cartagenaturismo.es)

Del andlisis de estos tres sitios web se desprende la
existencia de acciones de desarrollo turistico y de
promocién de la conservacion y la difusiébn de los
hallazgos arqueolégicos en torno al patrimonio cultural de
la ciudad de Cartagena, lo cual ha servido para convertir
al turismo cultural en una actividad estratégica para el
desarrollo econémico de la ciudad, mediante la
implementaciéon de procesos de recuperacién y
musealizacion de los recursos arqueolégicos, como es el
caso del Museo del Teatro Romano o las Termas del
Barrio del Foro (Ruiz Valderas, Lechuga & Martinez,
2005). Son diversas las instituciones que promueven la
conservacion y difusion de los hallazgos arqueolégicos
en torno a este importante recurso patrimonial.

Una vez analizadas las fortalezas y debilidades
comunicativas de los mismos, se revelan aquellos
aspectos en donde las TIC pueden consolidarse en unos
casos u ofrecer mas prestaciones que las que
actualmente se estan utilizando para la comunicacion
estratégica. Entre otras capacidades atribuidas a la
comunicacion, se destaca la gestion de la conservacion
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del patrimonio y el desarrollo turistico sostenible de los
sitios, sobre todo, en relacion a la existencia o no de
programas de interpretacién, ya que se considera un
instrumento fundamental para la concienciacion, la
educacion y la formacion de las personas que tratan con
el turismo, y para los visitantes. Esta Ultima es muy
relevante para poder involucrar mejor a las comunidades
locales en el proceso de conservacion y puesta en valor
del patrimonio.

2. Metodologia base para el Cuestionario
de Eficiencia Comunicativa

La metodologia de esta investigacion ha consistido, como
se ha comentado, en aplicar el Cuestionario de Eficiencia
Comunicativa a tres sitios web y comparar los resultados.
El analisis de los sitios web esta justificado en este
contexto, por la recurrida busqueda de informacion e
inspiracién que supone para los visitantes previamente al
viaje, ya que contribuye en gran manera a la generacion
de expectativas. Aprovechar este potencial es
fundamental y, por ello, Teruel & Vifals (2012)
propusieron un plan de comunicacion estratégica basado
en los principios del turismo sostenible en sitios
Patrimonio de la Humanidad. ElI Cuestionario de
Eficiencia Comunicativa (Tabla 1), esta basado en tres
criterios de analisis (CA) y compuesto por 11 indicadores
y 36 variables que vienen a demostrar la eficiencia
comunicativa de las TIC y su relacion con el turismo.

Tabla 1: Indicadores del Cuestionario de Eficiencia
Comunicativa (CEC) (Teruel, 2016).

Criterio de

P Indi r
Analisis dicadores
1.1 Presencia de enlaces a prestatarios de
CAL: servicios turisticos en el sitio patrimonial
Relacion

comunidad |1.2 Formas de colaboracion entre actores
locales y administracién publica

2.1 Formaciéon del personal de atencién al
cliente y de los intérpretes del patrimonio

2.2 Informacién sobre centros de ensefianza

CA2: ) . .
Formacion del profes_lonales f'a_souad_os a los intereses
personal tematicos del sitio patrimonial

2.3 Informacion sobre la existencia de un
reconocimiento o programa para la
habilitacion de guias turisticos

3.1 Apariciobn de mensajes interpretativos
sobre el patrimonio

3.2 Fomento del desarrollo de campafias de
sensibilizacion para la poblacién local

3.3 Presencia de informacién actualizada sobre
eventos y otras actividades relativas al sitio

CA3: patrimonial
Comunicacion L . .
estratégica 3.4 Aparicion de logos, firma o imagen de

marca de las instituciones responsables
3.5 Presencia de enlaces a redes sociales

3.6 Presencia de niveles aceptables de
interactividad (idiomas, buscadores,
App’s, sistemas computerizados de
reservas, etc.)

Ademas de analizar los sitios web, se ha visitado en
persona el Teatro Romano de Cartagena en diversas
ocasiones para verificar la relacién real que existe entre
la imagen proyectada (web) y la imagen percibida in situ
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en el lugar, siguiendo asi los trabajos realizados por
Andreu, Bigné & Cooper (2000) o Di Marino (2008).
También se han llevado a cabo entrevistas en
profundidad a expertos y conocedores del lugar,
destacando la realizada a la directora del Museo Teatro
Romano, Dra. Elena Ruiz Valderas.

3. Anadlisis de resultados

Los resultados de la aplicacién del Cuestionario de
Eficiencia Comunicativa a los sitios web objeto de estudio
ofrecen datos significativos. En términos generales, los
sitios web analizados cuentan todos como responsable
Ultimo de los mismos a la Concejalia de Nuevas
Tecnologias de Cartagena por lo que el disefio de todos
es bastante similar. Ademas, existen enlaces entre todas
ellas y cumplen con los estandares de accesibilidad de la
Web Accessibility Initiative (2015), de donde emana una
normativa en cuanto a accesibilidad y buenas préacticas
encaminadas a salvaguardar y asegurar la accesibilidad
de los contenidos de la web. Si bien presentan similitudes
de disefio, cada una de ellas tiene un proposito
comunicativo diferente, siendo informativo 'y
comercializador de la oferta en el caso de la web turistica
Cartagena Turismo donde quedan patentes las
relaciones establecidas entre el sector publico y el sector
privado. Es informativo-institucional en el caso de la web
de Puerto de Culturas, y descriptivo-interpretativo del
patrimonio arqueolégico en el caso del sitio web del
Museo Teatro Romano.

En todos los sitios web queda patente la voluntad de los
gestores por presentar el patrimonio arqueolégico como
un recurso turistico que apoya la desestacionalizacion y
que convierte la ciudad de Cartagena en un referente de
turismo cultural. Asi, en general, los temas incluidos en
sus comunicaciones web presentan el interés mostrado
por sus responsables en la ampliacion y mejora de la
difusion del patrimonio cultural.

Entrando en el analisis realizado en referencia al primer
criterio de analisis (CA1), que se centra en conocer si el
destino patrimonial facilita los medios necesarios para
enlazar con el sector turistico, se observa que tanto el
sitio web turistico Cartagena Turismo como Cartagena
Puerto de Culturas incluyen epigrafes que visibilizan y
agrupan a los prestatarios turisticos de la ciudad,
demostrando la voluntad del gestor de la web por
establecer y mantener estas relaciones con el sector
turistico (Indicador 1.1). Adicionalmente, Cartagena
Puerto de Culturas cuenta con un area para profesionales
donde se invita al sector turistico a formar parte del
proyecto con el animo de poner la oferta patrimonial al
servicio de estas empresas y que estas, a su vez, la
puedan ofrecer a sus clientes finales con calidad y
profesionalidad. Por su parte, el enfoque dado por el sitio
web del Museo del Teatro Romano no contempla un
listado de servicios turisticos ya que sus contenidos dejan
clara su misién, que es la de poner en valor el patrimonio
argueoldgico, su conservacion y difusion. No obstante, el
Teatro Romano es un recurso-reclamo fundamental en el
interés de los turistas que visitan la ciudad.

El Indicador 1.2 se preocupa por conocer las evidencias
en cuanto a las formas de colaboracion existentes entre
actores locales y administracion publica en relacién a la
gestion turistica patrimonial. En este sentido, los
resultados obtenidos en cuanto a las estrategias de
diversificacion de productos muestran que, en el caso del
sitio web Cartagena Turismo, esta diversificacion se hace
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por modalidades turisticas presentando diversos
productos, desde el turismo natural, al sol y playa y, por
supuesto, el turismo cultural. También se recurre a la
diversificacion por segmentos presentando opciones de
viajes para familias, congresos o escolares.

Otra forma de colaboracion se evidencia a través de la
promocion conjunta del patrimonio y, en este sentido, se
ha reparado en conocer si se ofrecen productos turisticos
conjuntos y si se utilizan descuentos y promociones que
inviten a la visita conjunta creando un efecto
multiplicador. Asi, tanto el sitio web de Cartagena
Turismo como en Cartagena Puerto de Culturas
plantean este tipo de promociones en torno al patrimonio
cultural a través de un paquete de experiencias que han
denominado “Crea tu propia ruta”’. Otro ejemplo de
diversificacion es la identificada en torno al turismo
cultural, realizando wuna promociéon conjunta del
patrimonio a través de tarjetas de fidelizacion,
como la que propone Cartagena Puerto de Culturas
(Fig. 2) dirigida a familias y residentes, pero no tanto a
turistas.

PROPUESTAS .~
DIDACTICAS
20162017

¢ 0

Regala Cartagena

Un obsequio con hi

*Musco del

Figura 2: Ejemplo de acciones de promocion conjunta del
patrimonio cultural.

Asimismo, en este indicador, dos de las variables se
interesan en conocer si el destino facilita la accesibilidad
intelectual a los recursos a través de un servicio de guias
turisticos. Se ha detectado diversas opciones, entre ellas,
la del Museo del Teatro Romano donde aparece un
sistema de reservas de las visitas ofrecidas tanto para
grupos como para publicos individuales. Del mismo
modo, se presenta la opcion de que el visitante
confeccione sus propios itinerarios a través del apartado
“Cuaderno de Viaje”. Cabe destacar que, en un lugar
destacado del sitio web que acompafia en toda la
navegacion, aparecen las opciones de tematizacion de
itinerarios  turisticos distinguiendo entre ‘Barroco’,
‘Arqueoldgico’, ‘Modernista’, ‘Contemporaneo’ y ‘Rutas
Literarias’. La informacidn de estas rutas se presenta con
una breve descripcion y un enlace al navegador Google
Maps donde se ha trazado el itinerario para cada una de
las opciones. La naturaleza de los prestatarios de estos
servicios de guiados no se evidencia, pero se intuye que
debe ser publica (administraciones responsables a través
de actividades en los centros de interpretacion) en el caso
del Museo Teatro Romano, y privada, realizada por
empresas de servicios turisticos o bien por guias oficiales
auténomos, cuando se trata de rutas genéricas incluidas
en la oferta “Tu visita guiada” o “Mochila de actividades
en Espacios Protegidos”.
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En cuanto a las instalaciones que dan acceso a los
recursos, hay que sefialar que el sitio web Cartagena
Puerto de Culturas presenta cuatro rutas tematicas
basadas en el patrimonio histérico que se ofrecen
periédicamente con un calendario establecido y que
pueden reservarse a través de su sitio web. A su vez, se
presentan las opciones de acceso a los recursos
patrimoniales donde se incluyen los centros de
informacién o interpretacion como el de la Muralla Punica
y las oficinas de turismo, y se incluye la informacion de
los horarios de atencion y el calendario de las visitas
guiadas.

En cuanto a la variable “financiacién” que se incluye en
este mismo indicador, se destaca que el sitio web del
Museo del Teatro Romano contempla la invitacién a un
programa de voluntariado que han denominado
“Hazte Amigo. Colabora”, que incluye documentacion
adicional donde se argumenta el por qué colaborar.
Ademas, se hace mencidn de colaboraciones del tipo
mecenazgo e invitaciones a ser patrocinadores publicos
y privados bajo el epigrafe “Amigo Colaborador” (Fig. 3)
dirigido a empresas e instituciones que deseen mantener
el legado cultural.

UNA JOYA
DELA _
ANTIGUEDAD,
DE
VANGUARDIA

Por qué colaborar

Figura 3: Ejemplo de invitaciones a la financiacion en el Teatro
Romano.

Avanzando en el andlisis, este Cuestionario de Eficiencia
Comunicativa, en su segundo criterio (CA2), se focaliza
en el conocimiento de las acciones de formacion que
realiza el gestor patrimonial en torno al recurso, dada la
opinidn generalizada en la comunidad cientifica de que la
formacion es el mejor vector de acceso a un recurso
patrimonial. En este sentido, si se cruzan los datos con el
resultado obtenido de la variable “Servicio de Guiado de
grupos” del CA1, se observa que el sitio web Museo del
Teatro Romano ofrece visitas guiadas y talleres
didacticos para escolares y familias, lo cual da idea de
que existe una formacion especifica para ofrecer estas
actividades, si bien no se vinculan con universidades o
centros de formacion en actividades relacionadas con el
sitio patrimonial. Tampoco aparece reflejada la actividad
de investigacion en torno a los recursos patrimoniales o
sobre la existencia de centros de formacién en otras
disciplinas de contenido gastrondmico que vienen a
conservar y difundir el patrimonio inmaterial.

El Indicador 3.1 se dedica a conocer si el sitio web
contiene mensajes interpretativos en torno al sitio
patrimonial. Los resultados del andlisis muestran que el
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Museo del Teatro Romano tiene una intencion clara de
emitir mensajes concretos, dada la mision de esta
institucion que es la difusion de la cultura y la
conservacion de los recursos. El prop6sito comunicativo
es claro y abunda en divulgar las caracteristicas
principales de este recurso patrimonial y asi lo presenta.
La informacién se sintetiza perfectamente en diversos
formatos, tanto graficos como literarios o videos que
acercan al visitante a una informacién preliminar que
invita a la visita del mismo. En una clasificaciéon de los
recursos interpretativos, se distinguen aquellos que
incluyen mensajes dirigidos a un publico méas generalista
(escolares y familias) bajo los recursos “Talleres” y
“Didactica y difusion cultural”, y otros hacia un publico
especializado, donde se presenta el proyecto de
restauracion o los planos del proyecto. No obstante, no
se aprecian mensajes sobre la actitud o comportamiento
esperados de los visitantes.

El sitio web Cartagena Puerto de Culturas presenta una
informacién descriptiva de todo el patrimonio cultural de
la ciudad. Sus mensajes presentan una clara orientacion
institucional donde se relatan datos relativos al desarrollo
del proyecto integral en si mismo. No obstante, cabe
destacar la interconexion de los sitios web de los
recursos patrimoniales con los que cuenta la ciudad en
Su conjunto.

Por su parte, el sitio web Cartagena Turismo presenta
una informacion descriptiva de los recursos que es (til
para el visitante; se considera que es suficiente para
atraer la atencion del visitante e invitarle a recorrer la
ciudad, cumpliendo por tanto con su cometido
promocional.

El Indicador 3.2 se ocupa de conocer si el sitio patrimonial
organiza campafias de sensibilizacion dirigidas a los
residentes. Entre otras, destacan las organizadas por la
institucion Cartagena Puerto de Culturas, denominada
“Museos y Diversion” o las “Actividades Didacticas” que
propone el Museo del Teatro Romano. Se trata de
actividades dirigidas a residentes si bien también pueden
ser aprovechadas por turistas.

Un elemento esencial para las paginas web es la
informacién acerca de la actualizacion de las mismas
(Indicador 3.3). Los resultados del analisis muestran que
no hay informacion directa sobre este tema, sino que se
infiere de la vision del calendario de eventos o en la
informacién sobre las visitas guiadas programadas por el
destino en su conjunto.

Respecto al Indicador 3.4 que se focalizaba en la imagen
de marca, se observa que cada una de las instituciones
ha desarrollado sus propias estrategias de marca, si bien
no se solapan entre ellas ya que cada una tiene clara su
finalidad; la interconexion entre ellas es buena.
Asimismo, utilizan como reclamo del valor intrinseco las
menciones o premios que refuerzan la intangibilidad de
los productos turisticos en general y como una garantia
de atraccion.

En cuanto al Indicador 3.5, se constata que los tres sitios
web analizados estan presentes en redes sociales,
principalmente Facebook y Twitter. Se destaca la
presencia del sitio web Cartagena Puerto de Culturas en
la red social Panoramio.

El Indicador 3.6, que congrega 5 variables, se dedica a
medir el caracter interactivo y la inclusion de tecnologia.
Se destaca que todos los casos cuentan con un motor de
busqueda dentro del sitio web para facilitar el acceso a

91



TERUEL & VINALS, 2018

las diferentes categorias de informacion. Se observa,
ademas, la invitacion a utilizar aplicaciones para
teléfonos inteligentes (smartphones) en los sitios web
Cartagena Puerto de Culturas y Cartagena Turismo.

Finalmente, un factor instrumental en la comunicaciéon es
la traduccion del sitio web a diferentes idiomas en funcién
de la orientacién hacia mercados estratégicos y, en todo
caso, en inglés por ser el mas extendido. En los casos
gue nos ocupan, ofrecen la traducciébn a uno o dos
idiomas, demostrando asi la coherencia en su capacidad
de gestion. En ocasiones, la inclusién de un traductor del
sitio web a multiples idiomas contribuye a la generacién
de falsas expectativas a los usuarios, si la institucion
emisora es incapaz de mantener in situ una comunicacion
en los idiomas presentados.

4. Discusion

Una vez presentados los resultados, la discusion se
plantea en términos de verificar en qué medida los sitios
web analizados a través del Cuestionario de Eficiencia
Comunicativa, contribuyen a la gestion turistica
sostenible de un destino que destaca por su patrimonio
arqueoldgico. La comunicacion estratégica, entendida
como herramienta de gestion, se interesa por el
establecimiento del didlogo entre los actores implicados.
En el caso que nos ocupa, la uniformidad detectada en
los sitios web analizados sirve como ejemplo de la
convivencia y la voluntad de entendimiento entre los
gestores del patrimonio y los encargados de la promocién
y el fortalecimiento del destino turistico en su conjunto,
donde el patrimonio es su atractivo fundamental. En
investigaciones anteriores en las que se ha aplicado el
CEC (Teruel, 2016), se advertia que la falta de
coordinacion entre administraciones provoca propuestas
de origen diferente para un mismo lugar.

Otro aspecto planteado es la relacion que debe existir
entre la utilizacién de la tecnologia y la formacion del
emisor, quien debe, en todo momento dar respuesta a las
demandas cambiantes de las TIC. En este sentido, la
formacion o especializacion de los gestores en linea
(online) es fundamental para aumentar las capacidades
de gestion turistica, evitando asi que pueda convertirse
en una amenaza si no se realiza de forma racional,
ordenada y planificada. En el caso de los sitios webs
analizados se desprende la preocupacion por la
actualizacion de los responsables del sitio web reflejada
en la coherencia en la disposicion de los contenidos como
en la utilizacion de las redes sociales para destacar
acciones puntuales relacionadas con la promocion del
patrimonio.

En cuanto a la adaptacién del mensaje al publico
receptor, cabe comentar que presentar el contenido de
los mensajes a las diferentes audiencias que visitan un
sitio web es un aspecto dificil de abordar, maxime si el
propésito es la transmision del aprecio y la conservacion
de los recursos patrimoniales. Del analisis realizado a los
sitios web patrimoniales se aprecia un Unico propésito
comunicativo en cada uno de los sitios web (institucional,
informativo o interpretativo).

Otra capacidad atribuida a la comunicacion estratégica
es la que se refiere a la basqueda de financiacion v,
concretamente, en el establecimiento de programas de
voluntariado (Soulard & McGehee, 2017). Esta
atribucion deja patente que el gestor ha alcanzado el

Virtual Archaeology Review, 9(18): 87-94, 2018

méximo nivel de eficiencia en la concienciacion,
llegando a disponer de personas involucradas con su
tiempo y su esfuerzo. Es la misma situaciéon que se ha
observado, por ejemplo, en el sitio web de Atapuerca
(http://www.atapuerca.org), el cual dispone de un
apartado denominado “Colabora” donde presenta un
enlace denominado “Apoya a la ciencia”, u otro que
incluye una invitacion a participar bajo el epigrafe
“Unete a Atapuerca”, incluso informacién sobre las
ventajas fiscales de las donaciones. Un desarrollo
superior se orientaria a comprobar si estas atribuciones
a la comunicacién son aplicadas y medir el rendimiento
obtenido.

5. Conclusiones

Como reflexiones finales a este trabajo se pueden
esbozar las siguientes:

e Los resultados de la aplicacion del Cuestionario de
Eficiencia Comunicativa a los tres sitios web
analizados correspondientes al destino arqueoldgico
de Cartagena demuestran la utilidad de esta
herramienta sobre la base de la utilizaciéon de
criterios objetivos de analisis.

e La consideracion conjunta de los resultados de los
tres sitios web constata una Optima interconexién
entre todos ellos y permite identificar la existencia de
un plan de comunicacibn comun que centra su
interés en la gestion de la conservacion, la mejora de
las relaciones entre el sistema turistico y la poblacion
local, y la concienciacion para involucrar a las
comunidades locales en el proceso de conservacion
y puesta en valor del patrimonio.

e La arquitectura de los sitios web muestra la
informaciéon de forma ordenada. Ademas, se observa
gue existe una clara intencionalidad de emitir
mensajes interpretativos. El Museo del Teatro
Romano incluye mensajes interpretativos con un claro
interés divulgativo, dirigidos a un publico generalista.
Estos van mas alla de la mera informacion histérica
y cientifica de este importante recurso arqueoldgico
y apuntan hacia la sensibilizacion por el aprecio del
sitio ya con anterioridad a la visita. Por su parte,
Turismo de Cartagena y Cartagena Puerto de
Culturas se encargan de concentrar la oferta de
destino y aportar mensajes de tipo institucional
respectivamente.

e También se ha desprendido del andlisis de los
resultados la existencia de una vision de desarrollo
local, ya que estos sitios web estan actuando como
facilitadores de la promocion y la comercializaciéon de
productos turisticos.

e En cuanto a las redes sociales, se ha observado que
se utilizan para lanzar informacion puntual sobre
actividades y acciones concretas. Incluso el tipo de
informacién  contenida depende del medio
comunicativo (red social) utilizado.
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