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RESUMEN

Las Tecnologias de la Informacién y las Comuniaaeso(TIC)

se presentan en el sector turistico como un inginton
altamente interesante en la informacion, promocign
comercializacion de productos y destinos turistiédssisitante

encuentra en estas tecnologias un importante aliada |la
facilidad demostrada en la obtencion de informacipn
comunicacién con el destino turistico. Asimismo,ifdustria

turistica aprovecha sus potencialidades informativa

comercializadoras para la obtencion de benefiSosembargo,
no sucede igual en la gestion turistica sostenilda las tareas
vinculadas a la interpretacion del patrimonio.

En esta tesis doctoral se plantea como objetivocipal el
analisis de la eficiencia comunicativa de las TI6 su
contribucion a la gestion turistica sostenible gnoovia para la
interpretacion del patrimonio en una muestra deossit
patrimoniales y espacios protegidos en el mundcedtaictura
de la misma confeccionada por articulos y la d@gatemporal
entre cada uno de ellos ha permitido incorporaoabcimiento
generado progresivamente de forma que se ha aloorelad
objetivo principal de manera ascendente.

Asi, en cada uno de los articulos incluidos se gm@s una
descripcion del marco tedrico de estudio, se péani@
metodologia y se analizan las TIC para dar respuast
problema principal planteado. La técnica de ingesion que
ha guiado la produccién de conocimiento ha sidacgralmente
el analisis de contenido. En total se han analiZéfibcasos de
estudio entre sitios web y redes sociales de |agmrés
patrimoniales y espacios protegidos.

Los resultados muestran que existen casos de guéoestan
utilizando la comunicacién estratégica, bien de mfor



planificada o espontdneamente, para la gestionstitai
sostenible del patrimonio. Igualmente, se evidenotaos casos
en los que la comunicacién esta infrautilizada.

Esta tesis aporta su contribucion al desarrolloistico
sostenible a través de la creacibn de una herrganien
metodoldgica, el Cuestionario de Eficiencia Comativa, que
sitla a la comunicacién estratégica como un insnim de
gestion turistica eficiente y sostenible. Futuresadrollos de
esta tesis doctoral conducen al desarrollo y mejetaindice
General para la Eficiencia Comunicativa aplicadia gestion
turistica sostenible como ya se introduce y plamtealtimo
articulo contenido.

Esta tesis doctoral es compleja e innovadora pocqueede a
la comunicacion estratégica el estamento de insimtonde
gestion turistica y permite su valoracion a tradésun modelo
metodologico de medicion el cual se establece oglirpanto de
partida para iniciar una linea de investigacion cmeceda a la
comunicacién responsabilidades superiores mas ddlala
emisién de informacién y apoyo a la promocion tigds Estas
nuevas atribuciones se dirigen hacia la obtencia d
financiacion para los sitios patrimoniales y praleg, la
creacion de capacidades y como herramienta de aamein
aprecio de turistas y residentes en la conservag@restos
espacios entre otras.



RESUM

Les TIC es presenten en el sector turistic comngtrument
altament interessant en la informacio, promocio i
comercialitzacié6 de productes i destinacions tgusts. El
visitant troba en aquestes tecnologies un impoghat donada
la facilitat demostrada en l'obtencié d'informac@municacio
amb la destinacio turistica. Aixi mateix, la indigstturistica
aprofita les seues potencialitats informatives i
comercialitzadores per a l'obtencioé de benefics olNstant aco,
no succeeix igual en la gestio turistica sostenibleles tasques
vinculades a la interpretacié del patrimoni.

En aquesta tesi doctoral es planteja com a objgutincipal
l'analisi de l'eficiencia comunicativa de les TI@ & seua
contribucié a la gestid turistica sostenible i carmia per a la
interpretacio del patrimoni en una mostra de llpagimonials i
espais protegits en el mén. L'estructura d’aquestéeccionada
per articles i la distancia temporal entre cadasdletis ha
permeés incorporar el coneixement generat prograssat de
manera que s'ha abordat l'objectiu principal de eran
ascendent.

Aixi, en cadascun dels articles inclosos es prasama
descripcioé del marc teoric d'estudi, es plantejenédodologia i
s'analitzen les TIC per a donar resposta al prablpnncipal
plantejat. La técnica de recerca que ha guiat ¢alymcio de
coneixement ha sigut principalment l'analisi deticmut. En
total s'han analitzat 120 casos d'estudi entres Noeb i xarxes
socials dels llocs patrimonials i espais protegits.

Els resultats mostren que existeixen casos d'ex& estan
utilitzant la comunicacio estrategica, bé de fopanificada o
espontaniament, per a la gestio turistica sosenitél
patrimoni. Igualment, s'evidencien altres casolenquals la
comunicacié esta infrautilitzada.



Per ac0, aquesta tesi aporta la seua contribucio al
desenvolupament turistic sostenible a través deelacié d'una
eina metodologica, el Questionari d'Eficiéncia Caiuativa,

gue situa la comunicacié estratégica com un insninde
gestid turistica eficient i sostenible. Futurs deséupaments
d'aquesta tesi doctoral condueixen al desenvolupianmeillora

de l'index General per a I'Eficiéncia Comunicatagicat a la
gestio turistica sostenible com ja s'introdueiXangeja I'dltim
article contingut.

Aquesta tesi doctoral és complexa i innovadora userq
concedeix a la comunicacio estratégica l'estam@mgtcdiment
de gestio turistica i permet la seua valoraci@ess d'un model
metodologic de mesura que s'estableix com el panpaitida
per a iniciar una linia de recerca que concediscda a
comunicacié responsabilitats superiors més enlld'afpissio
d'informacié i suport a la promocié turistica. Agqtes noves
atribucions es dirigeixen cap a l'obtenci6 de fgaament per als
llocs patrimonials i protegits, la creacio de cafads i com a
eina daugmentar l'estima de turistes i residenmts |&
conservacio d'aquests espais entre altres.



ABSTRAT

Information and Communication Technologies (ICT)e ar
presented in the tourism sector as a highly intimgs
instrument in information, promotion and marketwigoroducts
and destinations. Visitors can find ithese technologies an
important ally due to the ease in obtaining infotima and
communication with the destination. The tourismustdy also
leverages its informative and marketing potent@al its own
profit. However, this does not happen in sustaieatdurism
management and in the tasks linked to the inteapicet of the
heritage.

This thesis is presented as main objective analysis
communicative efficiency of ICT, its contributi@angdustainable
tourism management and as a way for the interpiatadf the
heritage in a sample of heritage sites and spacetepted in
the world. Its structure made by articles and tlenporal
distance between each one of them has allowedctoporate
the knowledge progressively generated in such a twal the
main goal has been addressed in an ascending order.

Thus, each of therticles presents a description of the theoretical
framework of the study, arises the methodology @disdusses
ICTs to respond to the main problem. The reseaechrtique
that has guided the production of knowledge has lreainly
the analysis of content. In short, 120 cases haenlanalyzed
found among websites and social networks of preteereas
and heritage sites.

The results show that there are success storiesdteusing
strategic communication, either in a planned manrar



spontaneously, to facilitate the sustainable tdum&nagement
of the heritage. Similarly, other cases in whiche th
communication is underused is evident.

This thesis contributes to sustainable tourism bgraent
through the creation of a methodological tool, the
Communicative Efficiency Questionnaire, which psadhe
strategic communication as a tool of efficient abtainable
tourism management. Future developments of thisedetion
lead to the development and improvement of the iGehalex
for Communicative Efficiency applied to the susdale tourism
management as it is already inserted and raisedasiecontent
article.

This thesis is complex and innovative becausevésgstrategic
communication the establishment of tourist manageneol
and allows its valuation through a methodologicabdal of
measurement which is set as the starting poinetprba line of
research that grants communication greater respuhses
beyond the issuance of information and support be t
promotion of tourism. These new powers are dire¢tedard
obtaining funding for heritage and protected sitdg& creation
of capacities and as a tool to increase the apptgmn of
tourists and residents in the conservation of treasas among
others.
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INTRODUCCION



1. INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacién y las Comuniaaeso(TIC)
han irrumpido con fuerza en nuestras vidas. Ebktuoi y el
patrimonio no podian permanecer ajenos a este femom por
ello, la industria turistica se ha encargado deardekar
importantes aplicaciones tecnologicas y de gesju@vienen a
mejorar la comercializacion y la gestion de los aogos
turisticos. Asi, en estos casos de las empreséstidas, en
funciéon de su tamafio, se proveen de la ultima tegfo para
darse a conocer y conseguir mas ventas, para aothase
opiniones de los turistas, analizar los datos que
bidireccionalmente se generan, para comunicarsdodea
personalizada con el cliente, influir en las deciss del cliente,
y en definitiva, para procurar que sus negocios seatables.
Estas empresas aprovechan la interaccion con dicp(tmara
ampliar las fuentes de conocimiento que se desprertl
rastro que dejan y que les permite conocer losrasés y
comportamiento de las diferentes personas, poleacia
consumidores, en cuanto a la forma de abordar rka tde
confeccionar su viaje a la demanda. Nadie se extea@stas
alturas de las novedosas funcionalidades en efecas/
modelizacion de las opiniones de los turistas golafiguracion
de importantes negocios en torno a estas opinigeesdas
como pueda ser el caso de Minube o TripAdvisoruslen el
establecimiento de sellos de calidad. En definifivde forma
progresiva, las empresas van incorporando la tegielen sus
negocios de forma que éstos sean mas rentablesny so
conscientes, de una manera mas o0 menos ordenadas de
capacidades para la venta que les puede repastaida

El consumidor turista por su parte también ha cadtien los
ultimos afnos. El desarrollo y la facilidad de iatmion con las
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TIC en la intermediacion turistica ha sido decisipara
aventurarse en la confeccion y gestion integralneviaje v,
como medio para despertar el interés, informamservar y
compartir experiencias a través de internet. Lastodre que se
plantea entonces es ¢por qué en el ambito de lBomes
patrimonial no se utilizan las TIC de forma efiteey avanzada
tal y como se realiza en el sector privado?

Siendo que el turismo y patrimonio son un binomio
practicamente indisoluble para la mayoria de lesosaxiste
una parte del proceso de comercializacion querspeauando
se trata de interactuar virtualmente con el patiomoEn este
sentido, la relacién “tecnolégica” con el sectmidtico publico
y mas concretamente en la gestion de los destinlgares
patrimoniales no se completa, mas bien se puedmaaafique
esta infrautilizada, -limitada en cuanto a la cons®n de los
objetivos de la gestion turistica. Cuando se esplofas
funciones atribuidas a las TIC en los sitios patrirales, casi
de forma exclusiva, se observa que éstas se cmtbhes a la
promocién sin que tenga cabida un desarrollo sopeayue
incluya la comercializacion y mucho menos la coroacion.
Por su parte, ésta ultima se entiende como la @mide
informacion para la presentacion de los atractivossticos de
un destino o sitio patrimonial y no asi con otroees
comunicativos de atraer la atencidon por el patrimathespertar
las ganas de conocerlo, pasar a la accion y prol@essita.

Al lado de otras herramientas de gestion turisiegplantea en
esta tesis doctoral, conceder a las TIC mayor &eién, dada la
contribuciéon que, de forma planificada y estrat@gpueden
realizar si se les asignan objetivos mas alla si@lomocionales
o informativos.

15



En este capitulo introductorio previo a la presaotade los
articulos que forman esta tesis doctoral, se ptasdos tres
conceptos que han sido clave para su desarrokoTIg, la
comunicaciéon estratégica y la gestion turisticaesile. En
ésta ultima se incluye la interpretacibn como cptwératado
desde la perspectiva de la importancia de la emigié
mensajes interpretativos cuya mision es la tranémigle
valores y el acercamiento al patrimonio.

En primer lugar, los usos de las TIC han servidoa@base para
la eleccién de los casos de estudio principalmentéos sitios
web o paginas wély las redes sociales. La premisa de partida
es que internet es la puerta de entrada principdéstino, el
primer contacto que el turista tiene con el destsw primera
experiencia virtual, la cual debe ser satisfactpaia invitarle a
tomar parte en la experiencia real. EI comportatoietel
visitante es de acercamiento virtual al patrimgmwo lo que en
la mayoria de los casos, se recurre al sitio weéllesino. En
este sentido, la evolucién en los usos de las BiCrespecto a
los destinos turisticos esta en continuo cambimyqarado por la
asunciéon y participacion del potencial turista éro® nuevos
medios como son las redes sociales. Asimismo, &ogrde la
informacion, generalmente el gestor del sitio padnial o
espacio protegidose esmera y preocupa por ofrecer la mejor
informacion y de presentarla de la forma mas adkcpara que
aumente el flujo de turistas al destino y faciiteestancia. No
obstante, esta relacion idilica no siempre sudeal@ealidad es
diferente ya que en ocasiones la propia tecnolqgéviene a
resolver problemas y apoyar en la gestibn se tamna
inconveniente por la falta de recursos bien formado

! El sitio web(webpage o wélesta compuesto de diversas paginas web. A lo
largo de esta tesis doctoral se referira a paguedsen referencia al analisis
del contenido de las mismas a sitio web cuandmge de soporte

tecnolégico en su conjunto.
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capacidades limitadas de las TIC o problemas eraspgctos
formales que denotan una falta de planificacion lde
comunicacién como se vera mas adelante.

En relacion al concepto de gestidon turistica sdsenesta
investigacibn ha tomado como referencia los priosipdel
turismo sostenible (econdmicos, ambientales y saditnrales)
compartidos y matizados por organismos como la idzgaion
de las naciones Unidas para la Educacion, la Giegcia
Cultura (UNESCO), la Union Internacional para Ila
Conservacion de la Naturaleza (UICN), Consejo ir@eional
de Monumentos y Sitios (ICOMOS), o la Organizaditumdial
de Turismo (UNWTO), entre otros. Estos principias sl
marco utilizado para defender que la comunicacgiragigica
puede llegar a constituirse como un instrumentegnatdor en el
desarrollo turistico sostenible si se explorancsymacidades.

Una definicibn de comunicacion estratégica querspgme en
esta tesis doctoral es:

“forma de comunicacion que se sirve de los contenigl
de la tecnologia para alcanzar los objetivos de
desarrollo turistico sostenible compartidos por los
organismos rectores aplicado a la realidad de los
destinos turisticos (recursos turisticos tangibles
intangibles) y sus habitantes”.

Los ejes principales de la sostenibilidad son aatbys de forma
gue se consigue establecer una conexién entrécioeetos del
esquema comunicativo y los que intervienen en shmello
turistico sostenible. Para alcanzar esta interddneka sido
necesario recurrir a disciplinas diferentes targb rdarketing,
como de la sociologia incluso de la linglistica & ks
comunicaciones (semidtica y lenguaje audiovisilyesultado
obtenido es la profundizacién en los elementos: sajervs.

17



contenido interpretativo, emisors. gestor turistico, soporte
comunicativo vs sitios web y redes sociales de destinos
turisticos protegidos.

Esta tesis doctoral es compleja e innovadora pocqueede a
la comunicacion estratégica el estamento de insimtonde
gestion turistica y permite su valoracion a tradésun modelo
metodologico de medicion el cual se establece cglrpanto de
partida para iniciar una nueva linea de invest@acde forma
gue se conceda a la comunicacion responsabilidagesiores
mas alla de la emisién de informacion y apoyo préamocion
turistica. Estas nuevas atribuciones destacaddgigen hacia
la obtencion de financiacion para los sitios patniales y
protegidos, la creacién de capacidades y como rhamda de
aumentar el aprecio de turistas y residentes @onaervacion
de estos espacios entre otras.

1.1 Hipétesis de partida

El problema inicial que se planteaba era la coasita de que
las TIC presentan mas potencialidades para ladgesiristica
del patrimonio de las que actualmente se estamantdo y, en
concreto, se detectaba una infrautilizacién deckgsacidades
comunicativas de los sitios web y otros recurseadi®gicos
altamente utilizados por el publico en las fasesvips a la
realizacion del viaje y como elemento de consui$pirador del
viaje. Ademas, se parte del valor intrinseco desitss web y
redes sociales en la interpretacion del patrimonio.

Abordar este problema requeria de un planteamient@l e
hipétesis que se ha ido esbozando y resolvienddedekario
2009 fecha en la que se inicia esta investigactwnet fin de
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dotarla de coherencia y plasmar el sentido ascéadgie ha ido
tomando este trabajo.

En cada uno de los articulos autocontenidos queaonem esta
tesis doctoral se plantearon las hipotesis sigegent

Ha1: Las tecnologias de la informacion y las comunaraes

asi como otros medios tecnolOogicos constituyen una
herramienta fundamental para la interpretacion del
patrimonio, tanto en los medios-line comooff-line.

H2: Las ventajas asociadas a la declaraciéon de um sit
patrimonial o espacio protegido pueden llegar avedirtse

en una amenaza Si ho se acompafia de una comunicacio
estratégica que contemple los principios del tusism
sostenible.

H3: Las redes sociales demuestran eficiencia en ogesti
patrimonial si incluyen mensajes interpretativodrsoel
destino turistico y su patrimonio.

H4: Los sitios webs cuentan con capacidades de
comunicacién estratégica mas alld de las funciones
puramente informativas y pueden llegar a posicemaomo
herramientas fundamentales en la gestion turigiécaitios
patrimoniales o lugares protegidos.

Cada una de estas hipétesis planteadas se hasdlieado
progresivamente en los diferentes capitulos quepoosn esta
tesis doctoral y que, por su formato, coinciden losnarticulos
gue componen esta investigacion en su conjunto.
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1.2 Objetivos de la Investigacién

Esta tesis doctoral plantea, como objetivo priricig@mostrar y
medir la eficiencia de las TIC en los procesosalaunicacion
estratégica para la gestion turistica sostenibleslkrigares
patrimoniales.

Entre los objetivos especificos se incluyen:

- Aplicar el concepto de comunicacion estratégica a |
gestion turistica sostenible de sitios patrimosiaje
espacios protegidos.

- Analizar la eficiencia comunicativa de las TIC en s
tarea de apoyar la gestion turistica sostenible.

- Disefiar una herramienta integrada para la medicién
de la eficiencia de la comunicacion estratégictbben
sitios web de los lugares patrimoniales.

- Conocer el uso de las herramientas de comunicacion
estratégica que realizan los sitios web de alguleos
los lugares patrimoniales mas relevantes del mundo.

1.3 Estructura

Esta tesis es el resultado del estudio de diveespectos
relacionados con la aplicacion de técnicas de caracidon

estratégica a la gestion turistica del patrimobi® este modo, el
analisis se ha centrado en identificar las potéidades de la
tecnologia, en analizar el contenido y forma dasmasion de
mensajes interpretativos y en poner en valor laomapcia de
estos como vehiculo para alcanzar la conexioneictighl entre
el patrimonio y el visitante.
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La modalidad seguida en esta tesis doctoral ha kidde
abordar los resultados a partir de la elaboracipuabficacién de
articulos indexados (incluido un paper en el Jdu@itation
Report de autoria Unica) y capitulos de libro doeales de
prestigio. Asi, se ha ido nutriendo y confecciorangabor
articulos que se presentan en este documento capitulos.
En relacion a este formato de tesis doctoral, séada que ha
tenido ventajas en cuanto a la facilidad para kerdada, como
inconvenientes en cuanto a la limitacién y necaseapacidad
de sintesis a demostrar en un intento de ajustardas
especificaciones del formato de los editorialebresdodo en la
extension (numero de caracteres y/o numero de g@Egin
Asimismo, estos articulos han pasado una revisampares
previa por parte de los comités cientificos deréagstas a las
gue han sido enviados y publicados introducienddpcel caso,
las mejoras sugeridas.

El tiempo que ha trascurrido desde que se inicta &ssis
doctoral hasta la actualidad y el formato elegidarapla
realizacion de la misma, ha permitido incorporars la
aportaciones mas recientes hechas por la comunidatifica.
Cabe destacar que el estudio de las TIC (en el gasonos
ocupa aplicado a la gestidn turistica sostenihi@pse asumir
la rapida obsolescencia de la tecnologia y la ddddcde los
datos, si bien el tratamiento parcial de cada wnkasl hipotesis
y la distancia temporal de cada articulo, salvda ebstaculo.
Adicionalmente, la utilizacion de casos de estudio
internacionales (sitios web y redes sociales dealites lugares
patrimoniales en todo el mundo) le aportan el ¢aramiversal

a esta tesis doctoral.

Boletin Asociacion de Geografos EspafioN@mero 72

Social Science Citation Index (Journal Citation &€p
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A continuacion se relacionan los cuatro articules gomponen
esta tesis doctoral y algunos datos relativos editorial y afio
en el que fueron publicados:

TITULO REVISTA-EDITORIAL

El uso de nuevas tecnologias en

programas interpretativos: el caso de Turismoy Gestion de Espacios

2010

la Marjal de Gandia

Protegidos. Editorial Tirant Lo Blanch.

Strategic Communication, Tourism and
Local Communities in relation to
Heritage. Internet applications for
stakeholder involvement

Community development through World
Heritage. World Heritage Papers N° 31
Editorial UNESCO

2012

Interpretative messages and social

Sustainable Performance and Tourism:

networks. New challenges for strategic | a Collection of Tools and Best Practices | 2014
communication of protected areas Chartridge Books Oxford

Eficiencia comunicativa de las paginas Boletin Asociacion de Gedgrafos

web en el caso de la gestion turistica de | Espanoles. Nimero 72 2016

Social Science Citation Index
(Journal Citation Report)

los Sitios Patrimonio de la Humanidad
en Espafia

El primer articulo, titulado El uso de nuevas tecnologias en
programas interpretativos: el caso de la Marjal deGandia”,
publicado en el libro Turismo y Gestion de Espa¢tootegidos
de la Editorial Tirant Lo Blanch, realiza una aptn de
diferentes tecnologias de la comunicacion como lesine
inmersivo, los sitios web y otras aplicaciones didas a la
interpretacion del patrimonio natural. En este prittabajo se
analizan, las potencialidades de internet como onedk
transmision del mensaje interpretativan{ine) junto con las
otras tecnologias presentadassitu. EIl mensaje interpretativo
propuesto para este trabajo perseguia dar a coreckr
ciudadania los valores y funciones de este espetioal. Este
objetivo se alcanza tanto en el medio fisico comalemedio
virtual a través de la seleccion de los elementasecdel
mensaje a trasladar a los usuarios. Este mendajprietativo a
través de las TIC utiliza como recursos para larpretacion
eficaz los componentes del lenguaje audiovisualitilezacion
de los temas y subtemas (Ham, 2005) o la funciddrica
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(contradicciones, testimonios que provocan la x&fle del
receptor) entre otros.

La relacion de las tecnologias presentadas en mdteer

articulo con la gestidn turistica sostenible detpika reflexion
en torno a la oportunidad que presenta internasyIC de ser
una via para aumentar el conocimiento, aprecio Yy
concienciacion de los visitantes en torno a la exasion y
proteccion del lugar protegido.

Este primer articulo es decisivo ya que a partitadaplicacion
tedrica a un caso real de un espacio protegidd/dgal de
Gandia, y la utilizacion creativa de las tecnolsgiade los
contenidos a presentar al visitante, se iniciaofuymdiza en la
interpretacion del patrimonio como vehiculo pareaatar la
concienciacion de los visitantes. Conviene apurgae la
conservacion del patrimonio es uno de los ejesdamahtales
recogidos en los principios del turismo sosteniple guiaran
esta investigacion en su conjunto.

la

Asi, la hipétesis (B que se planteaba en esta primera

investigacion tedrico-practica se resuelve afirncagde las TIC
constituyen una herramienta fundamental para Epretacion
del patrimonio tanto en los medios on-line comolio#. Se
abunda en la utilizacion de las tecnologias paesgmtar los
contenidos adaptados como mensajes interpretagivasiya
capacidad de difusion es aprovechada para refolaar
capacidades de gestion turistica sostenible entauanla
transmision de mensajes en pro de la conservacion.

Siguiendo con esta investigacion iniciada, era sete
otorgarle un marco tedrico y resolver la segundadtesis
planteada la cual, de forma natural, nos condueirisegundo

articulo. Esta segunda hipétesi)iplanteaba que las ventajas

asociadas a la declaracién de un sitio patrimooiaspacio
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protegido pueden llegar a convertirse en una anaesiago se
acompafa de una comunicacion estratégica que cpletdas

principios del turismo sostenible. De esta prensgaderiva la
necesidad de revisar el estado del arte en toricoradepto de
turismo sostenible que, en una tesis de formatdicicaal,

supondria un capitulo en extension, pero que dddss
limitaciones del espacio hacen necesarias la gn#&simismo,
se abunda en conocer y aplicar los principios piganos por
los principales organismos y compartidos por la woichad

cientifica en general para otorgarle el marco ret@y poder
avanzar en la resolucion de la hipétesis) (planteada.

Asi, el articulo segundo, que coincide con el cdgpitercero
titulado “Strategic Communication, Tourism and Local
Communities in relation to Heritage. Internet aplations for
stakeholder involvemeint publicado en la revistaworld
Heritage Papers numero 31 subtitulada Community
development through World Heritage la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia Yuldtura
(UNESCO) plantea el punto de partida y eje veraitnrale esta
tesis doctoral que han sido los principios rectatelsturismo
sostenible aplicado, en primera instancia, a espgmiotegidos
y, posteriormente, centrado en sitios patrimoniales
Efectivamente, estos principios han facilitadoedatrollo de un
protocolo basado en la comunicacion y en el aptwm@eEento
de las TIC como via para minimizar los impactosatiegs y
potenciar aquellos que dan credibilidad a la at#idituristica a
través de la gestion sostenible de un destino npaitial o
espacio protegido. En este sentido, los princigielsdesarrollo
turistico sostenible trasladados a los espaciosnpatiales y
protegidos han sido tratados desde el enfoqueradegde la
aplicacion a la gestion turistica sostenible défipanio natural
y cultural.
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Desde el punto de vista de la gestion turisticaesta trabajo se
ha identificado su vertiente sociocultural y ecormgary se ha
establecido un nexo con el sistema turistico diel gatrimonial

0 espacio protegido. Asi, de este articulo seguesidta el Plan
de Comunicacion Estratégica el cual realiza unid@v de las
capacidades comunicativas de los sitios web enrdsga
patrimoniales aportando otras nuevas potencialgleglativas a
la utilizacion de las TIC en relacion a la busquedia
financiacion (monetaria o de voluntariado), la coriaizacion,
apoyo a la gestion turistica, la formacion de lo®r@s locales
en habilidades para tratar con el turismo y sobae |
interpretacion del patrimonio frente a la inforn@acdescriptiva
general.

Planteado el marco conceptual y avanzada la imgaes@in en
relacion a las capacidades de la comunicaciénidefin surge
una nueva hipoétesis a resolver motivada por lafpration de
tecnologias ampliamente utilizadas por los consaresl
turistas en las fases previas a la realizacionndeiaje. Asi, la
hipétesis () plantea que las redes sociales demuestran su
eficiencia en gestion patrimonial si incluyen me¢esa
interpretativos sobre el destino turistico y suipatnio. De este
planteamiento surge el tercer articulo (Capitulartm), titulado
“Interpretative messages and social networks. Newllgmges
for strategic communication of protected aréagublicado en
el libro monogréfico tituladoSustainable Performance and
Tourism: a Collection of Tools and Best Practicds la
Editorial Chartridge Oxford, el cual ha enfocad@amdlisis de la
comunicacion estratégica en las redes socialemeraio las
redes sociales Facebook y Twitter de espaciosgdae Estas
redes sociales se caracterizan por ser soportesldgacos
altamente utilizados por el publico receptor, dduntaria
adhesion y que destaca por el alcance de las migmiasismo,
la capacidad de influir en otros usuarios y la Bsaga
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inmediatez de respuesta de los gestores de losredasonline
(community manageysson elementos a considerar en la
reformulacion de la interpretacion del patrimonidravés de
estos nuevos medios.

En este tercer articulo la pregunta que guia lastigacion es
¢pueden las redes sociales ser eficientes en mydatigtica e
interpretacion del patrimonio? La respuesta querahos es
alentadora y, desde un punto de vista técnico sdepampezar
a hablar de un nuevo instrumento de comunicaci@matégica

facilmente aplicable a la gestion turistica delipainio y sobre
todo a la interpretacién por las caracteristicasingecas de
estos medios comunicativos en relacion con el cotapdento

del consumidor-receptor del mensaje. En este temtiulo se
destaca la clasificacién innovadora de los factquesafectan a
la comunicacion estratégica en las redes sociateslae
transmision de los mensajes interpretativos. Efomres se
han estructurado en torno a tres grandes grupos:

- Los factores propios de la tecnologia (Kapddral,
2010; Xianet al, 2010; Munaet al, 2012).

- Los factores que respectan a los gestores de
contenidoon-liney de los usuarios como receptores
del mensaje interpretativo (Saiet al, 1999;
Morales, 2010; Ham, 2011; Martinez, 2012).

- Los factores propios del mensaje interpretativo
(Morales, 2000; Aguado-Aguilar, 2001; Garcia-
Lago, 2002).

Llegados a este nivel de conocimiento sobre lasnpadlidades
de la comunicacion estratégica en la gestion icaistostenible
mediante la utilizacion de las TIC, la investigaciéontinia
avanzando en el establecimiento de herramientassguan
para medir la eficiencia comunicativa de estasdiegias en
relacion a los aspectos de gestion turistica sibdten
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desarrollados en el articulo segundo (Capituleetejc De esta
manera, el articulo cuarto, titulad&ficiencia comunicativa
de las péginas web en el caso de la gestion tuidstide los
Sitios Patrimonio de la Humanidad en Espafia publicado en
la revista de investigaciérBoletin de la Asociacion de
Gedgrafos Espafolamdexada en Social Science Citation Index
(Journal Citation Report) desarrolla, a partir de principios
del turismo sostenible y recogiendo los resultadielsarticulo
segundo, un instrumento metodoldgico que sirve paatuar la
eficiencia comunicativa de los sitios web en sutriloncion a la
gestion turistica sostenible. De nuevo, sobre Isebde los
principios del desarrollo sostenible y tomando cqmadida el
Plan de Comunicacion Estratégica, se desciendsaatom para
profundizar en la creacion de una herramienta noéigcca
denominada Cuestionario de Eficiencia Comunica(@&C)
gue valora las capacidades comunicativas y deogesiristica
de los sitios web.

Los tres criterios de analisis (CA) definidos pralaboracion
del CEC han sido los siguientes:

- CALl,; las relaciones turismo-patrimonio
- CAZ2; la formacion en turismo
- CA3; la comunicacion estratégica

Estos tres criterios de andlisis se descomponameiotal de
once indicadores que sirven para medir la eficenci
comunicativa y gestion turistica de los sitios wieblos lugares
patrimoniales espafoles. Las series de datos aesest nos
conduce a la generacion de un modelo para la ndedde la
eficiencia comunicativa de la pagina web denominkutice
General de Eficiencia Comunicativa (IGEC) utilizada la
discusion. Asi, los valores de referencia estatbbecipara los
indicadores expresan la aproximacién a la gestififstica
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sostenible hecha por el sitio patrimonial y permigalizar
comparaciones entre casos de estudio.

Los indicadores agrupados por CA son:

INDICADORES

Ind.1.1. Presencia de enlaces a prestatarios de servicios turisticos en el sitio patrimonial

CA1

Ind.1.2. Formas de colaboracién entre actores locales y administracion publica

Ind.2.1. Formacion del personal de atencion al cliente y de los intérpretes del patrimonio

Ind.2.2. Informa sobre centros de ensefanza profesionales asociados a los intereses
tematicos del sitio patrimonial

CA2

Ind.2.3. Informa sobre la existencia de un reconocimiento o programa para la habilitacién
de guias turisticos

Ind.3.1. Aparecen mensajes interpretativos sobre el patrimonio

Ind.3.2. Fomenta el desarrollo de campanas de sensibilizacién para la poblacion local

Ind.3.3. Presenta informacion actualizada sobre eventos y otras actividades relativas
al sitio patrimonial

CA3

Ind.3.4. Aparecen logos, firma o imagen de marca de las instituciones responsables

Ind.3.5. Presenta enlaces a redes sociales

Ind.3.6. Presenta niveles aceptables de interactividad (idiomas, buscadores, APP's,
sistemas computerizados de reservas, etc.]

Una vez concluidos los capitulos centrales (capstudos al

quinto) que se refieren a la investigacion principalizada, se
presenta un Capitulo sexto donde se realiza laiglst sobre
los resultados obtenidos profundizando en aqualpgctos que
resultan mas relevantes para esta investigacidargificando la
contribucion de este trabajo a la ciencia. Estés tdectoral

concluye con el Capitulo séptimo que recoge laglosiones

obtenidas en torno a la relacion de la comunicaegiratégica y
la gestion turistica sostenible asi como futuraadellos.
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Finalmente, en un capitulo adicional de anexosregepta una
seleccion de los datos analizados, junto con ehrignto
estadistico al que fueron sometidos. Esta inforémaesta en la
base de la elaboracién de los articulos desaradlgdno pudo
ser incluida en los respectivos trabajos debidasdiiitaciones
de espacio que establecen las revistas cientificas.

2. METODOLOGIA

La produccion de conocimiento en esta tesis ddcatiende a
la combinacion de los enfoques de investigacioditatiao y

cuantitativo en respuesta al objetivo principalnpado a lo
largo de la misma. La concepcion lineal ascendeetesste
trabajo incorpora una estrategia inductiva-hipotétdeductiva
(Sarabia, 1999), no exenta de vicisitudes que ltinrssueltas
en base a las necesidades surgidas a lo largo rdeéso
investigador.

El marco tedrico ha sido un elemento fundamentalesia
investigacion sobre el que se ha basado el tradrapirico de
caracter social, ya que le reporta su origen, quoeézacion y
fin. En cuanto a la técnica utilizada ha sido eéliais del
contenido de los casos de estudio que ha permilido
recopilacion de datos, interpretacion y comparacigalitativa
de los mismos. Esta técnica de investigacion déctar social
es definida por Berelson (1952) como “una técni@a d
investigacion para la descripcion objetiva, sistiraa y
cuantitativa del contenido de la comunicacién”.Hearamienta
principal resultante para la recopilacion de lowslda sido el
disefio de un protocolo instrumental (fundamentado la
investigaciéon del capitulo quinto) que ha sendddase para la
consecucion del estudio exploratorio y que se denai ya
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como una contribucion cientifica de esta tesis §Gomario de

Eficiencia Comunicativa —CEC). Hay que destacanste que

esta tesis doctoral se aborda desde una perspédiigtica ya

qgue combina diversas orientaciones. La revisiorush@ntal y

recopilacion de informacién para el disefio de [al&caciones

tecnoldgicas orientadas a la interpretacion detirpahio se

plantea en el primer articulo (capitulo segunda)déose debate
en torno a la cuestion de las potencialidades teniet en la
gestion del patrimonio.

El segundo articulo (capitulo tercero) se inician eama fase
exploratoria y a través de técnicas de investigacidalitativa
aborda el planteamiento del problema que permitidars el
estado de la cuestion y plantear el objetivo gén8g, en este
trabajo se exploran las aportaciones de la comdrgdantifica
relacionadas con la gestion turistica sostenibkee yinicia el
estudio de las caracteristicas basicas de las dhCretamente
de las paginas web que servirdn de objeto de estudi
seleccion de los casos de estudio se realizé sojuelos sitios
Patrimonio de la Humanidad que la autora habiatadei
personalmente para poder cotejar la informacionirsstrada
por internet con la experiencia personal; es dseirsiguieron
los pasos propuestos por la técnica investigadmraagida como
“observacion participante” (Corbetta, 2010). El mionde casos
de estudio analizados fue inicialmente de 51 (Ang&koa los
gue se aplicé un cuestionario disefiado como guiencgnduce
a la obtencion del Plan de Comunicacion Estratégicaual se
le dedica un apartado en este segundo articuloguzé forma,
este cuestionario sirvié de guia para la realizad® entrevistas
en profundidad a actores locales vinculados al WRarq
Argueoldgico de Petra en Jordania y en las ruinaydsl de
Copan en Honduras.
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El tercer articulo (capitulo cuarto) aborda, emmpr lugar, una
revision documental sobre la literatura cientifexdstente en
torno a la forma que presentan los mensajes it@atpros que
se emiten en redes sociales. De nuevo, se reclar@enica del
andlisis del contenido para definir la metodologi@a este
articulo desde un enfoque cualitativo y, sobre teséalestaca la
identificacion y categorizacion de los elementos g analisis
de las redes sociales. La investigacion cualitatiesarrollada
ha servido para identificar la naturaleza de losnsags
transmitidos y asi llegar hasta las conclusionesicalo de
recomendaciones que vengan a aportar un nuevo icoeoto.
Los casos de estudio en este trabajo fueron: Naorfherritory
en Australia, Yellowstone National Park y EvergladNational
Park en Estados Unidos, Parque Nacional de La Vidtarque
Arqueologico de Copan Ruinas en Honduras, la Alhranda
Granada, el Parque Nacional de Doflana y el Parga&nal
del Teide en Espafia, Parks Canada y, ademas, rgliePa
Arqueologico de Jerash en Jordania.

En el dltimo articulo (capitulo quinto), se analiaautilizacion
de las fuentes documentales de informacion, erites se
destaca la utilizacion de fuentes secundarias csoro los
informes reportados elaborados por el Centro d#lirRonio
Mundial de la UNESCO para el periodo 2014 displesilen su
sitio weld.

Este dultimo articulo, se sirve del conocimiento eanot
(principalmente procedente del articulo segundatalaptercero
en esta tesis), para producir datos primarios. Bsiduccion
cuantitativa se ha llevado a cabo segun las faggsestes
(Sanaja, 2003): en primer lugar, el procedimierdosdleccion
de las unidades de analisis que lo constituyensque39 sitios
web disponibles de los 44 lugares patrimonialesfesps. En

2 Centro del Patrimonio Mundial (http://whc.unescg)
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segundo lugar, se ha procedido a la revision ytadam de los
principios del turismo sostenible lo que nos coeduz

identificar los criterios de analisis (CA), variable indicadores.
A continuacion se disefid el instrumento basico délisis

utilizado en la investigacion que ha sido el Cuestiio de

Eficiencia Comunicativa (CEC) compuesto de 36aldds de
respuesta cerrada, agrupadas de forma organizgda ks 11

indicadores definidos. Cada una de las variableansdiza en
funcion de los indicadores que las agrupan. Lapuesgas
obtenidas pueden ser de comprobacién de la exigterrmo de
la variable (0-1) hasta otras mas complejas parajlee se ha
utilizado una escala con 5 rangos de respuestavaria en

funcion de las variables analizadas (Anexo 2). Idagos

obtenidos fueron tratados estadisticamente; selédie media
y la desviacion tipica y a continuacion, cada sdeedatos se
normalizo de forma que cada conjunto de datosriemedia O y
desviacion 1 para asi facilitar el tratamiento \alizar

comparaciones.

Se completé la investigacion con la asignacion uta
ponderaciéon a cada uno de los CA y la realizaciéndds
pruebas (P1 y P2). En la primera prueba (P1l) Idsrem
asignados fueron iguales para los tres CA; endarsta prueba
(P2) se asigndé mayor valor al CA3 (que es el qaege los
indicadores de la comunicacion). La aplicacién ske enodelo
resultante conduce a los resultados obtenidosgicm® en el
articulo, y a la reflexion sobre la propuesta dendgice general
de la eficiencia comunicativa (IGEC) de cada undodesitios
web analizados que componen la muestra. Tal y capoota
Fernandezt al, 2013 en la investigacion llevada a cabo en la
gue se propone una metodologia para el establedioni® un
indice de calidad de las paginas web similar adagntada en
esta tesis doctoral revela que se trata de unarhemta eficaz
de evaluacion.

32



La combinacién de las diferentes técnicas de igastn
utilizadas finalmente en esta tesis doctoral seelatizado en
base a las necesidades del proceso productivobrne godo,
mediante la incorporacion de las novedades y tenaergue
iban surgiendo. Los casos de estudio que compomen |
investigacion, en su conjunto, ha sido finalmergeld0 casos
de estudio, que incluye los sitios web y las rextesales de los
lugares patrimoniales que parcialmente componemuastra
para cada uno de los articulos.

A modo de conclusion, se destaca que la metodolugisido
adaptada en cada uno de los capitulos que la canp®D
obstante, en su conjunto, esta tesis doctoral eecloy
planteamientos de un enfoque de investigacion naktmal, en
su vertiente cualitativa, sigue un proceso clardaendefinido y
se llega a la teoria fundamentada (Esterberg, 2@@#0 en
Hernandez et al, 2010 partir del proceso inductivo de
explorar, describir y generar perspectivas teérieas otro lado,
se combina este proceso productivo general connfogee
cuantitativo dada la generacion y analisis de dptosarios y
sobre todo la propuesta de un modelo de cuestonari
metodolégico y un indice para la medicién de lzieficia
comunicativa que servira para futuros desarrollas ld
investigacion iniciada.
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MONASTERIO
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Internacional de Turismo, Universidad y Empresa 2009.
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RESUMEN

Actualmente, con la popularizacion de las nuevesdegias y
el facil acceso a Internet para la mayoria de lalgoddn, se
hace casi imprescindible el uso de estas herraasigy@ra tener
una llegada real y efectiva al publico generalagdr atractivo e
interesante el contenido del mensaje interpretatiue se
pretende lanzar en las areas protegidas. En edb@jdr se
analiza para el Aula de Natura de la Marjal de Gankhs
potencialidades del cine inmersivo, las animaciongsactivas
y el vuelo virtual.

El cine inmersivo es una aplicacion de realidadentada en la
gue el usuario se ve a si mismo transformado epeusonaje
ficticio e inmerso en un momento concreto de laohis de la
Marjal de Gandia Con las animaciones interactivas el usuario
participa de forma tangible (mediante pantallatifadacil e
intuitiva para explicar el ciclo del agua, la caaldrofica o el
modo tradicional de riego en los cultivos del mard vuelo
virtual, muestra a través de una pantalla de geadofeensiones
y un TrackBall el territorio, pasando por los puntos de especial
interés ambiental y cultura.

Por otra parte, se ha utilizado Internet tambiéma@@lemento
de comunicacion interactiva, explotando sus poédideides
mas alla de las clasicas informativas y promocieméetllos nos
permite ampliar el campo de los canales comunigatpara
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llevar al visitante/turista de la areas protegidhsnensaje de
forma atractiva, construyendo asi a aumentar laienaiacion
para la conservacion del lugar, reforzando los wjens
presentados in-situ.

PALABRAS CLAVE

Interpretacion, Uso Publico, Mensaje InterpretatRealidad
Aumentada, Vuelo Virtual

ABSTRACT

Today, with the popularization of new technologaesl easy
access to Internet for most people, it is almostesal to use
these tools to have a real and effective arrivath® general
public, and make attractive and interesting intetiqtive
message content that we want deliver in the preteetreas.
This paper analyses for the interpretation cenndd Natura de
la Marjal de Gandia", the potentialities of usingmersive
cinema, interactive animations and virtual flight.

The immersive cinema is and application of augntengality
where the user sees himself transformed into atidics
character and immersed in a specific moment inhib®ry of
Marsh of Gandia. With interactive animations theerus
participates by means of a tangible way (with ackoscreen),
easy and intuitive form for explaining the watecley the food
chain or the traditional way of irrigate in the Mharcrops. The
virtual flight shows through a big dimensions soreend a
TrackBall the territory, passing through points special
environmental and cultural interesting.

On the other hand it is also used Internet as atetpretative
communication element, exploiting its possibilitiesyond the
traditional informational and promotional uses. sThilows us
extend the field of communication channels for g to the
protected areas'visitors/tourist the message iataactive way,
thus helping to raise awareness for the conservatidhe site,
reinforce the messages presented in-situ.
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1. INTRODUCCION

Actualmente, con la popularizacion de las nuevesdegias y
el facil acceso a Internet para la mayoria de lalgoddn, se
hace casi imprescindible el uso de estas herraasigrara tener
una llegada real y efectiva al publico generalagdn atractivo e
interesante el contenido del mensaje interpretatiue se
pretende lanzar en las areas protegidas.

En este trabajo se analizan las aplicaciones dissia puestas
en funcionamiento para el centro de interpretaci®ula de
Natura de la Marjal de GandiaEste equipamiento ubicado en
el Municipio de Gandia, junto al Ullal Gran y el lel@matico
edificio de I'Alqueria del Duc fue disefiado paranabzar las
actividades de uso publico en torno a este espaataral
incluido en el Catalogo de Zonas Humedas de la Gaiad
Valenciana. Tanto los recursos naturales como ralgtsi han
sido la base sobre la que se ha elaborado el nagce
Interpretacion que ha perseguido en todo momento ada
conocer los valores y funciones de este humedallzico, a la
vez, que se ofrecia a la ciudadania un espaciodisfratar de
forma ordenada de la naturaleza.

La exposicibn museografica que alberga el Aula iatse
concibio de manera que fuera atractiva para uniguigven
conocedor de las nuevas tecnologias pero sin remuados
elementos tradicionales que constituyen un legadostituible
gue forma parte de la memoria colectiva de La Safor

Ademas de aplicar nuevas tecnologias en el Progrdena
Educacion Ambiental e Interpretacion, se ha implgado una
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Estacion de Vigilancia Ambiental para la toma de¢osladel
humedal automatizada que utiliza sensores remoctona [&
transferencia de informacion (Hernandezt al, 2006;
Hernandez y Vifals, 2007) y que tiene como objefaalitar
datos para el seguimiento de la evolucién del starsia.

Respecto a las tecnologias que se seleccionarardpaarrollar

el Programa de Interpretacion y Educacion Ambiefhiay que
sefalar que se optd por aquellas de manejo masviaty que

un usuario habitual no tenga al alcance en su diorpara que

de esta manera le resultara atractivo interactaaretlas. De
esta forma, se desarrollaron aplicaciones de aineetisivo,
animaciones interactivas y del vuelo virtual. Ademsge han
desarrollado potencialidades de Internet poco zatiias
normalmente, ya que ademas de las clasicas furscione
informativas 'y promocionales, se ha trabajado como
herramienta para la transmision del mensaje irg&afivo.

1.1 Cine Inmersivo

El cine inmersivo es una aplicacion de realidadentada en la
gue el usuario se ve a si mismo transformado epeusonaje
ficticio. Mediante la utilizacion de la metéafora | despejo
magico, a través de unas marcas que se pone yad&abtam
con un segundo proyector, el usuario aparece sugsipen la
imagen proyectada de modo que se ve inmerso enumaan
imaginario, dentro de una historia lineal recreatadiante la
participacion de diversos actores, que en este essenifican
momentos concretos de la historida®larjal de Gandia.

Esta aplicacion estd basada en ARToolKit (HITLal)7 que
se distribuye gratuitamente para su uso no contebap
licencia GPL, de modo que en el Aula de Naturaseal un
centro de uso publico gratuito, no se ha tenido haeer
ninguna inversion en concepto de pagos de licenpas
software. Estas librerias son muy populares, hdbmn
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utilizado por muchos autores y en muy distintagcapiones,
como en Kato et al. (2000), Sinclair et al. (200X>alantay et
al. (2004).

Asi pues, en nuestra aplicacion, el usuario llevasigo las
marcas de realidad aumentada, las cuales se hegrado en
una serie de pequefias raquetas. Al ser éstassligm@ndmicas,
de sencilla utilizacion y resistentes a los golgesaidas, no
suponen un gasto importante en adquisicién, mantento o
renovacion en caso de rotura.

La filmacién de fondo en la cual se ve integradoslario, se
hizo de modo que los personajes se dirigiesen eopaje
virtual que aparece en pantalla, incrementandswagjrado de
inmersion en el cine, ya que lo convierten en us@®je mas
de la historia.

Para el Aula de Natura de la Marjal de Gandia,asedtogido
esta tecnologia para abordar la parte historicka @xposicion.
Mediante 3sketchesse plasman tres épocas distintas de la
historia del marjal: una en el 1609 cuando tiengatdula
expulsion de los moriscos de estas tierras; el Xi@hdo se
empieza a cultivar arroz en el marjal y por ultirelo 1940
durante la postguerra espafiola, en la que el mar@inia una
fuente de alimentos para los habitantes de La SAfartilizar
una filmacion, con actores caracterizados de lz@&po la que
transcurre cada episodio, el publico se ubica rgifniente en

el periodo historico al que pretendemos trasladarle
contextualizando de forma sencilla los objetos esms en la
sala de etnografia contigua. De hecho, muchas vetesna
exposicion de objetos etnograficos, resulta muy ptmado
vincular los objetos a un determinado momento hEi)
porque se nos presentan de forma aislada y/o destoalizada

y al salir de la exposicibn no podemos reteneraemémoria
casi ninguno de los elementos que acabamos déletilizar

el cine inmersivo, rompemos esta barrera hist@acesiguiendo
dos objetivos en cuanto a mensaje interpretativefssre:
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e El publico se situa en el contexto histérico det tpi
estamos hablando facilmente.

e Al utilizar una historia para lanzar parte del nses
interpretativo (los servicios que la Marjal ha pae®
a través de la historia), la informacion puede
vincularse mucho mas facilmente a los
conocimientos previos que el observador tiene.

De este modo, los visitantes recuerdan como siafusra
pelicula —porque de hecho lo es- en la que ellogphaicipado,

un periodo histérico concreto del humedal. Adenm&ssimilar

de forma mucho mas amena el mensaje que queremos
transmitir, seguramente lo recordaran durante muotés
tiempo.

En la figura 1, podemos ver un esquema de los el@maue
integran la aplicacion y su distribucién espadtal. la figura 2

se observa a un usuario interactuando con la apita

L Pared a modo de pantall 2
Camara web ared a modo de pantalia

Marca de RA

Mesa de comandos para los videos
Botones Botones
de idiomas de video
x PC
Usuario

Proyector 2.
Imagen de los videos

I.L';'.\

] Proyector 2.
Imagen del usuario

Figura 1. Esquema del montaje
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Figura 2. Usuario interactuando con Cine Inmersidonde se percibe: a)
proyeccion del usuario; b) proyeccion del usuartiatp a una secuencia de
video; c) proyeccion del usuario aumentado juntma secuencia de video.

1.2 Maqueta Virtual

Las animaciones interactivas se han utilizado eAuth para
abordar diferentes tematicas: la cadena tréficladauna y la
flora del marjal;

- el ciclo hidrolégico.

- el método tradicional usado en el humedal pararrega
los cultivos a través de un sistema de acequias y
compuertas.

- La cadena alimenticia existente entre la fauna y la
flora de la Marjal.

1.3 El ciclo hidrolégico

El ciclo hidrolégico se ha descrito mediante la
evapotranspiracion, la escorrentia, la alimentasidioterranea,
las surgencias naturalegll@ls) y el bombeo. La aplicacion se
ha diseiflado y programado con el software Flashy&@ ha
compilado en los formatosswf y *.html. De este modo basta
con tener instalado el programa Flash Player (decaitga
gratuita) para poder ejecutar la aplicaciéon. Btaige puede ver
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y oir (se han empleado diversos sonidos, la maytaiallos a
partir del banco de sonidos que el Ministerio deidadion y
Ciencia distribuye de forma gratuita a través dpdgina web —
http://recursos.cnice.mec.es/bancoimagenes/somdesg/php)
las distintas etapas por las que pasa el aguaa ®erhpuesto
una imagen 3D (fig.3a) del ecosistema a partirrdefatografia
aérea oblicua y la reconstruccion de los estratbgaxentes a la
superficie de la zona costera y de la zona de mada la zona
montafiosa del Monduver una vez conocidos los nadesri
sedimentarios sobre los que se instala este hur(\idals, Ors
y Andreu, 2001).

De este modo, se puede seguir el recorrido del agudos
diversos ambientes y es facil entender el conaggpticlo”. El
usuario interioriza asi la idea de que desde lagtafias hasta el
mar tenemos un conjunto de ambientes todos ellnectados
entre si a través del agua.

Para reforzar este concepto, la imagen de fondovase
transformando hasta que aparece el corte geoldfiicdb) en
el que se ve perfectamente la integridad del céojube este
modo, se facilita y se hace divertido el aprendizig procesos
dinamicos de la naturaleza que de otra manera puealecer
complejos.

k

Figura 3. a. Imagen 3D de fondo para el ciclo hidgico; b. Imagen con el
corte geologico incorporado
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La interaccibn con estas aplicaciones se realizafoma
tangible, gracias a la utilizacion de una pantafletil. Sin

necesidad de periféricos, tales como ratones otiglgs su
utilizacion es muy intuitiva, evitando la “brechaital” (digital

gap), término que hace referencia a las diferenciashgly entre
grupos segun su capacidad para utilizar las Tegfadode la
Informacién y la Comunicacion de forma eficaz, deba los
distintos niveles de alfabetizacion y capacidaddgmica.

1.4 Juegos Interactivos

1.4.1 El juego de las acequias

A la hora de abordar el estudio del método tradaliale riego
se ha recurrido a una aplicacioén interactiva tdegidunque en
este caso, el visitante debe jugar e intentar negarde los dos
campos a elegir (fig.4) mediante el cierre y larapa de

compuertas de riego, tal y como se ha hecho taditmente,
para llevar el agua desde la acequia madre -acequicipal-

hasta el campo que queremos regar.

Figura 4. Campos que hay que regar (en verde) yaies madre (en azul)
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Este juego, ademas de ensefiar el método tradidenatgo en

el humedal premia a los usuarios que consiguemnr cegéorma

eficiente con aplausos sin malgastar el agua, radwisolo las
compuertas necesarias. Estos resultados se hamaglas
mediante 3 pantallas al final del juego (fig.5):

- El usuario consigue regar el campo utilizando slo
agua necesaria, es decir, sin hacerla pasar parekig
gue no son necesarios (fig.5.a)

- El usuario consigue regar el campo pero llevandgea
por lugares que no son necesarios (fig.5.b)

- El usuario no consigue llevar el agua desde lawaeq
madre hasta su campo (fig.5.c).

Figura 5. Resultados que aparecen en la pantalla
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1.4.2. El juego de la cadena tréfica de la Marjal

El estudio de las relaciones alimenticias entfadaa y la flora
se decidié abordar con otro juego (fig.6): “La Qaal@rdéfica de
la Marjal”. De este modo, a través de un juego mgyntas y
respuestas adaptadas a distintos niveles de thii;gl usuario
se familiariza con las especies animales y vegetajee
encontramos en el humedal.

El juego consiste en vincular la fauna y la floega el grupo
alimenticio al que pertenecen (productores, herbgjo
carnivoros y omnivoros) o relacionarlos entre sfucion de
“quién se come a quién”. A través de este juegoseguimos 3
objetivos:

e El visitante percibe de forma divertida el mensaje
“unos dependen de otros” referido a las plantas y
animales de la Marjal.

e Se familiariza con la fauna y la flora que
encontramos en la Marjal.

e Conoce sus relaciones alimentarias.

o’ »
it yrages
kvpmnplﬂmdmgdhwauwﬂnmmmhnmh
relseiin de aquiltria que exfute entre (s KoBiTantes de aste scslrivms
o e stialed g de sl Bt oo codenes s de

agel

M
@ EN RAR
».) .| $5 @j

Figura 6. Juego de la Cadena Troéfica

Se decidi6 utilizar una aplicacion interactiva parq
generalmente, y para el publico no especializagsylta muy
tedioso aprender la fauna y la flora que cohabianun
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determinado ecosistema porque normalmente se dsgnia en
listados —muchas veces con los nombres en latinde q
dificilmente pueden recordar. Otro inconveniente e&a
presentacion mas tradicional y que salvamos cjuegb, es el
ver los animales y las plantas como entes aislanoselacion
entre ellos, sin estar integrados en el “ecosistema

1.4.3 El vuelo Virtual

Otra herramienta utilizada en el Aula de Naturasido la

aplicacion interactiva del vuelo virtual, que nasmite viajar

desde las montafias hasta la playa (fig.7), pagaodi@a zona de
matrjal y la desembocadura de los rios Serpis y Wasta llegar
a la franja dunar.

Mediante undrackBally una proyeccion sobre pantalla oblicua
situada cerca del suelo, el visitante tiene un@rvisompleta del
ecosistema Y territorio colindante que puede ttansie forma
facil e intuitiva.

Con esta aplicacion, el usuario puede ver a vistpaaro los
distintos ambientes que conviven con el humedalg jgnto

con éste forman un conjunto. La aplicacion peruahienerse en
los distintos lugares de especial interés naturalljural para
ver fotografias y otros materiales documentales.

Figura 7. Zona que
abarca el vuelo
virtual
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Mediante esta aplicacion se consigue:

e Ofrecer una vision no habitual del territorio que
permite al visitante decidir su ruta de navegagion
explorar con detenimiento aquellos lugares que
despiertan su interés.

e Orientar y ubicar al visitante en un espacio delasc
geografica mayor de la que le ofrece la vision desd
tierra.

e Inculcar o transmitir la idea de ‘“integridad y
relaciones ecosistémicas” que caracteriza al huimeda
permitiendo de esta manera sensibilizar al vistant
sobre el alcance que pueden llegar a tener los

impactos aunque se produzcan lejos del area

afectada.

2. INTERNET

Internet ha sido utilizado también como elemento de

comunicacion interpretativa, explotando sus pasifies mas
alla de las clasicas informativas y promocionafesavés de la
red, se ha ampliado el campo de los canales coativts para
llevar al visitante/turista de las areas protegighsmensaje
interpretativo que queremos lanzar (Teruel y Vifial8).

Hay que tener en cuenta que entre el sector mé& jde la
poblacion, Internet se ha convertido en el medie cmdnsumido
en Espafia, con 12,1 horas a la semana por intaerredgb mas
de un punto por encima de la television cuyo comses de
11,7 horas por semana (Publico, 12/12/2008).

Asi, la pagina web del Aula Natura trata de aprbaedas
Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciénmoovia
para minimizar los impactos negativos y potenctaredos que
dan credibilidad a la actividad recreativa a tragéda gestion
sostenible. De este modo, los aspectos relacionadnsla
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sensibilizacion para la conservacion del humedalteaido una
consideracion especial, para intentar reforzar nosnsajes
presentados in-situ (Donet al, 2002).

Diferentes convenciones sobre conservacion delinpatio

(Carta de Burra, Declaracion de Budapest, 2002)gato una
atencion especial a la comunicacion, consideradaocel

vehiculo para aumentar la concienciacién publitapeyo y el

compromiso hacia el patrimonio mundial. Por ellogantenido
gue se emite es fundamental y debe dirigirse a aiamantes
gue nada la sensibilidad de los actores socialggicados

(turistas, gestores y empresarios turisticos lscalkexternos) en
relacion con la conservacion del recurso.

De hecho, otro uso que se le ha dado a Interndtodde la
transmision del mensaje interpretativo, ha sidoulalicacion de
los datos obtenidos a través de la Estacion deamia
Ambiental para la toma de datos del humedal auieads que
utiliza sensores remotos para la transferenciant@niacion
(Hernandez et al, 2006; Hernandez y Vifals, 2004ye tiene
como objetivo facilitar datos sobre el seguimierde la
evolucion del ecosistema. A través de la paginadetiiula de
Natural, mediante una clave de acceso, la comurdadifica
se podra descargar los datos recogidos en estéd@st@on esta
funcion conseguimos aumentar la implicacion en la
conservacion del medio.

Como resumen, en cuanto al mensaje interpretagviefere,
Internet nos permite:

e Llegar a un gran publico sin que ninguna de las
partes (emisor y receptor) tenga que hacer un gran
gasto o un gran esfuerzo técnico.

e Abrir los contenidos del Aula Natura al mundo, ya
gue en la pagina web podemos “colgar” los videos,
las animaciones y juegos que tenemos expuestos en
el Aula, transmitiendo asi nuestro mensaje
interpretativo a nivel global.
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e Contribuir a aumentar la concienciacion para la
conservacion del lugar, reforzando los mensajes
presentados in-situ. La pagina web ademas de
presentar los contenidos del Aula, nos permite
ampliarlos, ya que da cabida a mucha mas
informacion (descarga de ficheros, imagenes, etc.).

Utilizando estas nuevas tecnologias para lanzamehsaje
interpretativo del Aula de Natura de la Marjal dan@ia, lo que
se ha intentado es ofrecer algo con lo que la neaygal publico
esta familiarizado —como son los juegos de ordanadi@rnet,
etc.- pero adaptado a los contenidos didacticos cdatro:
hemos recurrido a herramientas asociadas al tidilbpo para
lanzar un mensaje interpretativo, acercando asnwido del
ocio al &mbito del estudio.

3. CONCLUSIONES

Como reflexiones finales, se puede comentar que:

- El uso de nuevas tecnologias en desarrollos expmsit
como el presentado parecen ineludibles, sobre side,
quiere captar la atencion de cierto segmento de los
visitantes.

- La ventaja derivada de su uso, es que estas apheac
se pueden replicar en la pagina web, de manerdaque
experiencia interpretativa no se cifie estrictamealte
momento en que se esta el espacio natural, sino que
puede comenzar antes y continuar tras la visitgua
los elementos iconogréficos utilizados seran losnms
in situ y en Internet.

- Las aplicaciones tecnolégicas en si mismas no rniene

sentido sino estan al servicio del mensaje intéapve
gue es el que les confiere fuerza y concepto.
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- Las potencialidades de estas aplicaciones sonitagin
pero hay que identificar realmente las que sortitidad
y pueden servir a nuestros propésitos. También kemo
de tener en cuenta su facilidad de manejo y suecost
siempre lo mas caro es lo mas util y atractivo.

- Un programa de evaluacion sobre satisfaccion de la
visita debera informarnos sobre la puesta en escena
tecnoldgica del Programa de Interpretacion donde se
valoren tanto la consecucion de los objetivos dogrs
propuestos (aprendizaje sobre la Marjal) como sebre
fomento de actitudes hacia la conservacion de la
naturaleza y la cultura. Para ello se llevara a aaia
encuesta entre los visitantes que servirq paratarie
futuras actuaciones.
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AND LOCAL COMMUNITIES IN RELATION
TO HERITAGE. INTERNET APPLICATIONS
FOR STAKEHOLDER INVOLVEMENT
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STRATEGIC COMMUNICATION, TOURISM AND
LOCAL COMMUNITIES IN RELATION TO HERITAGE.
INTERNET APPLICATIONS FOR STAKEHOLDER
INVOLVEMENT

Avutores: Teruel, M.D. y Viihals, M.J.
Community development through World Heritage. World
Heritage Papers N° 31. Editorial UNESCO

1. STRATEGIC COMMUNICATION BETWEEN LOCAL

COMMUNITIES AND TOURISTS

UNESCO World Heritage status helps to enhance nsieyg’

attractiveness as tourist venues and provides tppbes for

local communities, who see tourism as a way to lopveent
and an advantage as regards conserving and passitigeir

values and culture. However, that same opportwatybecome
a threat when the basic principles of sustainaleleldpment
are not applied given the interest kindled by temriflows and
the resulting large numbers of visitors flocking tioe site
(Pedersen, 2002).

Such flows and visitation intensity at World Hegéa sites
reinforce the importance of having management tdbkst
advocate conservation and sustainable developniesitegp,
1991; UNWTO, 2005). In addition to other tourism
management tools, those designed to promote anticigeb
destinations may, besides promoting an exchangeseful
information about the site, permit other Strate@ibjectives
explored here to be met.
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Tourists are a particularly important target foredh
communication media because the way they interattt the
destination, their motivations and preferences thaedactivities
they pursue, etc. — in short, their experiencebaps their final
assessment, which must be satisfactory for theindgisin to
continue to be able to contribute to local develepmand
provide for direct involvement in the creation aw products
and tourist activities

This research focuses on new information and congation
technologies and (ICT) applied to tourism, espécidhe
internet, as a means for tourists to contact andnuonicate
with destinations. The tourist experience beginthvai search
for information on the destination, usually on th&ernet. The
internet therefore provides a channel of commuiunaand an
information tool prior to travelling (Pan & Fesenera2006).

The protocol presented here is based on commumicatid use

of ICTs, particularly the internet, as a channelnmmimize
negative impacts and boost those that enhancer¢déiity of
tourism based on the sustainable management of dWorl
Heritage sites or Protected Areas. The protocoérthe use of
the above-mentioned technologies by all agents hed)
especially local communities.

2. INTERNET AND HERITAGE TOURISM MANAGEMENT:

WHICH TECHNOLOGICAL TOOLS ARE USED IN
TOURISM?

In the travel and hotel business the tourism ingukas for
years been using new technologies as a tool foketiag
products and services. Global distribution syst€@®BS) and
computerised reservation systems (CRS) are cuyraudilable
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to users via on-line travel agencies and interactivarketing
portals, such as Expedia (Buhalis and Law, 20G8prder to
facilitate consumer access to travel purchases.

Tourism destinations have also evolved as regaelsvay they
are promoted, publicised and marketed thanks t@pipdication
of information and communications technologies,tipalarly

the internet (UNWTO, 1999a; 2001). There is a sigk
correlation between the various stages in the dewednt of the
internet and developments in promoting and pubtigisourism
destinations and World Heritage sites from Webt0.0/eb 2.0.

In its early days the internet was mainly used tonmte
tourism destinations through advertising messages the
provision of useful information for travellers (UNMD, 1999b).
This stage gave way to a second more interactieeirorolving
destination marketing organizations (DMO) and ehtess for
the sites (UNWTO, 2001), with reservations beinglengia the
major global distribution systems. The third stagéeb 2.0,
features the capacity for social interaction (0&st2001) using
such technologies as blogs, wikis, virtual commasit

In a further step forward, new scope for sociakrattion
involves modelling marketing and communication tetgges for
destinations, offering tourists the chance to erice other
internet users by expressing their opinions on ioksbNS.
Another consequence of this social interaction iseru
involvement in selection processes and enhanceofergrtain
destinations such as the recent nomination of & Beven
Wonders of the World (New 7 Wonders, 2007) with the
expectation and interest which that involved asardg certain
destinations, including World Heritage sites anddté&uted
Areas.
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Trends in tourism indicate increasing ‘tailoringistomizing’ of
travel (UNWTO, 1998; Buhalis and Law, 2008) ancealhe in
traditional tourist packages. This trend will regua major flow
of information among all the agents involved, adl &g control
of that flow.

In order to respond to the changes that are taglage, the
internet, in its capacity as an information managetimtool,
offers major advantages and opportunities for lacabrs, local
communities, managers and planners. One great tderns
undoubtedly the creation and easy management afitesbOn
the consumer side, the democratization of the netethas
involved large-scale consumption of tourist produand easier
tourist access to destinations. The various capacissociated
with ICT applications in general and the intermeparticular as
regards promoting, marketing and communicating wotlrism

destinations are summarized

in Table 1.

However,

destination’s technological standard is not alwtnes same for
all users in different parts of the world. This ls&s and data-
gathering exercise focuses on setting indicatarsiéoelopment
standards and advanced use of ICTs.

CAPACITY

ADVANTAGES USERS ICTs WEB PHASE
Information _Broadcazf.ting Tourists WebPages Web 0.0
information Stakeholders
) Resource Tourism portals
Promotion enhancement Stakeholders WebPages Web 1.0
Sale of entrance .
. s Tourism
Marketing tickets, activities Stakeholders Databases Web 1.0
and other products
Information .
Communication gathering Stakeholders Email Web 1.0
Demand Influence on supply | Planners/Managers| Brief Web
Observatory creation Stakeholders questionnaires eb 1.0
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- Virtual Training
Trainin
g classrooms Stakeholders platforms Web 0.0
Social Gathering information T ist Blogs
ocla Influence on consumer habits ouris
Interaction Evaluating preferences Stakeholders Wf:l?Pages Web 2.0
regarding planning Wikis
Information
Involvement Influence Stakeholders Intranet Web
on development Local communities | Email eb 2.0
Consensus
Search for funding Stakeholders Programmes for
Establishing Tourists volunteers Web 2.0
Funding international Residents Banking
networks organizations
Tourism Control of loading | Stakeholders Databases Web 2.0
Management capacity Planning managers | WebPages ’

Table 1: Capacities assoclated with IC I s.
Source: Adapted from Carbonara (2005)

3. POTENTIAL OF THE INTERNET AS A TOOL IN THE
SUSTAINABLE MANAGEMENT OF TOURIST
DESTINATIONS

Aware of the need to take action in order to cdrtobarism and
create wealth in a sustainable manner for destingti
UNESCO is setting out a series of actions alongehmajor
lines via the Sustainable Tourism Programme (WHID,1).

- Developing and expanding the World Heritage Tourism
Programme Framework to build management capacity
and provide alternative livelihoods to promote
conservation;

- Building strategic partnerships to support sustama
tourism as a conservation tool at World Heritagessi

62



- Aiding the World Heritage Committee, the States
Parties, the World Heritage Centre and field ofica
tourism-related issues.

These principles are based on interaction with omarators and
local communities. In theory, the latter’'s ties dandolvement

with World Heritage sites are crucial, but that ortpnce is not
always taken on board in practice. At certain desitons not all
stakeholders participate on equal terms. Tour apexavho take
tourists to World Heritage sites or Protected Areaquire

certain basic conditions in terms of infrastrucsurelheir

contribution is made in the form of income from pantrance
fees, sales of souvenirs, but without there being elose

cooperation with the site. Furthermore, the retadfop is not an
equitable one as there is no balance between Simakon and
the tourism industry.

The methodology presented here seeks to adaptrihapbes
set out by the World Heritage Sustainable TourisogRamme
(WHC, 2001) and other international charters (UNWTO95;
2001; UNEP, 2002) based on dialogue with the touwris
industry, especially tour operators and other dtakkers and
local communities. It involves checking whether ghvenciples
set out by UNESCO and other international bodiesl an
conventions are applied on the ground for the beoéflocal
communities. Thus, this protocol revision has madessible

to pinpoint a series of indicators relating to perfance in
enhancing and using the resources, culture andesalu
underlying the declaration in relation to local commities and
the use of the internet. This protocol includesntyegquestions
to examine the potential of the internet as a foolpromotion
and communication within a programme to manageraband
cultural heritage for tourism.

The questionnaire served as a guide to conductefiad
interviews with managers of World Heritage siteshsas Petra
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(Jordan) or the Maya Site of Copan (Honduras). fireepart of
the questionnaire relates to formal aspects oilesite such as
the web page issuing authority, the kind of infotiom
displayed, updating, and so on. The second pauséxon web
page contents and their relationship with local cumity
involvement in tourism. The third part analyses teeel of
technological development made available to wele pasgrs

This methodology can be extrapolated to other medeh as
leaflets or audiovisual materials. The internet htse

competitive advantage in relation to other mediaehg able to
provide immediate responses regarding demand, dk ase
marketing capacity (booking entrance tickets v@mputerized
reservation system) and feedback via e-mail answéhe

internet makes it possible to attain the highegiere level for

indicators using this methodology.

The data has been gathered from a total of thirgpsies,

chiefly from sites in Europe and North and South ehicg,
which were declared World Heritage for their natwedues.

ACTIONS REVIEW

Building the capacity of World Heritage
site management to deal with tourism

Does it include a mention of or link
to local companies?

Training local community members in
environment and culture preservation
and tourism related activities to receive
tourism’s benefits

Are guided tours provided?

Who arranges them?

Aiding communities around the sites to
market their products and use the World
Heritage sites as a lever for local economic
social and cultural development

Are there links to other companies
offering services for tourists?

Raising public awareness of World Heritage
outstanding universal value and building
pride and intercultural dialogue with local
communities and visitors through
conservation education

What kind of themes are on the website?
Do the themes refer to the criterion for
nomination?

In what terms is the resource mentioned?

Using tourism generated funds to
supplement site conservation and
protection costs

Is it possible to make a financial
donation to the destination?

Are there any volunteer programmes?
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Are there any public relations
measures such as one-day confe-
rences, exhibitions, workshops, etc?

Spreading the lessons learned to other
sites and Protected Areas

Building increased awareness of the Is the World Heritage site logo evident?
objectives of the 1972 World Heritage

Convention and other UNESCO conventions Does the tourism industry working on the
to the tourism programme activities and World Heritage site include a mention of
policies for local and national public tourism || site conservation or just of the World
authorities, tourism industry officials and Heritage?

visitors

Table 2: Questions relating to the UNESCO Sustainable Tourism Programme.
Source: Author’s elaboration

The various sections of the study questionnairesateout as
follows:

» The main objective of the first part of this maediology

is to analyse the formal components (contents and
technology) of a website. Thus, among the formal
elements analysed, more emphasis is given to those
referring to issuance of information and respotisybi
for contents. Authorship of the webpage is checked,
whether it is updated, and how many web pageseré&dat

a World Heritage site appear via a search engiresd
analyses the availability of useful travel informat
such as practical advice on how to improve onelg.dt
also investigates whether the information is acdbéss
via a technological setting or if special softwase
required.

» The second part of the questionnaire is baseatbons
proposed by UNESCO in its Sustainable Tourism
Programme. The questionnaire (Table 2) adapts #ie m
lines.

» The third part of the methodology covers a revad
website technology, for example e-mail address,
databases to make reservations, web cameras tahgew
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destination in real time, opportunity of paying far
reservation online.

4. THE INTERNET AND LOCAL COMMUNITIES: A TOOL

FOR TOURISM MANAGEMENT AND
COMMUNICATION. DEFINING A STRATEGIC
COMMUNICATION PLAN (SCP)

The results of the research conducted by applyegptrotocol
described above at World Heritage sites are sebelatv. The
skills attained are included in the strategic comitation plan
(SCP) as a communication tool that enables manageds
planners at the destination and local communitesoltain
financial, social and environmental benefits thall Wwelp to
conserve and publicize the culture and values fachvthe sites
were nominated. Possible benefits include fundagareness
raising via messages (IUCN, 2004), capacity-bugdamong
local actors, promoting and marketing tourism and
communication with tourists. The potential of th€Tk is
highlighted by the capacity of preserving, collegti and
disseminating culture and knowledge (Chikonzo, 2006

The SCP uses the internet as a channel of commniiamican

which web pages are a medium for defining contants tools
for planning, management and tourism related conication

at World Heritage destinations. The objectives & rbached
through implementation of a strategic communicagan will

contribute to sustainable tourist management ofestigation
according to the universal principles of a Worldriksge site.
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- Objective 1: Capacity-building:

The first objective of the SCP is capacity-buildingr
reinforcement aimed at enhancing tourism managenoént
World Heritage sites. The internet is used as amdlao obtain
and share information on tourism destinations. Tliesnand
observatories, internal communication via corporaterk
(intranet), even searches for secondary sourcesfaimation
are some of the aims. Likewise, an intranet pravidpecific
computerized information that is a ‘virtual panpation tool’
enabling virtual participative processes to be tped by local
managers or local communities. The Yellowstone dheti Park
(United States of America) website (National Pagkv&e, n.d.)
for example, has a communication system that pesvahgoing
information on demand, thereby making it possiblestablish
visitor profiles and to fit supply to demand. Likie®, the
internet enables local actors to be trained orlisiag a variety
of materials (vocational courses in typical cra@sship, local
culture, gastronomy, tree conservation, mosaias) @tith the
aim of conserving local culture. Local communitiezn get
involved in heritage conservation working as tdugisides, and
the webpage could be the virtual training mediumt tllows
this capacitybuilding (Hernandez and Vifals, 2007).
Monitoring site recreational carrying-capacity thgb a visit
management system involving group ticket salesutjimotour
operators and other visitors is another SCP functibhis
function facilitates and improves communicationwestn the
tourism industry (tour operators) and local comrtiasias it
provides information on visitor profiles, tastedgreferences.
This information, collected on a regular basis @asmall
internet survey, functions as a ‘demand observattwyfit
supply to demand. One example of applying this tioncof
visitor control can be found at the Alhambra, Gaititr and
Albayzin, Granada (Spain), whose website (Asociacio
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Pedagogica y Cultural Alhambra, n.d.) has a visitor
management system that monitors daily visitor entpd
controls carrying-capacity via online ticket sales.

- Objective 2: Increasing awareness for site conagon:

The second objective attributed to the SCP isctygacity to

reinforce messages presented in situ, at the désim via

signs, codes of ethical conduct, good company ioect
interpretation and group guidance, exhibition beaedc.

This objective seeks to increase awareness of na¢istn
conservation among tourists and other local ac(dfisials,
2002). According to the Budapest Declaration (2002)
communication is a vehicle to increase public awess,
support and involvement in World Heritage. The eoid are
crucial and must aim to increase the awarenessadlsactors
involved (tourists, managers and tourism businesseholders,
both local and external) of resource conservatigur. research,
which involved analysing messages from tourism camgs
and related bodies, revealed the importance of &dViddritage
nomination due to its ability to increase salesepbtél. The
conservation aspect is, however, not taken intowatc
Messages refer to the World Heritage site nominatmd
occasionally include slogans that typically relyibas a symbol
of the destination ‘good image’. Such messagesed$dy both
public and private sectors, refer to the resouttrébates rather
in the style of a Guinness world record attempée (kbighest,
oldest, etc.). There are few mentions of the resodragility,
the importance of conveying culture, of historictfaln short,
little mention of the criteria on which its nomirat rested. One
such example is the different websites that thenBed! of Elche
(Spain) has developed (Institut de Turisme d’Eld, 1 The fact
that it was declared a World Heritage site as aamgle of both
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knowledge transfer to Europe of the irrigation eyss of the
Arabs of North Africa and of values such as susial| water
culture is not always, depending on the websitatioeed and
tourists remain unaware of those points.

The indicator used to identify the ‘awareness-ngiscapacity
of web pages is the frequency with which words sash
‘promote respect’, ‘accept local lifestyle’, ‘resiil

behaviour’, ‘conservation’, ‘fragility’, and so orappear.
Awareness-raising through strategic communicatiould take
another step forward and amplify its effect by fo#owing

means:

e tourism advertising hinging on conveying the
conservation message.

e creating an accreditation system ‘Partnership
information points’ (PIP) for local communities in
conjunction with the tourism administrator in which
rules are drawn up for tourism information and E&Ey
at the destination (Galiano et al., 2007).

e publishing and disseminating good practice (etiglet
ethics, good practice and rules) (IUCN, 2004).

- Objective 3: Funding for site conservation:

The third objective that can be achieved throughP S€ the
search for and identification of sources of funditngt will
serve to conserve heritage. A webpage may serval loc
communities as a showcase to obtain both funding an
personnel interested in volunteering to help insemwing the
destination.
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Not many examples of this objective exist. The U&idhal
Parks Service website has a section called ‘Gettimglved’ in
which people are invited to participate as volurgee

- Objective 4. Communication:

The fourth function that the internet makes avadato local
communities is the opportunity to contact touridiectly via
data gathered from potentially interested visitorhis direct
contact enables them to inform tourists directlpuwbspecific
actions, even tailoring it to tourists and visitore e-mail,
blogs, virtual platforms, etc.

One example of this kind of relationship betweeurigis and
the local community via the internet can be fouhtha World
Heritage site Mont-Saint-Michel and its Bay (Francehich
mentions local companies such as souvenir shopgum@nts
and accommodation service (Centre des Monumenisridaix,
n.d.). The webpage of the Iguazu National Park ZiBrand
Argentina), Parque Nacional Iguacu (Iguazu Argentiom),
contains various references to local companies el as a
special link to a local Brazilian company offerinigits.

Tourists wanting to book their trips and then shaer travel
experiences afterwards online use the interneffatrent stages.
In the initial planning phase and regardless of ghepose of
their trip (business, leisure, etc.) they use it dbtain
information on the destination. Subsequently tlaveluse the
internet to book a flight, buy a tourism packagathgr more
information from blogs, etc. After travelling, tastis go back to
the internet to take part in blogs (e.q.
http://blogjordan.com/about/) or sometimes creatgrtown in
order to share photos or videos, with the simphe ai reliving
their travel experience and so on.
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- Objective 5: Promoting tourism:

Local communities use the internet for promotiorrposes,
promotion being understood as the use of tangible a
intangible resources. It involves a diversity ofi@ts. The ones
with the highest take-up are the joint actions t@nmte
institutions carried out by local managers. Thedbiérior local
communities of taking up these promotional or msbnal
actions is twofold: on the one hand, along with ithsitutional
website, they offer services that take advantagiefcontacts
initiated from the institutional website; on théhet, companies
will be better positioned regarding searches utiiegname of a
heritage site via a search engine (Google, Yahao, e

Another possible promotional measure to markessiia the
internet is the creation of national and internadionetworks
around common interests. Many natural parks thatpart of
World Heritage in Central America are involved imstkind of

initiative under the umbrella of organizations suab The
Nature Conservancy. Occasionally Challenges ofigourfor

communities 59 Challenges of Tourism for Commusiti2
information is presented by tour operators as endase of the
Rio Platano Biosphere Reserve (Honduras), a Woddtage
site and biosphere reserve. This occurs mainly wherNGO
that developed that website is also the NGO thatages the
site.

- Objective 6: Marketing:

Regarding heritage, local communities market toonBoducts
and/or crafts, services, etc. according to the llewé
technological development.
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Differences in technology may be manifest at a idagon

where both small local businesses and large hbtehs coexist.
The large businesses and hotel chains have moraneeld
technologies as well as the corporate training egdd access
technology whereas that is not always the case wiall

businesses. Small businesses meet expectationsdiregdhe

function of promoting the destination in the sengenhancing
and making use of its resources, but the markdtingtion is

not met. Marketing requires more complex websiieked to

databases (Flores and Teruel, 2002) and a virtaak dor

payments. Setting up these systems requires mohmdkgy

and technology management skills.

The insistence in the Budapest Declaration (2002)he value
of communication as an objective to be pursued ezmrds
World Heritage conservation boosts the internetacdp as a
communication tool for managing a World Heritageurist
destination. The strategic communication plan maryes local
communities as a comprehensive tool for managitapnmng
and promoting a tourism destination, attaining theel of
development desired by the community. This techgio& tool
has been made available to local communities anthg&as or
planners because of the demand trends, but neebds toell
defined and planned in order to achieve optimalltegSmith,
1997; Hanna and Millar, 1997). The information gafd from
websites reveals that at many World Heritage ditese is a
variety of private and public websites, with theinigns of
residents and enthusiasts, etc. The pages offeripésns of
the principal resources, opinions and advice frahewovisitors,
useful information for travellers, access, etc.

By way of conclusion, the six objectives seek tbasca bridge
between heritage conservation and tourism. Throuighiois
chapter and previous research, gaps were foundhwhay be
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alleviated by sound planning, updating and using of
technological resources. Acceptance of these néovnmation
and communication technologies in today’s societyl dhe
changes they are bringing about in tourist consube&aviour

is the best scenario for harnessing these intereasour of the
conservation and utilization of heritage.
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ABSTRAT

Interpretative messages are promoted by the admaitiss
responsible for protected areas and are most cliered at
making people aware of this heritage and appreagati In the
last few years, social networks have become anllertevay
for virtual bidirectional communication. This afgcanalyses
different factors that intervene in the strategiomunication of
protected areas in social networks and presernsadogy of the
different messages referring to the identity antumaof the
information (institutional, conservationist, and/@xpected
behaviour). The research results reveal an undestis®cial
networks, which could be attributed to a lack ofligbto

manage communication.
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1. INTRODUCTION

The virtual bidirectional communications that haveen
enabled by information and communication technol@gT)
have created challenges for tourist destinatiorss,|@T is
considered an excellent way for such destinationpromote
themselves. ICT is considered a particularly getsgngth for
protected areas, especially in regard to the tresssom of
information, values and experiences between u$éesinternet
is, as we already know, a communications channai kias
revolutionised the way in which we promote toudsstinations
[1][2]. Studies rarely analyse the potential sttbnthat these
destinations could offer [3][4]. Communicative et are
usually made once visitors are actually presenhénprotected
area where they are presented with interpretate/@ents, such
as signposts, group guides and interpretative iiesv These
more traditional supports are being reinforced by new tools to
help achieve different goals of communicative attjoand the
way to understand user contact through social mésvéand
other devices), where the appearance of informatiis
contents, its audiences, and even its uses have rhedified.
Those responsible for protected areas are now awofathis;
therefore, they have decided to join this new means
communication by making a special effort to achieve
communicative goals that modify behaviour and raisareness
about the importance of these spaces.

Social networks are a new type of dynamic commuioioahat
challenges the traditional model of unidirectional
communication in order to introduce the productiand
dissemination of messages where answering andcipattng
was not previously considered [5]. The constanaliting and
newness of data and content on social networkswilygower
of users to share information and knowledgedsourcing

81



and, most of all, the possibility of interactingtiwiusers, have
clarified the function of the webpages that are tigatedicated
to presenting information ifi extensd from resources.
Conversely, the spontaneity of social networksniended to
offer punctual and immediate information that prce® the
interest of users in events that are currently bapm.

Launching messages that emphasise the change sdnsea
meteorological phenomenon or migratory birds thatvel

according to the season are revealed in such a way.

A protected area’s decision to be present on sowéalorks
amplifies the audience spectrum, bearing in miraed ffrom the
moment the natural area is present on social meigors are
not only those who resort to the centre of integiren or who
assist in the guided tour; rather, they are alstsiciered to be
virtual visitors [6]. Social media is not only cetered a good
opportunity to reach the greatest number of visjtbut it also
requires that messages perform better and be giveater
dedication.

The interpretation of heritage is an instrument #rables us to
preserve the most fragile areas [7] thanks to d@lethat visitors
are already informed (before arrival) before adqgirnew
knowledge. These components of interpretation @anebched
or reinforced throughout social networks, as inghte-trip, just
as thepost-trip, without visitors ever being present in the
preserved area. Furthermore, the interpretationeatage aims
to achieve knowledge in a voluntary, polite andlweknnered
way, which, throughout social networks, sets anngta
through pictures and texts produced by managetiseohatural
space. These different elements are then reinfolmedhe
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comments of other users (real users, potentiasuseplatonit
users).

In relation to the interpretation of heritage, sbanetworks
reveal the real challenge that exists in adjusting adapting the
emitted messages so that they can reach the gdhkadbther
interpretative traditional dff-line’” means that, according to
Ham [8] or Morales [7], consist in promoting acteeperiences
to visitors and that link them in a sensorial waipotionally and
intellectually. In the particular case of the poteel areas,
heritage interpretation must be considered as araorntative
strategy that offers an approach that is more abgptaining
than informing, about revealing more than showisgg about
awaking and creating curiosity more than satisfytn@]. This
challenge can be achieved in social media, thankasnt open
dialogue that is established and that permits useasswer and
interact with the community manager. Environmental
interpretation is a provocative means of commuidoatas
envisioned by Ham [10], in the sense that it la@scmessages
and questions that have a reinforcing effect thinotegflection.
The prolongation of this effect can be obtainechkisato these
social networks.

When strategic communication happenssity, it requires the
presence of the tourist guide who, in the traddlon
communication scheme, corresponds to the emitterthef
information. The tourist guide is in charge of dilap the
experts’ technical language to terms and princifies can be
understood, making it more accessible to peopléhdnspecial
case of social networks, the community managehastourist
guide or emitter of the information. This is whytdrpretation

3 Users are considered platonic if they prove the@onditional support
without even visiting the destination.
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via social networks must be administered as ifdateva personal
means, and why great care of the information thatansmitted
must be taken as if it were the guide. The new afpa
attributed to the online content manager of a [ptete area
requires the formation and education of the guadextend not
only to the technical contents but also to the comication

itself, bearing in mind that the community managaust be

responsible for the communication to achieve edfiti
interpretation through social media.

The main goal of this study is to identify and asal the
different messages emitted by the people who aporesible
for protected areas that have an active presensecial media.
This message can be identified by referring toitlemtity and
nature of these messages in order to know their Thkes
message analysis will be useful for protected ateamprove
their communicative abilities, which in turn impes/ the
efficiency and performance of the messages.

This study centres on identifying and analysing thigerent
factors that intervene in the strategic communicatiof
protected areas in social networks. These factare fbeen
approached from different points of view: studythg intrinsic
characteristics of social networks, consideringiadogetworks
as productive technological tools, studying thetdex that
enable us to reach intellectual and emotional cctiores
between the users and tbeline content manager, and, finally,
presenting the interpretative message and thetisiughat is
reached. Next, we shall proceed to present casghdve been
analysed through relevant examples of the prewoesplained
factors.
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2. METHODOLOGY

Currently, more and more studies, seminaries aed ewlitical
agendas consider different social networks as a uway
contribute to peace and sustainability (e.g., Whiations and
UNESCO). The academic world has also studied thigest
and has observed great interest in the tributesrgesd by this
business [5,11,12], such as in the creation of Kedge
(creative commons) noted by Libert and Spector.[T8E uses
attributed to this are still to be discovered, &nd thought that
social networks, as an altruist form of creatingarsd
knowledge, have made a step forward towards inflingnusers
[14], denunciating, creating movements such as*ibd1” or
the “Arab Spring” andcurrents of thought. They are even
thought to influence the way we access knowledgg], [1
specifically in tourism, for which social networkse seen as a
storage aredor information on destinations [16].

The collection of information has been random, eoiating
on protected areas that actually have an activeepce on
social networks. In a more detailed way, the géahis study is
to analyse ten specific protected areas aroundwitrdd: the
Northern Territory in Australia, Yellowstone NatanPark and
the Everglades National Park in the United Stales,Tigra
National Park and the archaeological park of CoRamas in
Honduras, the Alhambra Palace in Granada, Dofharieridd
Park and Teide National Park in Spain, Parks Camadathe
Archaeological Park of Jerash in Jordan. The resoft this
study focus on the outputs and consequences ¢ firesected
spaces’ presence on a given social network. Fergtidy, we
have chosen Facebook, as it possesses the greataber of
users.
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The questions that have guided this analysis attémnjalentify

the strategic elements of communication, paying cispe
attention to those that could improve the integdreh of

heritage through social networks. The investigatibat is

developed hereafter examines the qualitative aspafcthese
strategies rather than the quantitative aspects Jtudy has
enabled us to identify the different types of traiiged

messages, and we have been able to reach condukairshall
be presented as a series of recommendations.hibped that
these conclusions provide new knowledge. Lacomg Iptirigs

forth some fundamental questions that can be addaptehis

case of study. They focus on knowing if the ideat tis

transmitted is relevant to the audience or if tppastunities of
connection, both intellectually and emotionallye arganised so
that the idea can be adequately developed.

3. GOOD USES OF STRATEGIC COMMUNICATION IN

SOCIAL MEDIA AND NETWORKS: KEY FACTORS FOR
THE ANALYSIS OF INTERPRETATIVE MESSAGES OF
PROTECTED AREAS

The strategic communication emitted by a protec@tdral area
is aimed at offering an efficient interpretatioratiwill be vital
in achieving the highest level of quality for thésiv and for
overall experience. It also aims to prove the pmitgi of
forging a sustainable relationship between tourisngeneral
and the protected spaces [18]. This strategic caomgation is
established on the many strengths that it holdstHaue are also
several drawbacks. We will examine this mattert fasall by
studying the actual technological factors (Par);3s&cond, by
distinguishing which factors concern the users ighlighting
the intentions of online content managers and us&ss
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receptacles of messages (Part 3.2); and, finakkywll reveal
the factors that actually make up the interpretathessage (Part
3.3).

3.1 Social network factors

In this group of factors, we are able to identifytrinsic
characteristics, such as communicative productioty the
spontaneous generation of derivative content duke@levated
use of social networks by a high number of userd @eir
willingness to join and participate in social netis Other
extrinsic factors can also be added and are relatea/ant-
gardismor the norms that are progressively establishexkt,N
we shall describe some of the identified factoet tre related
to the interpretative messages; this will enabletasbegin
thinking about social media and the way protectezhs use
social networks.

3.1.1 Communicative productivity

The communicative productivity of a message is mapeof
two fundamental elements: efficiency and effectess
Messages emitted in social networks carry out Hasictions of
communication with a higher level of efficiency theny other
type of medium, bearing in mind that the recepsryell as the
user, subscribes voluntarily to the message, assgapto being
forced to submit to commercial communication. The
interpretative messages that are emitted from tegied area
take advantage of the voluntary aspect of useiss@iptions,
which is translated through: (i) a high level dieation and, (ii)
a predisposition to receiving positive messages.otiher
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characteristic that increases the performance winzanication
through social networks is the prolongation of thessage that
is the result of continual adhesion over time (i@ tmmessage and
to the network). If a user is tHellower of an institution, he or
she remains loyal and receives its information.r&hexists a
special type of loyalty between these two, whicldifficult to
achieve through other means of communication.

As for the phase that precedes the visit to théepted area,
social networks act by creating expectations aedcansidered
an important tool that can be used to both reigdaheir image
and approach the area’s attributes and the atteaelements.
Many authors have studied theojected imagehat the visitors
perceive before they even visit a place. Balogld EitClearly
[19] call this the stimulus factor or image-formiragents
(concept introduced b@artner [20]). Andrade [21] calls this the
creation of an image of a destination through theernet.
Therefore, in this phase of creating expectatiossgial
networks contribute to checking information thatalected by
other media, such as websites, blogs, or othetatlignedia
eitheroffline or online

Another element of communicative productivity iserss
contribution to the generation of content. Kaplam adanlein
[14], Xiang and Gretzel [16] and Munar and Ooi [2pkeak of
content creation thanks to social network usersaged in
spontaneous creation (initiated by the receptor shifmor
herself), which can be directed (offered by the wumity
manager) around a topic or specific information.

In relation to the efficiency of the message, we able to
observe the capacity of the user to actugdhgscribe and
recommend the protected area. This characteristic
communicative productivity can be measured dueh&tobols
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that are integrated into social networks, such &hkating”,
“Like” on Facebook and the “RT” (retweets) or “+1dn
Twitter!, which can share, approve or report informationis T
gives users the ability to amplify and fine-tunemessage
through their comments, converting them into amdes for
the area and enabling them to recommendpaiascribethe use
of the protected space.

In this sense, the intensification of the messageanother
characteristic that could be measured due to thabeu of
comments that the publication receives in the medras is
what happens on Facebook through different “Comsienton
Twitter with a number of “RT” (retweets) or “Favatias”. A
comment on a photo or a publication emitted onnidieiral area
is considered to have a high impact and is veryomamt for
getting users to adhere to the message and stesmgghthe
message through #hashtags or labels on a speadfic.t
Comments made by users highlight that they are laakike
source of information that can be used to increlasevisibility
of the protected area because they multiply thesceffof
communication and have direct influence on otheerss
(comments are sometimes given more credit thancialfi
sources themselves).

The loyal behaviour of users (friends and followers social
media towards the emitter of information can be eobsd
thanks to comments posted by users. Users oftenotuirto be
loyal to specific destinations even before theyt ¥iee protected
area. Here again, specific tools are available ¢ghat users the
opportunity to get free feedback, which the pradchrea can
make use of as a permanent observatory enablingagsess the

* Tascon [23] affirms that Retweets (RT) indicate tlumber of times that a
tweet has been shared; Favourites show the nunflbsers that back-up a
tweet.
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impact of the emitted publications and also to ngangson-line
reputation.

3.1.2 Ubiquity vs technological and digital breach

The use of social networks is not exclusive to phase that
precedes the visit to the protected area; it isntaaied
throughout and after the visit. The introduction mibile
devices, such asmartphonesr tabletS means that users can
communicate and be informed during the trip from thoment
they conduct research until they actually visit pinetected area.
Although it is important to know that many protettereas do
not have enough technological devices or amenitiBese
would be necessary to establish a constant commedtar from
being a threat, this could be considered an oppitytto make
visitors’ experience even more enjoyable.

Another element that is considered paradoxicahfsrmation

that is over-complicated and excessive. It is trimat

information is necessary, but the excessive quanfitemitted

information and the speed at which it is emittedrddes its
quality and its efficiency [24], which creates nga

impressions due to users’ inability to reply to teenments and
statements that they receive.

3.1.3 Trends, Enjoyment and Addiction

Attractiveness and the message itself are two ctarstics
highlighted in Ham’s interpretation [8], which cée included

5 According to e-Marketer, the number of users gfliaptions for intelligent/smart
mobile phones and tablets continues to increases @stimated that 21% of the
internet users between 35 and 44 years old useetsabin 2012.
https://mwww.emarketer.com/Coverage/Mobile (accede&&bruary 2013).
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in the transmission of information through sociatworks. As
for enjoyment, social networks present themselnea format
that makes entertainment possible; they are a wayders to
enjoy themselves because they share space (timanamnda, as
such) with their family and friends. As for the reage, it is a
fundamental part of the communicative offer andassidered
the centralaxis around which the rest of emitted information
revolves.

3.1.4 Target group

Tilden [25] first recommends directing the messtga specific
public, considering the interests of the target #rel different
levels of learning. In the case of social netwoikis possible to
reach the public after having sorted the diffemneetiworks into
different types, thus creating a typology that satem in
relation to the audience that the messages tatgégt YWe can
state the case of Tuenti, which is strategicallseated to a
young audience up to 18 years of age. It is aegratchoice for
protected areas to be present in social media, thevebility to

transmit their interpretative messages of consemand make
the public more aware from the earliest ages. Otuaial

networks, such as Facebook and Twitter, managesichrout to
people of all ages, from 13 years to 55 years, lwhieans that
their target audiences are more mature.

3.2 Factors for users

According to Morales [26], “the interpretation oéritage is a
creative process of strategic communication, wipcbduces
intellectual and emotional connections betweenvisgor and
the resource that is interpreted, being able tcegea its own
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meaning, for this specific resource, so that it barappreciated
and enjoyed by all”. This part of our study is deded to users
in order to highlight how information is transmdtérom the
emitter or the community manager and how it is ikexk or

modulated and modified by the receptor. Identifarat of

effective interpretation in representations seeks obtain
intellectual and emotional connections through eelvon the
correct and positive interpretation of heritageotiyh social
networks. It seems appropriate to ask the followgugstion:
how can we adapt social networks to interpretatiessages?

3.2.1 Intellectual connections

Ham [27] states that the transmission of infornmatibrough
social networks should be guided towards the priboiucof

meaning and the asking of questions that requisesasble
facts. These high quality, exclusively selectedtents must try
to go towards the more concrete aspects of thetignedhe
selection and design of themes and of messagedsatey

elements; they are consideredicial material for persuasive
communication, which is necessary to connect warsiand to
highlight the value of protected spaces in sociedliia. The brief
amount of time dedicated to reading or watchingl arost of
all, the time that each user dedicates to eéagactthat internet
users receive on social networks, is usually doitef. Because
of this, exposure to content must be done in sualaythat it
strengthens the impact on the receivers of the agess order
to “provoke” [27] users.

The intellectual connections are linked to the peaes inherent
“baggage”, where the intrinsic elements such ag theliefs,
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values and prejudices [28] can potentially be aridarto

learning new knowledge, acting as noise and integden the

communication process. This is why using intangitdgitage
through stories, anecdotes, sayings and famousessipns
about the place increases audiences’ interest amhgbies a
positive image of the structure. It is also posstol use pictures
that promote peace, relaxation and wellbeing ineortb

establish intellectual connections.

In this same way, the interpretative icons thatrséamiliar,
friendly, and easy to understand [29] will enaldle park to
achieve a positive connection with users. Thishis tase of
Yellowstone National Park, whose Facebook profheves a
picture clearly referencing one of the park’s mfastous icons:
buffalos at the beginning of the spring exodus. {fig

E Yellowstone National Park

Rush hour traffic as experienced by our mail courner, How was

your morning commute? (dra

Figure 1: Facebook publication of Yellowstone Na#bPark, United States
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The use of social networks to create events and &l for
launching strategic questions is a way to achievegnitive
connection with users because it invites them itiktabout the
subject. The following example comes from the AMatura
Marsh of Gandia — Valencia (fig.2), which launchedh
advertising campaign to let people know the suatdenactions
that followers usually carry out in the park.

o [ | EAS=EE
| B |.qpmm; energia AI_:I“" H-.m
1 e O [ i
) ::;::?mr. piiblico + Caminar = no wt- :
[ | so bicicleta w..
[ | mnguna pero quiers aprender . .
[ | otra (comenta cual) & o1
[ | uso energis renovables
Pregunta de B |:_
i sty ‘arjal de Ganda - = W Preguntara amigos | 41 Seguir

Figure 2: Facebook publication of the Aula MarsiGaindia (Valencia

3.2.2 Emotional connections

Emotions can be created and planned thanks totbgretation
and consciousness programme during a visit to #stircation.
This is how and where the strongest feelings caprbduced
but also how they can be maintained after the éspes a
posteriori. It is possible to emulate non-physgtahuli that can
persist and be maintained with the help of othsuai, textual
or audio elements that evoke thoughts and memaiheseby
reminding users of emotions generated during thig. vi
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Saiz et al. [24] speak of positive factors thatnpote memories
in general by distinguishing between the storagenemory in
our minds, such as the use of certain music oragtand
famous slogan, which make evoking or recuperatirspexcific
memory much easier. Even visual elements or thetitegn of
pictures featuring children, sweet animals or pappserve as
factors that enhance the activation of users’ eitienUniversal
concepts, also called “fingerprints of tim¥gan be used to refer
to events in our lives, such as our childhood, estnce or
adult life. These are valid resources that candss uo achieve
an emotional connection.

Emotional information is subjective and can be atated
and/or improved through pictures and text that fheture
corrects. Social networks such as Instagram okiFticovide an
opportunity to publish and share pictures, and teegble
people to share images that evoke positive feelings
Furthermore, music and pictures customise the tharddink it
to universal conceptsStorytellingtechniques through which a
story connects with people’s emotions are adaptedutdio-
visual formats for social networks, such as YouTubechieve
the emotional stimulus that interpretation prograsanoffer.
YouTube is the favoured social network for creatihgmatic
channels on protected areas in an audio-visualdgnagardless
of whether these spaces are administered by actaahgers as
official sources or those that, spontaneously dr ace created
by specific individuals.

Martinez [6] speaks of information and communicatio
technologies (ICT) and interpretation of culturatitage, which

% Reference to Werner Fuchs writings, in his testiyritied “Neuromarketing
Kongress” (2009) http:// www.marketingdirecto.come¢eded 22 March 2013)
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requires use of technology and evolution from a ohague to a
dialogue. Social networks allow users to feel gosatjsfied,
listened to, understood, and supported. This chenatc ofout

of anonymisingof personalisation, enables users to be called
upon by official sources in order to get their atien and to
increase the capacity for creating these emotiocnahections
and boosting users’ ability to remember.

3.3 Factors of the interpretative message

Assuming that the natural protected spaces arepabsent in
social networks and that they are dedicated to claing
messages, the question that now arises is: whatdfymessages
do they emit and what is their purpose?

As we stated previously, the finality of interptéta messages
is to provoke changes in individuals’ attitude &nd them to

participate actively in conserving natural, cultuaad historic

resources. In this way, the goal of interpretatien to

communicate a message that expresses the harmanyntist

exist between the human being and the environmgntThe

factors that intervene in the structure of an &ffit message
through social networks will be studied in thistpdiis is when
we can think about the formal concepts that mustdgained
in the message for the strategic communicationcdfed a few

recommendations. We are therefore able to offgmpaldgy of

messages, distinguishing between conservatiorastifides or
behaviour, as well as institutional and descriptiv®rmation

about the resources.
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3.3.1 Presentation of the message

In social media, it is difficult to establish a logl sequence for
presenting contents as they would happen at theembof the
visit during an exhibition or of a centre of integfation. The
immediateness of the emitted messages generakbgsdnem to
be presented in an isolated manner. These messagetimes
rely on important and relevant events, such as wbatd be
considered universal commemoration days, e.g.,0bg of

Water or the Day of Marshes. This can be used r@mson to
make people think about this subject. In the sarag, Whe use
of short stories that have a great amount of in&diom and real
life testimonials of people who are involved in ragimg a

protected space are an interesting way to preseant
interpretative message.

When designing strategic communication, the interpretative
messages require the most important aspects inaind final
terms because according to investigations on legrrand
memory [29], the retention level of messages ihéighan if
the messages are emitted through an intermedi&ey c&pacity
to influence the cognitive level of users will bgtrer inside a
process of behavioural modification. It is convemidor the
speech to be well organised in order to achieveli@xp
conclusions that are easy to understand and irerdas
efficiency in regard to influencing users’ attitsdelt is
important not to forget that there are other typek
methodologies for analysing interpretative messd8% and,
as we commented previously, that the effectivenafsghe
message depends on the objectivity of the puldtie, type of
theme and the surrounding in which the useceivesthe
message.
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It is convenient to consider that the influenceusers is limited
and that it is not always possible to obtain sigaifit results. In
the physical space, stimulants are stronger anc pi@sent in
the area, and the audience is more attentive toramts that the
interpreter or guide makes. Certain situations destract the
attention of users. In social networks, the behavaf internet
surfers is not lineal, and we are able to obseifferdnt types of
attentionspikesand deviations of their attention due to other
types of information and instant messaging chantieds all
link-up. As we commented previously, users posedss types
of intrinsic filters, such as their beliefs, valumsprejudices [28]
that constitute obstacles for natural access toramdtion.
Meanwhile, if the communicative impact is brief looénages to
persuade users during a future visit, or enticegmnaronmental
behaviour [31], the effect can be considered ssfaks

3.3.2 Unique interpretative scheme

This concept has been used in other disciplinesh sas
advertising, and it refers to the sale of a prodisthg a unique
means of selling (unique selling scheme). When ¢hiscept is
applied to thematic interpretation, it refers te ttevelopment of

a unique salepitch or a theme that contains a unique concept to
transmit to reach visitors’ sensitivity by creatiag intellectual

or an emotional connection.

This effect in social networks is obtained by diledemanding

critical aspects and bringing forth thoughts ongbbject owing

to important questions that create interest andewvess around
the main topic. The extensive use of ddimtes the main

theme and causes it to lose effectiveness. Thighg the

transmitted information must be relevant in oraemncrease the
capacity of retaining the message.
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3.3.3 Anchoring the text and the image

The visual elements that accompany the text leighor the
message and attribute its literal content; thisrdases the
efficiency that an isolated picture or image alomeuld not
have. It is a fact that the literal component doesleave much
room for imagination, but in the meantime, when bar
information is accompanied by powerful imaginatigmGtures
and images will offer the possibility of immediatelecalling
the natural area. It is possible to present adicdg@ndscape, but
if we do not know what part of the world the lanalse belongs
to, or where it can be found, the efficiency treatreached will
be quite low. The use of other means to back uprtessage,
such as graphics, notes, illustrations and evetoaas, will be
useful in order to amplify the action of the norrhed messages.

3.3.4 Yin Yang communication

This concept refers to the emission of oppositesagss that
have contrary components, in a way that the audieaa get to
know the attributes, strengths and benefits but #is negative
aspects of the subject. This is why we aséo referenceshat

make the audience the protagonists and that make, through
interiorising, reach the goal of the communicatiddther

resources that are used are the questions that malerson
think about the determined preservationist aspects.

3.3.5 Types of messages

The revision of the emitted messages by the predespaces
that were selected for this study took us into amte
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investigations [4] that then drove us to identibuif types of
messages:

Conservationist messages that transmit the identity
values and appreciation of a specific place and are
opposed to stereotypes (exotic values). Most of the
identified messages attempt to highlight the imgoce

of heritage owing to messages that call out tor tben
attractiveness.

Messages of attitude and behaviour that expresteéne
and preoccupations for conservation and preserging
place by revealing its fragility. These messagaslhs
include an ethical behaviour code. Its aim is ftuence

the attitude of visitors, but this does not meaat they
are always achieved in the long term. It would be
considered a great success if it was achieved at sh
term.

Institutional messages that are aimed at highlghthe
management and investments in the place.

Descriptive information on the heritage but thatkka
messages including a big amount of data and
information about natural and/or cultural heritage,
without concentrating the dialogue on any specific
aspects.

DATA ANALYSIS

Concerning the qualitative aspects, we can obsdhe
presentation of a message through names or retssdncthe
seasons of the year, or to specific meteorologatednomena.
This is the central theme of many messages thakaarehed,
e.g., Teide National Park (also in Spain), whiclorimed us on
the intense rainfall that occurred. The changesaten is also a
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basis for creating messages, and we shall mengonthe case
of the Everglades that recently published a phefagy of a
palm tree with an explosion of seeds, or DofianaoNalk Park,
which made a reference to the pictures of migrabangys flying
over marshlands.

Other news is also frequently mentioned, such as th
organisation of parks in relation to managing puhise by
opening a new pathway or closing off a road dufotest fires,
which is what Everglades National Park did. Theme a
reminders of special events, such as the annoumteofe
courses for guides and interpreters at Teide NakiBark, or the
organisation of thematic opedays”. Facebook allows users to
be invited to a particular event and even to regoesfirmation

of their assistance in the event.

In this same way, the celebration of universal daya reason
for natural areas to communicate through socialvords. An
example is the information provided by the Aula Métura
Marsh of Gandia to celebrate the Worldwide Day bé t
Marshlands, or a publication by Teide National Plarkthe day
in which respect is paid to the scientist who faeshthe centre.
The celebration of meetings or reunions of veteramd park
volunteers are also transmitted and communicatetthignway
by creating an important sentimental and emotidin&l which
the Everglades National Park managed to do.

Another resource that is frequently used is testiale; the
Everglades uses videos that feature park employees;angers
who share information on a given subject through
conservationisimessageslin this way, La Tigra National Park
shows one of the guards’ chores, for example atppieople to
the high risk of forest fires. Telling stories abau specific
species or a type of plant easily captivates thientabn of
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readers, which creates an emotional and intellécanection
that reinforces the capacity to remember the egped. The
Archaeological Park of Jerash (Jordan) used thiknigue to
talk about a type of plant that flourishes in sgtime by
creating astory about the use of this plant at wedding
ceremonies in this country and its symbolism.

As we have previously mentioned, excessive infoilonatan
provokenoiseand interferences and can reduce the efficiency of
communication. The consequence of this is that comeation

is weakened. The use of pictures to attract thesuagtention
towards flora and fauna can be identified or ob=sgmn every
single communication channel that is used. Nowgrder to
make direct use of the topic, some text must acemyghe
pictures to have aanchoringresult. Teide National Park uses
this visual resource extensively by launching thdsgand
reflections that feature short texts to illustrat@icture, which
are useful for grasping the attention of a specifeme or topic
to bring forth new knowledge. On the other hande th
Everglades clearly exploits this opportunity, usirsgnall
paragraphs of text that offer information on theblmhed
picture. If the picture is not referenced, or does indicate the
type of flora or fauna, the interpretative effectl wherefore be
diluted and weakened.

In relation to the different types of messages,cWishall be
commented hereafter, most of the identified messagee
information about a park’s management aspectdatioa to its
public use. To look back on what we described earlTeide
National Park classifies descriptive information different
types of flora throughout its monthly publication&llowstone
National Park publishes a daily question, “Tuesdayia,” to
talk about a theme or give information on speaifisources that
can be found in the park.
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Other protected areas emit messages related todattiand
behaviour, as in the case of La Tigra, which exyglaactions
such as the gathering residues or examples of’usemrect

use of the natural protected area. Institutionaksages can
remind users of other events, such as the opening rmew

walkway or the most common types of investments Hre

made in the park, e.g., the Alhambra Palace of &farmr Parks
Canada. Lastly, we shall add that the messagesatbatlearly
identified as having a conservationist vocatioor (hstance the
case of La Tigra) are also quite common; this iases the
necessity of working on the physical elements prege the

park that favour the transmission of values anduceltaking

placein sity, the point of which is to boost their diffusion.

5. CONCLUSIONS AND FINAL RECOMMENDATIONS

Social networks are currently at an early stagejdha and
continuously evolving. This provides an opporturfity us to
create and develop new practices with the goalffefing new
ways to understand the different uses that can dbéewed
thanks to this type of media (social networks) attd
advantages that it includes when planning the egjrat
communication of protected areas.

Social networks have countless advantages confiyitina high
potential that they possess given the voluntarpmumf users.
The manager of a protected area must make use esk th
adherencess a platform in order to send out messages titlat w
help achieve the transmission of values, knowledgggect and
safeguarding of the park. Throughout our study, kave
detected some good examples, which confirms otialindea
that constituted the foundation of this study. Nbe&ess, we

103



have also detected some examples in which it doeslways
turn out so well, which is due to information totb@nsmitted in
a disorganized way and without a clear interpretatnessage.

One of the other advantages is the users’ conioibuto
comments as a tool for measuring the quality ofr@teuted
space. This potential, for the manager of the ar@astitutes an
important source afetro-feedbackNew social networks appear
on a daily basis, and although we think that supson to them
is free, in the end it is not, given that beingsar@ on this type
of media means dedicating a certain amount of fuadd
resources, an online content managerc@mmunity manager
who can properly attend to internet users’ needd, anost of
all, activating and stimulating the social netwarkd giving it
interesting content. The emitter of information,aar case the
conserved area, must consider planning thessys of
communication such that users’ presence and theergen
activity on these networks reaches the communieativ
productivity that was intended. The manager of raicontent
could be compared to an interpreter or tour guitie
responsibility that is given to them is very higachuse they
(the content managers) are converted into a vidicgroneof
the preserved area. The competence that is addbtd the
online content manager requires that a tourist egurdining
programme be developed and improved with techrioatent
but also with communication techniques that areegsary in
order to reach the communicative productivity derpretation
through these social networks.

Finally, we shall say that the general study ofidocetworks,
and the specific study that this report has coretijas focused
on strategic communication in particular, as it ollEcts
information from different disciplines in order tmtegrate
synergies and present a holistic vision. In thissee we have
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taken a great number of factors into account: theedisement
aspect in the analysis of rhetorical figures arupds that are
used because of the character and nature of theages the
necessary psychology in order to detect and idenitife
intellectual and emotional connections that usersgive, and
the marketing that is focused on the consumersawehr and
the promotion of the protected spaces. Thanksisostindy, we
have been able to supply new knowledge of sociatliane
networks in the realms of conception, design arifligion of
the interpretative messages in preserved spaces.nTdkes it
possible to contribute to thesducational environmental
objectives that these fragile areas are trying ¢oomplish.
These goals are supposed to be the perfect balzeteesen
preservation and enjoyment of nature.
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RESUMEN

Este trabajo desarrolla la elaboracion de un cuestio metodoldgico
denominado de Eficiencia Comunicativa (CEC) quesérvido para
analizar los valores comunicativos de las pagineb de los sitios
Patrimonio de la Humanidad espafioles a partir deptoncipios del

Turismo Sostenible de la UNESCO. El CEC valoraclsacidades de
los sitios web en relacién a: (i) las relacionagstno-patrimonio, (i)

la formacion en turismo y (iii) la comunicacion reségica. Los

resultados revelan que no todas superan la vadordzicual advierte
de una infravaloracién de la comunicacion estratgi

PALABRAS CLAVE

Turismo; lugares Patrimonio de la Humanidad; comaridn
estratégica; turismo sostenible; sitios web

ABSTRACT

This paper develops a methodological questionnagaled
Communicative Efficiency (CEC) created as a tooldnalyzing the
application of the sustainable tourism principlesnpulgated by the
Tourism Programme of the UNESCO. The CEC values the
capabilities of the Spanish World Heritage siteb wages relating to:

() the relations tourism-heritage, (ii) the capiéies of the tourism
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training and (iii) strategic communication. Thisearch identifies that
not all the web pages reach a positive evaluatian highlights an
underestimation of the strategic communication.

KEY WORDS

Tourism; World Heritage sites; strategic commuri@gt sustainable
tourism; websites
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1. INTRODUCCION

La inscripcion de un Sitio Patrimonio de la Humaicen la
lista de la Convencién sobre el Patrimonio de laESEO
resulta muy interesante para los gobiernos de lafsep
solicitantes en general, y de los residentes dghrluen
particular, por cuanto que contribuye a reconocer
universalmente la importancia de un patrimonio meiteado y
genera unas expectativas en cuanto a la captac®n d
financiacion para el sitio.

Desde el punto de vista del sector turistico, estearacion
supone la visibilidad a nivel internacional de waieaccion de
gran interés para visitantes deseosos de condeep&simonio
universal, y, por ende, representa también unargeide de
rigueza asociada. No obstante, la tradicion y vidoamiristica o
no del destino hace que los impactos que puedagao\este
reconocimiento sean diferentes (Tourtellot, 2006).

Es importante tener presente que la actividadtitaigiue se
lleve a cabo en el sitio Patrimonio de la Humanitsdira unos
impactos determinados en funcibn de la fragilidad vy
vulnerabilidad de los recursos, el tipo de patrimdmaterial o
inmaterial), la aptitud e idoneidad del territoria, preparacion
de los recursos humanos y el modelo de gestiostitaj entre
otros. La situacion es diferente, si la denominac&rae sobre
un destino turistico consolidado o si el destinesteena en las
relaciones turismo-patrimonio. En cualquier caa@xperiencia
demuestra que la afluencia de visitantes no siengsta
planificada y esto trae, a menudo, consecuenciadeseadas
para los destinos provocando el efecto antagonicolae
poblacién y en el patrimonio como ya apunté Dox&976)
pocos afos después de la puesta en marcha devencam.

El Centro del Patrimonio Mundial de la UNESCO, aeste
de las oportunidades y también de las consecuene@gativas
que puede conllevar el desarrollo turistico pargdalacion
receptora y para el patrimonio en si mismo, pusmarcha en
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2001 el Programa del Patrimonio Mundial y Turismo
Sostenible, posteriormente ampliado en 2010 y mbjetivo
principal es el de examinar los aspectos claveiveta a la
compatibilizacion del binomio turismo-conservaciodel
patrimonio, especialmente dirigido a los gestoredod Sitios
Patrimonio de la Humanidad y del sector turisti€ieére,
2012). Las directrices que recoge este programessgu por el
establecimiento de relaciones entre los actoredidagos, y
concede una atencion especial a la comunicaciéaras a
aumentar la concienciacion publica, implicacion poyo al
patrimonio mundial en linea con lo que proponen
organizaciones internacionales relativas a estomadge
(UNWTO, 1993; UNWTO, 2000; UNESCO, 2001; UNESCO,
2002; UNEP, 2002; IUCN, 2004; UNESCO, 2008).

Nadie duda en estos momentos que la comunicacitatéggca
a través de la utilizacion de las Tecnologias daftamacion y
la Comunicacién (TIC) se presenta como una excehdiat para
contribuir a alcanzar los objetivos antes menciosadoor la
UNESCO, dado que permiten establecer un diadlogoeeate
entre todos los sectores implicados en la gestbpatrimonio,
el desarrollo turistico y los usuarios o visitantesi, al lado de
otras herramientas basicas tradicionales de lagpeeasvalor del
patrimonio, la planificacion y la gestion turistifiaventario y
valoracion de recursos turisticos, determinacetaccapacidad
de carga recreativa, gestion de la congestionntraode
impactos, gestion de visitantes, etc.) ampliameéegeritas en
la bibliografia especializada, se afiaden otrasimladas con la
comunicaciéon. Estas herramientas de comunicacitatégica
intentan promover la participacion publica de losees locales
como ya apuntaban hace afios autores e institucicoe®:
Ceballos-Lascurain  (1996), UNESCO (2002) o mas
recientemente Borgest al(2011), Jimura (2011), Taet al.
(2011) o Badia (2011). Con ello, se pretende facilila
interpretacion del patrimonio a los visitanteseedida ésta en
los términos descritos ya por Ham en 1992. Asimjsatemas
de la propia comunicacion a través de soportes omativos
on-line y off-line, estas herramientas comunicativas buscan el

115



establecimiento de sistemas de calidad de la irgfoidn tal
como sugieren Galiaret al. (2007).

Las TIC, hace ya varias deécadas, fueron rapidamente
identificadas como de gran utlidad para el turismo
incorporadas en muchos campos de la comunicacidstita,
especialmente plasmadas en las paginas web usifizadra
apoyar y desarrollar la informacién y promocion akstinos
turisticos (UNWTO, 2001; Buhali®t al, 2008) y de las
empresas. El desarrollo de los sitios web ha stpugsmedio
indiscutible de informacion facilitado por el caeicintangible
del producto turistico y la inherente informaci@tesaria para
la realizacidn de la experiencia turistica (Teetedl, 2012). En
una segunda fase, se tornaron mas comunicativasitligaron
para la comercializacion de productos y serviciodsticos
(Shin-Lim et al, 2012). Actualmente, se unen otras
herramientas tecnolégicas como las redes sociatels forma
de blogs y otros medios sociales, los cuales dmnten a
aumentar la eficacia de estas herramientas contiwaisay, por
ende, el desarrollo turistico (Terwtlal, 2014).Se observa pues,
que la utilizacion de herramientas tecnoldgicasgmta muchas
ventajas como es la de ofrecer una amplia infordmapiiblica
actualizada, disponible para cualquier persona cuaiquier
momento, ademas de servir como fuente de infodnagide
inspiracion previa a la realizacién de un viaje ooya apuntaba
Lyons (2002). Es importante tener presente quéadénp web es
la carta de presentacion y reflejo de la identidid sitio
Patrimonio de la Humanidad, con lo cual esta tratnsmao el
prestigio y marca de calidad de la UNESCO, lo coaltribuye
también en el proceso de motivacion y generacion de
expectativas del visitante (Viiiads al, 2014).

No obstante, a pesar de que se constata una ¢esaidizacion
de las TIC en general y de las paginas web encpkatide los
sitios Patrimonio de la Humanidad, se puede demrrp todas
las capacidades previstas son aplicadas. En urmsstigacion
previa (Teruel et al., 2012) se planteaba un Plan d
Comunicacion Estratégica para los sitios patrimerian el que
se reparaba en el estudio de las capacidades Ipdesagrollo

116



turistico de estos enclaves. Pues bien, a parfa diuacion de
partida descrita anteriormente, y en un intentprdéundizar en
este tema, este trabajo de investigacion se plaotea objetivo
identificar las capacidades de los sitios web de ll@ares
patrimoniales como herramientas comunicativas tégfiGas y
disefiar un instrumento de evaluacion (que se handeado
“Cuestionario de Eficiencia Comunicativa”) referida
indicadores para conocer la aplicacion del progrden&urismo
Sostenible de la UNESCO a los sitios patrimonialestos
indicadores agrupados formaran el indice Generd&fbgencia
Comunicativa (IGEC) de 39 sitios web de los 44 taga
Patrimonio de la Humanidad espafoles los cualesskando
de objeto de estudio para verificar los resultades esta
propuesta metodologica. Una vez analizadas lasléads y
debilidades comunicativas de las mismas, se readaellos
aspectos en donde las nuevas tecnologias puedsenfnas
prestaciones que las que actualmente se est&antib para la
comunicacién estratégica en cuanto a la gestion lade
conservacion del patrimonio y el desarrollo tuctstsostenible
de los sitios, sobre todo en relacion a la exiséencno de
programas de interpretacion ya que se considemstnimento
fundamental para la concienciacion, educacion spnémion de
las personas que tratan con el turismo y para iBtantes v,
ademas, es muy relevante para poder involucrar rnzejas
comunidades locales en el proceso de conservagiuesta en
valor del patrimonio.

2. DESARROLLO METODOLOGICO DEL CUESTIONARIO

DE EFICIENCIA COMUNICATIVA (CEC)

2.1. El Cuestionario de Eficiencia Comunicativa

El instrumento utilizado para el andlisis de lospastes

comunicativos ha sido el “Cuestionario de Eficienci

Comunicativa” (en adelante CEC) que es una de
contribuciones cientificas mas relevantes de estastigacion.
Este cuestionario pretende identificar las capaesdale gestion
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turistica y comunicacion estratégica de la insiftoc
responsable del sitio Patrimonio de la Humanidada@elante
sitio patrimonial) mediante la revision de los adpe formales
y, sobre todo, del contenido de las paginas welba [@Ho
incluye una serie de cuestiones previamente diefsnbasadas
en el Programa de Turismo Sostenible de la UNESZDOL() y
desarrolladas en el Plan de Accién (UNESCO, 2@p8table
a todos los sitios patrimoniales.

En su definicion inicial, el CEC ha asimilado eletos de
otras disciplinas, como la linguistica (Espot, 2006 la
publicidad (Vargas, 2012), y los traslada al cohwefe
eficiencia comunicativa, entendido como una respoifidad
del gestor, generalmente la administracion publies, la
eleccion y transmision de la informacién sobre dlos
patrimonial que quiere transmitir al publico.

Desde el punto de vista metodologico y, teniendo en
consideracion que el objeto de analisis han sidcsitios web,

ha sido necesario recurrir a consideraciones @ieagisobre los
aspectos formales. Estas se han centrado en efiodise
arquitectura de las péaginas web (Smith, 1997) aquadizan el
tipo de informacion contenida y la calidad de lasmas, y que
generalmente se refieren a las recomendacioness (gdra el
viajero, o0 bien informacién descriptiva sobre elrip@onio
(Turan etal., 2009). Otras aportaciones para el analisis se ha
servido de las imagenes utilizadas en la composida sitio
web (Turan eal., 2009), incluso la forma y disposicion de los
contenidos (Yhan etl., 2005) o la accesibilidad a los mismos
(Kaplanidou etal., 2006). Otros estudios consultados tratan
sobre la comunicacion de experiencias (Padeetl, 1997),
sobre la proyeccién y construccion de la imagerddstino para
crear su identidad o dseoftwares para el andlisis de los
contenidos mediante el conteo de palabras claveegiGa al,
2005). También estan aquellos centrados en laguion de

un destino y su vinculacién con las asociaciondsttcas (Diaz
etal., 2010).
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El CEC se ha estructurado siguiendo un esquemapaadmpu
partiendo de 3 principios basicos tomados de lasaf de
actividad del Programa de Turismo Sostenible d¢éN&SCO:

- P1. fomentar la capacidad del sitio patrimonialapar
relacionarse con el sector turismo,

- P2. formar a las comunidades locales en actividades
relacionadas con el turismo y;

- P3. aumentar el aprecio por el destino a través de
actividades y politicas turisticas dirigidas adias y a
empresarios.

La segunda fase consiste en aplicar unos criteeoanalisis a
esos principios. Estos criterios evaltan la evidern la pagina
web de la existencia del uso de herramientas stégeuristica
en el sitio patrimonial.

En la tercera fase se describen los indicadoresaakis a cada
criterio de analisis permitiendo de esta maneranivel de

conocimiento detallado sobre acciones existentegl dagar.

Cada indicador tiene asociadas una serie de vesiajple en
total suman 36. Finalmente, en la Ultima fase deemén las

respuestas a las cuestiones planteadas en loadodés y son
medidas a través del IGEC.

Es decir, podria darse el caso que un sitio pahiahduviera
una excelente gestion turistica pero mala visu@bnaen la
pagina web de esta gestion y por tanto salir maluado y no
corresponder con la realidad. Conviene recordaretjueceptor
de la pagina web es el turista y debe contenenftamacion
precisa y bien administrada para alcanzar el maxiiel de
eficacia.

En cuanto al peso especifico otorgado a cada itolicdste ha
sido atribuido en funcion de la relevancia considaren el
marco de un plan de gestion turistica y del entéecnoldgico.
Por ello, esta ultima fase es la clave para pddeactar pautas
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para establecer lecciones aprendidas, retroalimehsatio web
y en definitiva establecer unas buenas préacticas éisefio.

P1. Principio 1: Fomentar las relaciones del sitio
patrimonial en relacién con el sector turistico.

Como ya se ha esbozado, el Programa de Turismerfiastde
la UNESCO focaliza su atencion en las relacionesno-
patrimonio. En este sentido, se preocupa en fomeasm
herramientas necesarias para gestionar el turisendodna
eficiente, responsable y sostenible basado ennééxio local y
las necesidades de la poblacién adminisfrada

Por ello, el primer criterio de analisis (CAl) gdesarrolla el
CEC para este principio es el de saber si la pag@iapresenta
informacion sobre la existencia de relaciones eelkrsistema
turistico local y el sitio patrimonial.

Los indicadores que se cuestionan para este oriteziden en
conocer si, de forma directa o indirecta, los @atesios de
servicios turisticos, estan presentes o no ertielgatrimonial,

si es asi, qué formas de colaboracién se establesepxisten
indicios de elementos de gestion patrimonial quedpn

observarse a través de la pagina web. Este printeric se

concreta a traves de los indicadores siguientes:

" Objetivo D. World Heritage Action Plan 2013-2015.
http://whc.unesco.org/uploads/activities/documexats/ity-669-6.pdf
(acceso 15/12/14)

8 Entre los actores sociales implicados en los sif@drimonio de la
Humanidad se distinguen entre el sector publicomémio por las
administraciones publicas (entes gestores, acadéraiinvestigadores, etc.)
y aquellos organismos tales como organizacionesguabernamentales
(ONG) y asociaciones profesionales o sociales \agas al patrimonio que
son las que representan a la sociedad civil. Ror latlo, se encuentra el
sector privado que engloba a las empresas logalestatarios de servicios y
turoperadores que operan en el sitio patrimonial.
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Ind.1.1. Presenta enlaces a prestatarios de sEn\igiisticos en

el sitio patrimonialLa importancia de este indicador radica en
la diversidad de actores locales implicados en 3$dgs
patrimoniales compartiendo el mismo escenariotteial y el
hecho de que, en ocasiones, la gestién y consérveataiga en
administraciones diferentes. En términos de digfitaz de una
pagina web constituye un factor de interactivida@, 2008).

Cuando no existen relaciones fluidas entre estores la
pagina web refleja esta falta de referencia intigrque los
actores locales aune a todos de forma integradahgrente.
Este hecho se constata, cuando es patente la si@per
informativa e incluso “contradictoria” lo que puepi@vocar la
falta de credibilidad y descrédito generalizada. élo, conocer
la existencia 0 no de relaciones existentes es lemeato
imprescindible para saber si se interactia de forroaerente
entre los administrados y el sector publico y pioza

Este indicador sera de evidencia directa cuandoreepa
reflejado el nombre y datos de contacto (en su)cdsb

prestatario de servicios en un espacio destacada gégina

web. Sera de evidencia indirecta cuando en la le@sgde un
eguipamiento o servicio turistico aparece el nombdatos de
contacto del prestatario de los servicios peroretugar menos
destacado que en la evidencia directa.

Ind.1.2. Evidencia de colaboracién entre actoresalés y

administracion publica.

El sitio web tiene que ser el reflejo de una gespérticipativa

gue incluya a todos los actores locales porquedasecuencias
de generar expectativas a través de informaciorméseas o

falta de informacion son negativas presentand@slet torno
al sitio patrimonial.

En relacion a este indicador las evidencias en touah
mantenimiento de comunicaciones en la formardavsletter”
gue conceda a los prestatarios de servicios tosstie
instituciones la oportunidad de participar activateedemuestra
la implicacion del destino. Esta herramienta setinkesa
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compartir informacion sobre aspectos de gestidristica
patrimonial que vengan a apoyar la toma de de@sion
consensuadas en torno al sitio patrimonial y qepaedan a
necesidades de los actores implicados. La utilimactde
encuestas permanentes o perioddicas dirigidas ddibantes o a
los actores locales es otra evidencia vinculadaeaiedicador.

Asimismo, otra evidencia de este indicador es duegino se
preocupe por la creacion o diversificacion de pobak
turisticos en torno al sitio patrimonial que faeit la captacion
de nuevos segmentos de mercado. Se destaca comentde
fundamental la existencia de un servicio de guiddaogrupos
facilitado por empresas turisticas o entidadesedéi@n turistica
local que sirvan para aumentar la eficiencia detkrpretacion
del sitio patrimonial a través del acceso intelactal
patrimonio, y la transmision de los criterios pos Ique fue
reconocido el mismo (UNESCO, 2002). Se refuerzee est
indicador con la identificacion de instalacionesguipamientos
gue faciliten el acceso a la experiencia turistalas como
centros de interpretacion, itinerarios y rutas,cinfis de
informacion turistica, concesiones, gestion de msis&enta de
entrada®nline aparcamientos, entre otros.

Segun el Programa de Turismo Sostenible de la WNES
(2001), “el desarrollo sostenible del turismo ndbeleestar
refiido con la generacion de actividades y produtidsticos
gue sirvan para divulgar el mensaje de conservad#rios
valores del sitio Patrimonio de la Humanidad, respbilidad
de todos los actores implicados”. Esta afirmacididai al hecho
de que Internet sea una herramienta muy potentelaen
comercializacién de productos y servicios turigjemws invita a
incorporar un nueva variable a este indicador aqueernple el
estudio de aquellos servicios y/o productos queod@tidos en
el sitio patrimonial en los que se establece unaci@n
mercantil con el visitante.

Adicionalmente, este indicador estudia si el spatrimonial
desarrolla estrategias de precio y de products taleno tarjetas
de fidelizacién, promociones en entradas o desoseen
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actividades ofertadas que sean visibles en la pagmb.
También se atiende a la combinacion de actividadssrvicios
en el sitio, incluso si se opta por la opcidn dguetes turisticos
gue incluyan pernoctacion.

Por su parte, la variable que analiza si tieneibilicad o no las
herramientas financieras o de diferente naturdleadantariado,
mecenazgo, patrocinios, subvenciones, etc.) quegavera
apoyar la conservacion del sitio patrimonial séuye en como
variable de este indicador. El andlisis de las masgiweb nos
conduce a distinguir entre tres tipos de finandmgcipor un
lado, la financiacion publica procedente de fuentds
financiacién de instituciones nacionales, europeds distinto
ambito; la financiacion que se consigue mediantatapiones
de mecenas y las aportaciones a través de la farmel
voluntariado.

En relacion a la financiacion publica o institu@gn las
evidencias se presentan en forma de visibilidad laoe
patrocinadores a través de la inclusion de logstipo de
menciones en el texto de la pagina web que revéen
procedencia de estos fondos. Se entiende que pueearstir
férmulas de financiacion remuneradas como es ab pag las
visitas guiadas o el pago de entradas para acaddsitio
patrimonial. Cabe destacar, no obstante, que laorieaye los
sitios patrimoniales son responsabilidad de lasimidiraciones
publicas y son gestionados por los gobiernos deedebican.
Asi, los fondos que los sustentan son en su mayaiticos
ademas de las aportaciones que puedan obtenargor@s.

La férmula del voluntariado se considera igualmentea
interesante via de contribucion. Esta forma debawkcion que
se organiza a través de programas de voluntaribs secluido
igualmente en el analisis por varios motivos; emer lugar
porque involucra tanto a las comunidades localesoca los
visitantes como a otros colectivos que voluntarizme
demuestran su intencion de colaboran en la congérvalel
sitio patrimonial. En segundo lugar esta forma d@kmoracion
esta indicando que el sitio patrimonial ha consdmulcanzar
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los maximos logros en cuanto a la sensibilizaci@ ld
poblacion despertando en ellos una actitud prosactie
colaboracion altruista hacia este patrimonio.

Principio 2: Formar a las comunidades locales en
actividades relacionadas con el turismo

La percepcion generalizada entre la comunidad itieant
confirma que la calidad de la experiencia turistesdasa en la
profesionalidad de los recursos humanos son elrmaejdor de
acceso intelectual a los atractivos de un destimistico. Si
tenemos un gran patrimonio, bien conservado y ertet
herramientas de gestion pero descuidamos los @curs
humanos, la experiencia turistica no sera, en @piie los
visitantes, completa ni probablemente satisfactoria

Esta componente del CEC pretende conocer si eb siti
patrimonial se preocupa por la implicacion de lo®mes y las
comunidades locales en la gestién del sitio y qgemgdn
conocimientos y habilidades profesionales parardaka su
trabajo adecuadamente. Asi, en este apartado e qaber si
se facilita formacion a los guias turisticos y so@aciones
vinculadas al destino (tanto empresariales comtegianales) y
sobre todo de guias turisticos locales forman mhetia gestion
turistica.

El segundo criterio de analisis (CA2) propuest@egtra pues
en verificar si el sitio web evidencia accionesfawor de la
“formacion de los actores locales en actividaddacienadas
con el turismo” concretamente en competencias gugan a
mejorar aspectos relacionados con el desarrollesti@n de
productos turisticos. Esta dUdltima actividad tucesties un
elemento fundamental para la interpretacién deirmpanio y la
promocién y transmision de los valores por los dueron
declarados estos sitios patrimoniales ademas deitngn a la
economia local por la generacién de empleo y riguez

Uno de los principales indicadores (Ind.2.1) sealiaa en
conocer si los sitios web evidencian la formaaiéh personal
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de atenciéon al cliente y sobre todo de los intéegredel
patrimonio por ser los encargados de la recepciategcion a
los turistas. La labor que desempefian debe coassgecomo
una herramienta interpretativa fundamental pargaiasmision
de valores, conocimiento y emociones sobre el rpatrio
incluso se atribuyen otras funciones como la deirsete
elemento de control del flujo de visitantes. Adenas guias
turisticos ejercen de herramienta de monitorizacdEn la
experiencia turistica en el destino como destacandulza-
Ontiveros (2011). La responsabilidad que ostensaalta y por
ello son los que requieren mayor formacion especiéin los
sitios patrimoniales.

Un segundo indicador (Ind.2.2) es el que monitosizal sitio

web informa sobre centros de ensefianza profesmasateiados
a los intereses tematicos del sitio patrimonial.eSte sentido
conviene destacar las escuelas de oficios artesaolso de
hosteleria donde se preocupan de la transmisiéaldees sobre
otros patrimonios intangibles vinculados al sitiatrmonial

como pueda ser la gastronomia local.

En un intento de alcanzar un mayor nivel de caldkldservicio
en el guiado de grupos, se ha incluido un dltimdicedor
(Ind.2.3) que informa sobre la existencia de uomecimiento o
programa para la habilitacion de guias turistiamssi una
asociacion o consorcio son los encargados de aayamegular
y comercializar este servicio. La revision de lasgpamas
formativos con el objetivo de identificar los camtios, incluso
llegar a una normalizacién de los mensajes ofrecpy estos
profesionales, es una cuestion que merece un ianatas
profundo y cuya informacion no siempre esta didplenén las
paginas web.

Principio 3. Aumentar el aprecio por el sitio patrmonial a
través de actividades y politicas turisticas diriglas a
turistas, empresarios y locales

El tercer criterio de analisis (CA3) consiste ealear si el sito
web incluye mensajes interpretativos que contribwlaaprecio
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del publico y los residentes sobre el patrimonisteEcriterio
esta desarrollado por 6 indicadores y es muy iraptetpara el
CEC ya gque se centran en el analisis de la impoeate la
informacion y su transmisién a través de los sitia pero
también repara en conocer el desarrollo tecnolégitaves de
los elementos que se presentan en las mismas.

En relacion a la comunicacion eficiente sobre &lipanio, ésta
debe basarse en la emisibn de mensajes interpostati
estructurados con una clara y Unica proposicionucicativa
(Ham, 1992). El patrimonio y las relaciones quesstblecen
entre éste, el sistema turistico y la poblaciomllb@acen que se
perciba el destino de forma global dando idea kainge de la
“cultura turistica” del mismo. Se constata que dananicacion
del patrimonio es pues fundamental para afadirrvalda
experiencia turistica a través de la construccedmensajes que
conecten la emocion con la informaciéon intelec{itNWTO,
2011).

Por su parte, la opinidn generalizada entre log®ap coincide
en que si se logra concienciar desde el origes tultstas sobre
los valores del sitio, éstos apreciaran y disfartamas de la
experiencia y serviran ademas como prescriptores haros
potenciales turistas (Ham, 1992; Morales, 2008;aléiiét al,
2014; Teruelet al, 2014). Por ello, se plantea en esta cuestion
conocer si hay actores locales implicados en latiGges
patrimonial o turistica y si éstos reconocen o hoator del
“espiritu del lugar” (Spirit of the plac8® (Brooks, 2008) del
sitio patrimonial cuestion fundamental en la quendi que
basarse la gestion turistica tal como sugiere \¢el&2009).

Cabe matizar que el gestor de sitios patrimoniatesiempre
coincide con el gestor turistico del municipio ostife. En
relacion a la comunicacion, este hecho denota dedioacion
gue se refleja en la intencionalidad de los mersdijggidos a
destacar las potencialidades del destino turistios del gestor
del sitio patrimonial dirigidos a una buena gestidel

patrimonio (Minguez-Garcia, 2013).
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Asi, el Ind.3.1 se encarga de analizar las evidsnsobre la
existencia de mensajes interpretativos y si espasiiindiza en
conocer de qué tipo son. Las variables manejadaa pa
identificar este indicador han sido los siguientes:

a) Mensajes conservacionistas, los cuales transmiten
valores identitarios y de aprecio del lugar freate
estereotipos (valores exoticos).

b) Mensajes de actitud y comportamiento, los cuales
expresan los miedos y preocupacion por la consiérmvac
del sitio destacando su fragilidad. Estos mensajeten
incluir también cédigos de conducta ética.

c) Mensajes institucionales dirigidos a poner en védor
gestion e inversiones realizadas en el sitio.

d) Conocimiento descriptivo sobre el patrimonio que es
aguella que incluye una gran cantidad de datos e
informacion sobre el patrimonio natural y/o cultusin
centrar el discurso en aspectos concretos.

Del mismo modo, estos mensajes eficientes servirklasa
comunidades locales para aumentar el conocimiestice dos
beneficios de las actividades turisticas y poteach aprecio y
orgullo por su patrimonio (UNWTO, 2011). Por ebe ha
afiadido un indicador (Ind.3.2) encargado de consicel sitio
patrimonial organiza campafias de sensibilizacigigidas a
escolares, asociaciones locales y residentes.

La actualizacion de la pagina web es otra caratiei que
forma parte de la comunicacion eficiente. Por eBe, ha
incluido el Ind.3.3 que se fija en verificar si fpégina web
incluye un calendario de eventos o alguna refeaenci
“cronoldgica” que ofrezca esta informacion.

Otro indicador (Ind.3.4) ha sido el que se dedicalaa
identificacion de la presencia del logotipo de IMESCO o, en
su caso, del Centro del Patrimonio Mundial o de @asnlbomo
elemento de refuerzo e identidad en la comunicad&insitio
patrimonial.
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El siguiente indicador (Ind.3.5) repara en el atearde la
comunicacion estratégica a través de las redealescEn este
sentido se contabiliza el numero de redes socéalea que el
destino esta presente. Este indicador supone weleexia en
la comunicacion estratégica por las caracteristitaimsecas de
los medios sociales en el sentido de que requastmlizacion,
y otras caracteristicas aplicadas a la emision @msajes
interpretativos descritas en Teree¢lal. 014).

Por ultimo, el Ind.3.6 que recopila los elemen&wsblogicos

gue pueden aparecer en la pagina web del sitioruatial los
cuales aumentan las capacidades de comunicacion e
interactividad con el usuario. Las variables quénda este
indicador:

Inclusion de buscadores en la pagina web paratéada

localizacion de informacién.

- ldioma; interesaba conocer si el destino se preopap
interactuar con usuarios en idiomas diferentesa Est
capacidad para interactuar con receptores en otros
idiomas refuerza la interactividad del destino y& Q
debe contar con administradores que sean capaces de
emitir respuestas en el mismo idioma.

- Sistemas computerizados de reservas de hoteles y/o
servicios turisticos; se refiere a la presenciaaleles
para la venta de plazas hoteleras y/o de servicios
turisticos vinculados al sitio patrimonial. Se cede la
maxima puntuacién a aquellos que facilitan el az@es
traves de centrales de reserva de entradas al sitio
patrimonial y/o de rutas guiadas.

- Por ultimo, se contempla la utilizacion de pagineb

capaces de adaptarse a dispositivos madviles como

smartphones.
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2.2. Aplicacion del Cuestionario de Eficiencia

Comunicativa

La aplicacion del CEC como herramienta metodologiea
analisis se ha llevado a cabo en dos fases sidndojeto de
estudio los sitios web de los lugares patrimoni&ggarnoles,
dado que se trata de un medio importante y amptitane
utilizado en turismo en general, por su alto conepba visual y
por la aportacién que hace a la creacion de expeae

Una primera fase consistente enpra-testde validacion de la
metodologia, aplicado a 51 sitios web (Anexo 1l)asdelugares
patrimoniales de diversas regiones del mundo parderp
evaluar si el niamero de indicadores era suficigntsi el
contenido era el adecuado. Una vez realizada astask refind
la formulacion de indicadores descartando aquekpse
aportaban muy poca informacién e incluyendo otrods m
convenientes y acertados hasta que el CEC qued@osen
términos que se ha presentado en el apartadoanteri

La segunda fase se ha centrado en la aplicaciéGE€l a una
muestra que finalmente fueron 39 de los 44 sitaigrponiales
espafioles (Fig.1). Hay que comentar que la selecd® la
muestra no ha sido tarea facil por las dificultadgss la
identificacion de los sitios web oficiales de logtios
patrimoniales. Asi, se inicia la basqueda de lanzaweb del
sitio patrimonial por su denominacion en inglés daal
generalmente conduce a la informacion sobre elinpario
contenida en la pagina web del Centro del Patrimdhindial.
Conviene destacar que no siempre estos enlacesaamnd los
sitios web oficiales del lugar patrimonial. Antegedificultad se
opto por incluir los sitios web de las institucisrlecales donde
se ubica el sitio patrimonial y, en su caso, dedgponsables de
la gestion del mismo. El seguimiento de los siti@h de estos
lugares patrimoniales se efectlo sobre la versmnastellano
disponible durante el periodo entre octubre de 29Xarzo de
2015.
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SITIO PATRIMONIAL PROVINCIA PAGINA WEB

ALH
COR
SEG
STG
SEV
ESC
BUR
GAU
ALT
AVL
GAR
TLD
MUD
CCR
SAL
POB
MER
GUA
DON
CUE
VLC
MED
SPH
YAS
ACL
IBZ
LLG
TAR
ELX
LUG
HER
ARA
(8]]=]
BIL
ALM
TEI
TRA
PMP
ovi

Alhambra Generalife y Albayzin

Centro Histérico de Cérdoba

Ciudad antigua de Segovia y Acueducto
Ciudad antigua de Santiage Compostela
Catedral de Sevilla Archive de Indias
Catedral de Burgos

Monasterio y sitio de EL Escorial
Trabajos de Antonic Gaudi

Cuevas de Altamira

Ciudad Antigua de Avila y su muralls
Parque nacional de Garaonay

Ciudad Histérica de Toledo
Arguitectura Mudéjar de Aragon
Antigua ciudad de Caceres

Ciudad vieja de Salamanca

Monasterio de EL Poblet

Conjuto arquitectdnico de Mérida

Real Monasterio de Guadalupe

Parque MNaclonal Dofana

Ciudad Histérica de Cuenca

La Lonja de la Seda de Vatencia

Las Médulas

Palau Musica Catalana y Hospital Sant Pa
Monasterio de Yuso y Suso
Universidad y R. H. Alcala de Henares
Ibiza, Biodiversidad y cultura

San Cristobal de La Laguna

Conjunto Arqueologico de Tarraco
Palmeral de Elche

Murallas romanas de Luge

Torre de Hércules

Paisaje Cultural de Aranjuez

C.M. Renacentista de Ubeda y Baeza
Puente de Bilbao

Parque Minero Almadén

Parque Nacional del Teide

Paisaje Sierra de Tramuntana
Firinecs Monte Perdide

Oviedo Peramanico

Granada
Cordoba
Segovia
Santiago de Compostela
Sevilla
Burgos
San Lerenzo del Escorial- Madrid
Barcelona
Santillana del Mar-Cantabria
Avila
La Gomera
Toledo
Teruel, Zaragoza y provincia
Caceres
Salamanca
Vidombiy Poblet-Tarragona
Mérida
Caceres
Provincia de Huelva, Sevilla y Cadiz
Cuenca
Valencia
Comarca de EL Bierzo-Leon

| Barcelona
San Millan de la Cogolla-La Rioja
Alcala de Henares-Madrid
Ibiza
La Laguna-Tenerife
Tarragona
Elche-Alicante
Lugo
A Corina
Aranjuez-Madrid
Jagn
Bilbao
Almadén-Ciudad Real
Tenerife
Mallorca-Baleares
Huesca/Altes Pirinecs Francia
Oviedo-Asturias

http:/fwww.granadatur.com
http://www.turismodecordoba.org
http://www.turismodesegovia.com
http:/fwww.santiagoturismo.com
http://www.catedraldesevilla.es
http://www.catedraldeburgos.es
http://www.sanlorenzoturismo.org
http:/fwww.casabatllo.es/visita
http:/fwww.santillanadelmarturismo.com
http:/fwww.avilaturismo.com
http:/fwww.lagomera.travel
http:/fwww.toledo-turismo.com
http://www.turismo.teruel.es
http:/fturismo.ayto-caceres.es/es
http:/fwww.salamanca.es
http:/fwww.poblet.cat
http:/fwww.turismoextremadura.com
hitp:/fmonasterioguadalupe.com
http:/fwww.magrama.gob.es
http://turisme.cuenca.es

nttp:/fwww turisvalencia.es
http:/fwww.fundacionlasmedulas.info
http://www.santpaubarcelona.org
http://www.manasteriodesanmillan.com
http://www.turismoalcala.es
http:/fwww.ibiza.travel
http:/fwww.turismolalaguna.es
http:/fwww.tarragonaturisme.catfes
http://www.experienciasenelche.com
http:/fwww.turgalicia.es
http:/fwww.turgalicia.es
http://turismoaranjuez.com
http:/fubedaybaszaturismo.com
http:/{fwww.bilbaoturisma.net

e

hittp://www.pargueminer:
http://www.magrama.gob.es/es
http://www.serradetramuntana.net
http://www.pirineasmonteperdido.es
http:/fwww.turismoviedo.es

Figura 1. Cédigo, denominacion del sitio patrimgrpaovincia y sitio web analizado.

Para la validacién de los resultados se ha aplitati&cnica de
investigacion del andlisis de contenido (Kippeniloff990;
Lépez, 2002; Gutierreet al, 2007) mediante una exploracién
cuantitativa y cualitativa. Posteriormente se esmlllos
resultados obtenidos.
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A continuacién, la figura 2 muestra los 11 indicaso
resultantes asociados a los tres criterios desidkfinidos.

INDICADORES

Ind.1.1. Presencia de enlaces a prestatarios de servicios turisticos en el sitio patrimonial

CA1

Ind.1.2. Formas de colaboracién entre actores locales y administracién publica

Ind.2.1. Formacidn del personal de atencion al cliente y de los intérpretes del patrimonio

Ind.2.2. Informa sobre centros de ensefanza profesionales asociados a los intereses
ternaticos del sitio patrimenial

CA2

Ind.2.3. Informa sobre la existencia de un reconocimiento o programa para la habilitacion
de guias turisticos

Ind.3.1. Aparecen mensajes interpretativos sobre el patrimonio

Ind.3.2. Fomenta el desarrollo de campanas de sensibilizacién para la poblacidn local

Ind.3.3. Presenta informacidn actualizada sobre eventos y otras actividades relativas
al sitio patrimonial

CA3

Ind.3.4. Aparecen logos, firma o imagen de marca de las instituciones responsables

Ind.3.5. Presenta enlaces a redes sociales

Ind.3.6. Presenta niveles aceptables de interactividad [idiomas, buscadores, APP's,
sistemas computerizados de reservas, etc.)

Figura 2.Listado de los indicadores asociados a criterios de analisis

Cada una de las 36 variables, se analiza en furi=olos 11
indicadores que las agrupan. Las respuestas oatepigeden
ser de comprobacion de la existencia o no de lablar(0-1)
hasta otras mas complejas para las que se haddilima escala
con 5 rangos de respuesta que varia en funcidasdeariables
analizadas (Anexo 2). A continuacion, se calculénkdia y la
desviacion tipica y cada serie de los datos se aladnde forma
que cada conjunto de datos tienen media 0 y dédmidcpara
asi facilitar el tratamiento y realizar comparae®n
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Adicionalmente, los datos resultantes de la homaeidon se han
ponderado otorgando un valor a cada indicador quad el

CA. La media aritmética de cada conjunto de dat@sconduce
al establecimiento de un indice parcial por cadalBEA) y de

un indice general denominado de Eficiencia ComtiniEa
(IGEC) que informa sobre el comportamiento de ludices

anteriores. Ambos indices sirven para estableaepaaciones
entre los datos no ponderados (prueba 1) y los ggadds

(pruebas 2) como se vera mas adelante.

La aplicacion de este modelo resultante conduos eekultados
obtenidos y tal y como apunta Fernandszal. 013) que
propone una metodologia para el establecimientandéndice
de calidad de los sitios web similar a la presemtad esta
investigacion y prueba que se trata de una herraeneficaz de
evaluacion.

3. RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados de la aplicacion del CEC a losssiveb de los
lugares patrimoniales espafioles ofrecen datosfis@invos. En
términos generales, los sitios web que incluyemrmécion
sobre el lugar patrimonial estan vinculados alidesturistico
donde se ubica este patrimonio, que no siempreidairton la
administracion publica responsable del mismo. Lesqies
Nacionales o algunos lugares patrimoniales de edaygi
privada, como son los pertenecientes a la iglesilica,
cuentan con sus propias paginas web y, en muclasoaes
estan enlazadas a las del destino turistico.

De los casos analizados, la mayoria tienen carduiblico
(71%), esto es, la titularidad es de los Ayuntato€no
Diputaciones Provinciales. Las privadas forman ea¢ una
estructura de gestion privada como en el caso @Gatedral de
Burgos, y los 3 sitios patrimoniales de la ciudadsevilla como
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la Catedral de Sevilla, el Alcazar y el Archivo lddias o los 2
sitios patrimoniales de la ciudad de Barcelonaairale la
Musica Catalana y Hospital de Sant Pau y la obr@aledi). En
estos casos pueden convivir dos sitios web sobreseho lugar
patrimonial (una de contenido informativo turisticda otra de
conocimiento en profundidad sobre el lugar patri@pnNo
obstante, existen algunas experiencias positivam @s el sitio
web de Pirineos-Monte Perdido que pone de marofidst
capacidad de la administracion publica para promawvesitio
internacional, superando la escala supranaciorahbien
tenemos el caso de promocién supramunicipal coajdatlos
municipios jienenses de Ubeda y Baeza. A niverimtincial,
encontramos el caso de la Sierra de Tramuntanaangrega a
15 municipios. Sin embargo, sorprende que el Candao
Santiago no disponga de un sitio web oficial qugladre
informacion de interés sobre todos los municipiose q
componen esta ruta.

En relacion al indicador Ind.1.1, que evidencigpilasencia de
prestatarios de servicios en el lugar patrimonial sy
informacion en el sitio web, se ha aplicado unaonaion
conjunta de 8 variables. Los resultados obtenigwslan que
existe una importante presencia de enlaces a faestade
servicios (87%), mayoritariamente de empresas ddelaria
(84%), en los sitios web de contenido turistico.toks
prestatarios se agrupan en categorias bajo elaépigjponde
dormir” o “Donde comer”.

En cuanto a otros prestatarios, como empresasadspurte o
agencias de viajes, no se identifica mas que en @&%os
casos. Asimismo, es escasa la presencia de emjoeabess de
productos tipicos, artesanalesivenir} ya que solo representa
el 11%. Incluso es nula la presencia de otros estionplicados
en el turismo como asociaciones profesionales gguidsticos)
y/o empresariales. Unicamente en el caso del gitamonial
de Segovia destaca una asociacion gremial de aoE®saen
Cordoba otra asociacion ofrece demostraciones cenlizccion
de artesanias al publico.
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El segundo indicador (Ind.1.2), que indagaba stzbexistencia
de formas de colaboraciéon entre los actores localek sitio
patrimonial, se ha estudiado de forma conjuntaaees de una
serie de variables. La primera de ellas permiteaar que la
mayoria de los sitios analizados cuentan con uwicserde
guiado de grupos (76%). Este servicio se publaitavés de la
inclusion de un listado de los guias oficialesaeala su pagina
web propia o un sistema de reservas en su casmhiéia se
informa sobre el idioma en el que se ofrece elisierv Ademas
aparecen opciones de teatralizacidén y centrossitanies.

Por otro lado, la variable “diversificacion de puotbs en torno
al sitio patrimonial” aparece en un 78% de los sastalizados.
Este es el caso del sitio patrimonial de Mérida &Gdlamanca y
su vinculacién con el turismo linguistico. Otraighte es la que
hace referencia a la promocién conjunta del patrima través
de descuentos y promociones esta presente en eldé6his

casos analizados (Fig.3).

Granada Granada Card
Segovia 30 aniversario
Santiago 1,2,3 dia por Santiago
Sevilla Fidelio
SanLorenzo Pasaporte Turistico Ciudades
del Escorial Legado Patrimonio
Avila VisitAvila
Caceres Caceres Me Gusta
Salamanca Sala Card
Cuenca Tourist-Card
Valencia Valencia Tourist-Card
Lugo Lacobus
Aranjuez Bono 3 casas
Ubeda y Baeza Pacl alojamiento
Figura 3. Ejemplos de promocion
Bilbao Bilbao Card conjunta del patrimonio
San Lorenzo Ed Pack-Aranjuez
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En cuanto a la variable “financiacion” del sitio gleserva que
son muy pocos (16%) los sitios que incluyen algmesacion a
este tema. La UNESCO, en su pagina web, incluyeopoan
destacada para la financiacion a través de la domaé&n
relacion a la financiacion privada sélo aparecele®% de los
casos, concretamente serian los sitios web de ik®s s
patrimoniales del Monasterio de Els Poblets, el dterio de
Yuso y Suso y el Hospital de Sant Pau en Barcelpma
también destaca por ser el Unico que contemplavitacion a
un programa de voluntariad&ds-te amiz En el caso de la
ciudad patrimonial de Mérida, existe financiacidivgda en un
58% pero no aparece reflejado en la pagina web.

En relacion a los indicadores vinculados al CAZ2rsola
formacion de las comunidades locales en actividaihesiladas
al turismo, conviene hacer referencia al resul@otenido de la
variable “Servicio de Guiado de grupos” del CALl.i,Ase
observa que el 76% de los sitios patrimonialegcefreste
servicio. La naturaleza de los prestatarios puestepsblica
(administraciones responsables a través de adeslaen
centros de interpretaciéon) o privada a través dpresas de
servicios turisticos o bien por guias oficiales 6aotmos.
Incluido en este segundo criterio, el Ind.2.1 geeara en
valorar si se requiere de una habilitacion paraepoealizar el
servicio de guiado de grupos se constata que 8%l de los
casos, se podria afirmar que si hay programas bidithaon
provincial o menciones a la oficialidad del semwiprestado.

Sin embargo, no son muchos los sitios analizad®s) (§ue
ofertan propuestas formativas para los guias itossty/o
enlaces a centros de formacion (Ind.2.2). La Alhambe
Granada, a través del Patronato de la AlhambraGeekralife
en colaboracion con la Universidad de Granada,liteaci
acuerdos de practicas formativas para los estediamte
diferentes disciplinas. Las Médulas mantienen esla@
instituciones de investigacion y estudios publigoprivados.

°Dato obtenido del informe de la UNESCO afio 201dp(@lnible en httpWww.whc.org
(consulta 15/03/2015)
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Son destacables algunas acciones vinculadas ardzadin
como en el caso de Santiago de Compostela, elrongle arte
Mudejar de Aragon, la Alhambra, el Monasterio dea@alupe,
el Hospital Sant Pau, el Monasterio de Yuso y Seéaitio
patrimonial de Alcala de Henares, Ibiza, Lugo y tlkg Baeza.
Estas paginas web muestran informacion sobre Eesdia de
centros de formacion en otras disciplinas de camten
gastronOmico que vienen a conservar y difundir atimonio
inmaterial.

Las variables asociadas al CA3 sobre aspectos laohws a la
comunicacion del sitio patrimonial en su conjunienen a
poner en evidencia la eficiencia comunicativa deslitios web.
Los resultados obtenidos son los siguientes:

El Ind.3.1 que reparaba en conocer si la pagina eogitiene
mensajes interpretativos en torno al sitio patriralomnefleja que
en el 87% de las mismas no presenta mensaje, dngau
aparece una informacion descriptiva sobre los sesurcon
indicaciones claras al prestigio y orgullo de halsdo
reconocidos por la UNESCO. Convienen apuntar gud¢o@os
los casos, se menciona en el texto la caracteriste ser
Patrimonio de la Humanidad incluso apuntan refeasna la
fecha en la que fueron declarados. Sélo en el dasé sitios
web (la ciudad antigua de Segovia y su Acueductas L
Médulas, El Hospital de Sant Pau y el MonasterioYdseo y
Suso) se permite apreciar que la estructura deftemacion
distingue un tema principal unico y el desarroltmareto del
mismo a través de pocos datos pero efectivos.

De los casos analizados, se observa que el 22%s dgtibs web
se dedican a poner en valor aspectos de gestiorsitiel
patrimonial y un 11% son mensajes sobre la actitud
comportamiento ante la visita.

El Ind.3.2 se ocupa de conocer si el sitio patriaoorganiza

campafas de sensibilizacion dirigidas a los resederEntre
otras, destacan las organizadas conjuntamente @n |
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organizacion no gubernamental Seo-Birdlife en elio si
patrimonial de Altamira.

Un elemento esencial para los sitios web es larnmdoion

acerca de la actualizacion de las mismas (Ind.3L®s

resultados del analisis muestran que no hay infagnalirecta
sobre esto, sino que se infiere en el 38% de lsgscanalizados
ya que cuentan con un calendario de eventos onaforsobre
las visitas guiadas programadas por el sitio patmial. El

Ind.3.4 que reparaba en la imagen de marca deloceld

patrimonio mundial y de la UNESCO o ambos, reflgie el

45% de los sitios web analizadas utilizan comoarec este
valor intrinseco y son conscientes de que es urantia de
atraccion. En algunos casos, no aparece el logpgpm aparece
citado como en el caso de Cuenca; en otras apaiac®d y

ademas el logotipo del centro del patrimonio mungide la

UNESCO. Otras veces, en el contenido descriptiviaresel

recurso, se nombra este atributo de ser Patrimdeiola

Humanidad como es el caso de Mérida.

En cuanto al Ind.3.5, se constata que el 85% dsilms web
analizadas estan presentes en redes socialesigphmente
Facebook y Twitter). Asimismo, entre las redes aesi de
caracter visual, destaca el canal Youtube e Ir@tago
Pinterest.

Del analisis del indicador (Ind.3.6), que congrégaariables
gue se dedican a medir el caracter interactivo ipndhusion de
tecnologia, se destaca que el 65% de los casosaccen un
motor de busqueda dentro de la pagina web parétdacs!
acceso a estas categorias de informaciéon. Se abasdemas, la
invitacion a utilizar aplicaciones pasenartphone$31%), como
en el caso del sitio patrimonial de Ibiza (denom&dlbiza
Tour”) o la ciudad de Salamanca que personalizeidia al
sitio web en funcién de la identificacion del usoasfreciendo
informacion personalizada a travées de un sistemgedBon de
clientes. Por su parte, el acceso a la reservetdieetravés de la
inclusion de un motor de reserva tanto de hotelé%of como
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de experiencias turisticas (34%), son incluidasaligente
dentro de este indicador. Por ultimo, un factotrumental en la
comunicacién es la traduccion de la pagina webferalites
idiomas. La mayoria (91%) ofrecen la informacion vamios
idiomas de los cuales el 53% lo traduce a masdifefentes.

Finalmente, hay que constatar que algunos siticgEmiales
se vinculan a paginas web eficaces en relacionrddemacion
general del destino turistico, si bien en estosoxak
informacion sobre el sitio patrimonial no se destammo
sucede en el caso de la Lonja de Valencia.

4. DISCUSION

Una vez presentados los resultados obtenidos délisian
normalizado, se presenta la discusion que se hadbasn
comparar los resultados obtenidos del IGEC parandlisis
ponderado (prueba 2) y los no ponderados (prueb&elha
convenido en otorgar mayor peso al indice par@htdterio de
analisis tres (IPCA3) por considerar que recogevisables
determinantes para la identificacién de las capalgd del sitio
web como vehiculo de comunicacion estratégica.
Adicionalmente, para la discusion se han consideraitios
factores externos que permiten interpretar los ltados
obtenidos.

La agrupacién enclisters permite establecer 4 grupos
ordenados de forma jerarquica y decreciente segun:

- si el sitio patrimonial constituye el reclamo prped:

- la titularidad del sitio patrimonial, es decir,s& trata de
un bien publico o privado;

- la finalidad o naturaleza de la pagina web: eduaati
conservacionista o turistica; y

- si se trata de un conjunto histérico.

138



En general, se puede afirmar que el IGEC en larggprueba
ponderada (P2), en la que se otorga mayor pes® eldmentos
de comunicacion (CA3), solo es superado por 10889 casos
analizados mientras que la prueba P1 la superanlgotasos.
El analisis del resultado de las pruebas (P1-P&)ravela
cambios significativos; si bien este resultado ermafirmar
gue los sitios patrimoniales, sin atender a dil@trvinculantes
dadas por la UNESCO sino mas bien de forma espeamtan
estdn aplicando los principios del programa de shuoi
Sostenible de la UNESCO definidos mediante el CHEG.
obstante, existen algunas diferencias y factordermos a
considerar en esta discusion tanto del propio mestiomo del
sitio patrimonial en si mismo, como de la imageteema que
pueda influir en la percepcion sobre el destinasydxpectativas
del usuario en torno al sitio patrimonial.

El primer grupo, que se corresponderia con el dgrese
resultados de ambas pruebas situa en los primeestgs a los
sitios web de los sitios patrimoniales de Granadadydoba,

seguidos de la ciudad de Santiago de CompostetaldAbde

Henares y Segovia. Todos estos sitios patrimonigles si

mismos, constituyen la atraccion principal del ib@sturistico

por lo que se justifica que el destino realice desninversiones
y promueva el desarrollo a través del turismo. lagonia de los
sitios incluidos en esta primera agrupacion sortitdéaridad

publica a excepcidon del Hospital de San Pau enelBara que
es ejemplo de solvencia patrimonial y turistica lpsracciones
gue realiza y muestra a través de su sitio webedia caso
destaca la consideracion de elementos como ladimean, a
través de voluntarios, y la promocion de actividga@si como a
la incorporacion de elementos de comunicacion gaiégicos.

Asimismo, en este primer grupo, se sitda el sitjgramunicipal

de Ubeda y Baeza ejemplo de participacion conjyntde

promociéon de un bien patrimonial. Adicionalmentebe

considerar que estos sitios patrimoniales recilmealt®o nimero
de visitantes lo cual incrementa el interés y raspbilidad del
municipio por la gestion turistica (Cak¢al, 2013).
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En segundo lugar, la titularidad del bien patrirabsie destaca
como un factor a considerar distinguiendo entre BeEnes

patrimoniales publicos y privados. En los sitiofipzoniales de

titularidad privada como la obra de Gaudi custamkador la

Casa Batlo de Barcelona, se sitian en la media jantos

Monasterios de Guadalupe y Monasterio de El Pqbbet fines

de naturaleza espiritual) incluso el Monasteriovdso y Suso.

En estos ultimos, los resultados de la aplicac&tagrueba P1
los coloca ligeramente en mejor posicién dado gyeueba P2,
la cual otorgaba mayor importancia a los elemerdes
interactividad (redes sociales, idioma o sisteneagedervas) los
sitios religiosos, por el momento, no estan delando. Por su

parte, cabe destacar que estos sitios patrimoniegestion

privada cuentan con su propia pagina web y hanagleetien

valorados a pesar de no contabilizarse indicadpresnedian el
numero de oficinas de informacion turistica o destatarios de
servicios, entre otros.

El tercer grupo lo constituyen los sitios patrinades en funcidon
de la finalidad o naturaleza. Se ha distinguidoreentines
educativos, conservacionistas o de gestion tuaisttn este
sentido, los sitios patrimoniales de perfil conseronista, que
se corresponden con los Parques Nacionales espafiole
suspenden en la aplicacion del CEC por transmitg wvsion
tendente mas a la conservacion y a la promocionatieres
ambientales pero no asi a la informacion del usuaria los
prestatarios locales vinculados a la actividad getee por el
sitio patrimonial y hacia el uso publico. De estanfa, los
esfuerzos de gestién patrimonial quedan infravdlusa En
concreto, se trata de los sitios web de los Parfjiaesonales
espafioles, Garajonay, Teide, Dofiana y Pirineos-&Batdido,
gestionadas por el Ministerio de Agricultura, Alim&cion y
Medio Ambiente. Sin embargo, cabe destacar, ente |
elementos tecnoldgicos, un sistema para las resdevantradas
y control de visitantes bien valorado por el mod#doanalisis
propuesto para esta investigacion. Entre los getadan por su
vision educativa, tanto el sitio patrimonial de Aldén como el
de Altamira dirige sus esfuerzos hacia la difusigoromocion
de actividades de sensibilizacion dirigidas a malslicautivos
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como escolares y asociaciones pero no asi haeiginte en
general o0 a los prestatarios de servicios turistico

Por altimo, el cuarto grupo seria el que congrelys @onjuntos
histéricos como el Prerroméanico en Oviedo o el Narden
Aragon. En este caso, se identifican paginas webod&enido
divulgativo que pueden coexistir con otras vincatdal
municipio 0 municipios implicados. Otras formulas
colaborativas como en el caso de la Sierra de Tmtana en
Mallorca ofrecen una vision promocional del patnmaosi bien
no profundiza en las relaciones turismo-patrimoAsimismo,
para el caso de los conjuntos historicos, cabe st@ngue no
se ha identificado un sitio web que agrupe los taseientos
rupestres de Arco Mediterraneo o los del Valle da € Siega
Verde (sitio patrimonial trasnacional). Del mismadn, el
Camino de Santiago tampoco dispone de un sitio ovigal
gue reuna a todos los municipios por donde discuxe
obstante, buenas practicas son observadas en sitios
patrimoniales como el de Ubeda y Baeza que se yypaocpor
presentar coherencia y unidad en la informacionmeseb sitio
patrimonial demostrando la importancia de trangmitha
imagen mancomunada en beneficio de los actoredefoca
implicados.

5. CONCLUSIONES

Como reflexiones finales a este trabajo se puedbbozar las
siguientes:

La emision de informacion emitida sobre estos sitio
patrimoniales no es siempre responsabilidad debges! sitio
Patrimonio de la Humanidad sino que, en ocasiomEse en
otras administraciones, las cuales estan direct@mmplicadas
en la gestion del sitio patrimonial. Es necesagmordar que las
administraciones publicas son normalmente las resides de
gestionar el patrimonio, y son las que deben canp@probar
las actividades turisticas que se realizan en esidaves.

Los sitios web son un excelente medio para la puesivalor de
la importancia de la gestion del patrimonio y pash
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establecimiento de acciones de relaciones publigas
comunicaciéon que sirvan para da a conocer el Ipggimonial.
Hay que tener presente, sin embargo, que la infudmaertida
en los sitios web tiene un contenido informativernientativo
cuando procede de gestores institucionales, sieadwrcial y
persuasiva cuando se trata de empresas privadae tipp de
asociaciones.

Se puede apuntar también que pese a todo el désarro
tecnolégico que las herramientas comunicativas han
experimentado, se ha detectado una falta de caradaicion
en los contenidos de estas paginas web que haosarpen el
mejor de los casos en su infravaloracion como medio
comunicativo e incluso también hace reflexionar reolns
efectos perniciosos que una “mala comunicacion” dpue
ocasionar a los sitios Patrimonio de la Humani&axt.tanto, las
respuestas a la cuestion de si la herramienta doativa es un
excelente y eficaz medio de transmision de inforémacy
plataforma para la intercomunicacion pueden ser vauadas.
Segun se desprende de este estudio, van desdxilsténcia de
una estrategia comunicativa integral hasta una thtobjetivos
de conocimiento y experienciales y de programasateria de
comunicacion.

Una de las contribuciones cientificas mas impoetante este
trabajo es el “Cuestionario de Eficiencia Comurvedty el
indice General de Eficiencia Comunicativa, creadogo para
poder evaluar y medir la comunicacion estratégicéos sitios
web, de los lugares Patrimonio de la Humanidad feerdhién
util para poder ser aplicado a otros espacios. ésenbistrado
como un instrumento que permite el analisis metbdie los
valores comunicativos de estas paginas web gigersiha sido
utiizado a posteriori de la creacion de la web,drfo
perfectamente ser una guia para la creacion deasysginas
web que busquen la eficiencia comunicativa. Se,tiabr otra
parte, de una herramienta de facil utilizacion eumere sus
ventajas cuenta con que la informacion contenidéogrsitios
web esta disponible para cualquier persona. Otnéajees la
universalidad ya que puede realizarse este anatissle
cualquier punto del mundo ademas de la flexibilidzata
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adaptar los aspectos formales y de contenido aagven
funcion de los cambios en las normativas que iagpios
principios del Turismo Sostenible o de otros qugahaservido
de revision.

Los inconvenientes detectados en la aplicaciénst mmétodo
son que la informacion facilitada por los sitiosbwe siempre
es suficiente y debe ser completada con entrevistas
profundidad a los gestores del patrimonio para pedéraer
conclusiones definitivas. Asimismo, se detecta tpudrecha
digital esta presente ya que en algunos sitiosnRatio de la
Humanidad disponen de mejores conexiones Yy dekarrol
tecnoldgico que en otros.

En general, por categoria de prestatarios de sesvizesentes
en la pagina web de los sitios patrimoniales, losdpctos
tipicos que forman parte de la oferta turistica aparecen
vinculados. Esta caracteristica resulta paradognalugares
como Segovia, o el Monasterio de Guadalupe en €acen los
cuales esta actividad es muy importante para la/ided
turistica.

Los sitios patrimoniales que mejores resultadogepnbh de la
aplicacion de este método de eficiencia comuniaatbe
corresponden con bienes de naturaleza cultural.quesmejor
resultado obtienen son: La Alhambra, Coérdoba, Sgatide
Compostela, Segovia y el Hospital de Sant Pau.
Adicionalmente, en lo que respecta a la valoradién los
aspectos de gestion destacan los sitios web dééAdeaHenares
y el conjunto arquitectonico de Tarragona. En efrezmo
opuesto se situarian los sitios web de bienesalaticomo los
parques nacionales del Teide, Dofiana y Pirineost&@ardido
asi como el sitio patrimonial de Mérida que seeasponde con
una pagina web de contenido informativo.

Como conclusion final se puede afirmar que la pawiab tiene
gue ser el fiel reflejo de la gestion del sitiorpabnial y del
destino en su conjunto. No debe generar expecsativgoor
exceso ni por defecto. Si no se hace correctamehtdgstino
puede incurrir en una mala gestibn que perjudica apde
beneficia.
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Por ello, como recomendaciones finales cabe remarca

La facilidad para crear y publicar una pagina webde traer
consecuencias negativas para la calidad de las anisiss
importante que el gestor del patrimonio sea asdsogor

profesionales que le indiquen sobre una comuninaeficaz.

En este sentido, el analisis demuestra que la ey los
lugares Patrimonio de la Humanidad espafioles mmaésde un
sitio web propio y su promocion se realiza mediafde
vinculacién al sitio web turistico del destino ders® ubica.

Es necesario establecer herramientas de gesti@harativaon-

line para fomentar la participacion publica-privadasiyaliar la
falta de coordinacion entre la administracion ycasoones
involucradas en la gestion del sitio Patrimonidadeumanidad.
Es imprescindible reforzar las capacidades delsiénacion de
los sitios web para que la poblacion local y lowis locales
puedan ser participes del valor de su patrimorgaeyla actitud
y comportamiento de los visitantes sean satisfistor
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CAPITULO 6

DISCUSION GENERAL DE LOS
RESULTADOS
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DISCUSION

Esta tesis doctoral se planteaba como hipétesiergleque se
produce una infravaloracion de la utilizacién de TdC -sitios

web y las redes sociales principalmente, como meergas de
comunicacion estratégica en la gestion turisticgtesible de
lugares patrimoniales y espacios protegidos. Ttaanalisis

realizado se constata que, efectivamente, estatelipdse

cumple. A esta idea se llega a partir del estuditod aspectos
generales, especificos y metodoldgicos de losssitieb que se
ha realizado en los diversos articulos incluidos este

documento y que abarcaban 120 casos de estudio.

Una primera aproximacion general a la discusioplaetea en
términos de valorar en qué medida las TIC contebug la
gestidn turistica sostenible de lugares patrimeniaEl primer
elemento a considerar ha sido la cualidad de “sidé&3 que se
le supone a la gestion turistica de los lugaresnpaiales y
gue se plasma en una serie de principios. En baestos
principios se ha constituido el marco tedrico yadacilitado el
desarrollo de un instrumento metodoldgico que esiavipara
conocer si los lugares patrimoniales y/o destinmgsticos
aplican estos principios en su gestion turistisagstas acciones
resultantes las comunican de forma eficiente ersisios web.

Los principios del desarrollo turistico sosteniblasladados a
los lugares patrimoniales y espacios protegidos ko
considerados a lo largo de toda la investigaaiéntificando su
vertiente sociocultural y econdmica y estableciemdmexo con
el sistema turistico del sitio patrimonial o espaprotegido.
Asi, tomando como referencia los principios antegp el
Capitulo 2 (articulo primero) pone en valor el ghoder de
determinados recursos tecnologicos en interpretaci@l
patrimonio como vehiculo para la conservaciéon yeaipr del
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mismo por parte del receptor del mensaje. En lasidades
que propone la UNESCO para dar desarrollo al progrde
Turismo Sostenible se destaca el aumento de laesanacion a
través de educacién para la conservacion. La expma
presentada en esta tesis doctoral demuestra quaedio
tecnolégico es importante pero debe acompafarsainde
planificacion de la comunicacion. Asi, en relac&ta primera
hipétesis planteada (H se verifica que existe un mayor
aprovechamiento de las TIC cuando existe una éstaaion de
contenidos que permiten la interaccidén con elafigé.

Relacionado con la interpretacion del patrimonio,ceanto a
los mensajes interpretativos que son objeto dedpsacidades
comunicativas de las TIC, se constatan tanto 3alddcual
planteaba que las redes sociales demuestran senef& en
gestién patrimonial, asi como ladHa cual planteaba que los
sitios web cuentan con capacidades de comunicacigue
pueden llegar a posicionarse como herramientasnaptipara
desarrollar actividades en las fases pre-visit@st-pisita a los
lugares patrimoniales tal como se presenta en pitda 4
(articulo tercero). El problema detectado en ept@tado ha
sido que la gran mayoria de las paginas web adakzao
presentan mensajes interpretativos, sino que soplanente
contenedores de datos informativo- descriptivos sin
intencionalidad interpretativa. Por su parte, kades sociales,
dado el formato restrictivo que imponen (en el cdsolwitter
por ejemplo, esta limitado a 140 caracteres) obbgaer
sintéticos en los contenidos emitidos. Esto sigaifgue la
informacion emitida por el gestor de contenidodine es mas
precisa pero, en ningun caso se puede decir quensegensaje
interpretativo incluido en un programa de interpecain
redactado por la institucién responsable. Las rezae la falta
de mensajes interpretativos en estas plataformdsngodido
ser verificadas pero, de nuevo, se considera quaines
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oportunidad perdida para desarrollar la motivag@oén la visita
y para fortalecer actitudes y comportamientos decip por el
patrimonio. En sentido positivo, se puede destataraso de
estudio del Parque Nacional de La Tigra en Honduesse
organismo presenta imagenes impactantes con @¢ fprovocar
la reflexion del usuario ante las consecuenciaardacendio,
como ejemplo.

Otra cuestion a destacar que tiene que ver cooalaacidades
comunicativas de los sitios web y que ha sido amada sido
la visibilidad de la declaracion o reconocimien®® uh lugar
patrimonial o espacio protegido. Este hecho evaate por el
poder de atraccion que tiene sobre la demandastérsentido,
sorprende, como se ha visto en los resultados delieacion
del Cuestionario de Eficiencia Comunicativa (indma3.4. del
Capitulo 5 (articulo cuarto)}, que mas de la mitad de los
lugares que son patrimonio de la UNESCO no inclulgen
logotipos e imagen de marca de esta agencia deomNsci
Unidas. Se desconocen las razones de este hectwm,spe
advierten las consecuencias en cuanto a la faltaculéura
comunicativa” y de liderazgo de las administraesn
responsables.

De la revision y analisis realizado a los casoestadio y las
entrevistas con actores locales en el pre-tes tanel Capitulo
3 (articulo segundo) del cual resulta el Plan den@ucacion
Estratégica, como en el Capitulo 5 (articulo cjyadon el
desarrollo del Cuestionario de Eficiencia Comunweat se
constata la existencia de buenas practicas contivaisgpero
también importantes carencias. Cabe destacar, renints
generales, que la comunicacién emitida a travéagsipaginas
web de lugares patrimoniales o espacios protegides en si

19°El Indicador 3.4 se ocupaba de conocer si eriielvseb aparecen logotipos,
imagen de marca o firma de las instituciones resguaes.
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mismos, constituyen un reclamo turistico y/o amselcuya
titularidad de la gestion pertenece a un Uunico ,etde
comunicacién estratégica alcanza buenos resultais.
embargo, en aquellos destinos en los que el re@atsononial

es un elemento individual (mas que un territoritripenial),

este domina sobre el resto de la oferta turisticestino y la
comunicacioén no destaca por ser estratégica. Bst¢ @aso de
algunas ciudades patrimoniales en Espafia comocasdad de
Mérida o la ciudad de Burgos ambas cuentan coneaarso
declarado Patrimonio de la Humanidad pero no ada ta

ciudad en su conjunto.

Ademas de las capacidades comunicativas de lagléQde son
inherentes como ya hemos visto, la hipotesis gemkraesta
tesis doctoral planteaba la constatacion de qus éstnologias
cuentan con otras capacidades potenciales. Eleglaniénto de
la investigacion para dar respuesta a 2adeimuestra que le son
atribuibles otras potencialidades como son: la ai@n de
fondos (monetaria o0 de voluntariado), comercialiac
(reservas y venta de productos turisticos), apoya @estion
turistica in situ (capacidad de carga y gestidrvidgantes) y
concienciacion sobre el valor del patrimonio querataron en
el Capitulo 3 (articulo segundo). Simplemente destgue, en
general, los sitios web y las redes sociales restm utilizando
para invitar a la financiacion del sitio patrimdniba formula
del voluntariado es una opcién poco frecuente ias#gseable
ya que implica que, el gestor ha conseguido con@em los
residentes y/o visitantes para que colaboren cotiesypo y
esfuerzo. Por otro lado, sorprende conocer quéeexgonantes
(mecenazgo) que no se vinculan con el sitio patried@uando,
esta estrategia de comunicacion beneficiaria tahtdonante
(como accion de relaciones publicas) asi como #b si
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patrimonial ya que serviria de reclamo a otros nmétes
donantes. Ademas hay que considerar que la visbilde la
financiacién es un ejercicio de transparencia egektion y el
sitio web es un escaparate perfecto para dar difuai estos
datos. Solamente se ha evidenciado la financigmiocedente
de organismos que obligan a dar visibilidad a swgrsiones
como pueda ser el caso de los fondos procedentkss dig@ion
Europea.

Por otra parte, la recopilacion hecha de las diteeestrategias
de comercializacion confirma que, en términos gaasy
muchos destinos turisticos o lugares patrimoniatézan los
sitios web para fidelizar y aumentar las ventagpmeluctos y
servicios ofertados por empresas turisticas. Estasategias
constituyen un indicador econémico en cuanto qu@uede
contabilizar el nimero de empresas participantesalizar una
estimacion del volumen de riqueza y, sobre tod@mdpleo que
pueden generar.

La gestion turistica de los lugares patrimonialegspacios
protegidos se ve también beneficiada por el usdoslesitios

web como se vio en el Capitulo 3 (articulo segund)

particular, nos referimos al apoyo en la gestiorvidgantes y
de la capacidad de carga de los espacios med@sastemas
de reserva y venta anticipada de entradas que teecomtrolar
el numero deseado de visitantes. En casos exceleteo es
el lugar patrimonial de la Alhambra de Granada d’atque
Nacional de Yellowstone, el sitio web es el camalvénta y
reserva de entradas mas importante como se coretata

investigacion realizada.

También relacionado con la gestion de visitantestata la
obtencion de los datos que generan los usuariossien
interaccion con el sitio web. Esta informacion esymaliosa
para el establecimiento de observatorios sobre el@madda
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turistica a través de la incorporacion de herratagesencillas
como pueda ser un pequefio cuestionario para corbperfil
sociodemografico y los rasgos de personalidad sleifitantes.
La huella que dejan los usuarios de las TIC pernais¢rear la
informacion y aporta un flujo continuo de informati que
puede servir al gestor para planificar y plantearevas
estrategias y asi mejorar la oferta de productosenyicios
turisticos. Se constata que en algunos lugaresmuatiales
periodicamente incluyen cuestionarios breves deuesta
dicotobmica los cuales sirven para conocer detemoma
aspectos de satisfaccion sobre la visita, como asgdudido
comprobar en el caso de las Minas de Almadén eda@iReal.

Las funciones atribuidas a las TIC relatadas amtaente
permiten demostrar la4a cual planteaba que los sitios web
pueden llegar a convertirse en herramientas dégdsiristica.
Asimismo, a las funciones anteriores se afiadepdsibilidades
de interactuacion con los actores locales lo cigaleva facilitar

el establecimiento de procesos participativos dendomuy
eficiente.

Otros elementos considerados en esta discusidéentigue ver
con los aspectos formales de los sitios web. Comoha
comentado desde el principio, el objetivo princigalesta tesis,
ha consistido en evidenciar las capacidades dsilms web
para ayudar en la gestion turistica de los lugpa&smoniales,
pero el hecho en si de disponer de un sitio watimocse ha
visto, no es suficiente para alcanzar este objetivo

En este apartado de la discusion, se pone de estoifque la
utilizacion de los ultimos avances tecnolOgicoscaastion de
aplicaciones web tampoco garantiza los resultasipsrados.

156



A nadie escapa, que el disefio grafico del sitio wélye en
una percepcién positiva por parte del usuario yupaecorrecta
arquitectura de la misma contribuye notablemersie &ficacia.
Pero, ni aun considerando que estos asuntos es&m b
resueltos, se puede garantizar que resulten dfisiepara
conseguir que se cumplan los objetivos fijados sta trabajo.
Es decir, el sitio web, tal como se ha concebidesa tesis,
debe tener una clara intencionalidad y una matsfieBciencia
en lo que respecta al desarrollo de ciertas capadesligestoras
gque deben ser reflejo de los contenidos que albetga
programas de gestion de los lugares patrimoniales.

Del analisis de los sitios web realizado, se desf@en algunos
casos la fascinacion por el empleo de aplicacioneb
sofisticadas (como por ejemplo las App's o la o=
aumentada) cuyo objetivo parece ser en si misneaHibicion
de las mismas (“la erética de la tecnologia”), ngae su
funcién comunicadora. Tal es el caso de la Lonjéadgeda en
Valencia cuya informacion se encuentra recogidel sitio web
turistico municipal y, como se ha visto en el adpit
correspondiente, cuenta con aplicaciones parafdaniacion y
reserva pero estan carentes de mensajes intenmstaDtros
casos que destacan por contener indicios de ietaqédn del
patrimonio serian las Médulas, el Monasterio deoYyuSuso si
bien no cuentan con aplicaciones web complejassitms web
con mejores resultados en relacion a su capacidatbrg no
han sido necesariamente los de mayor desarroliwltagico,
aunque si es verdad, que presentaban un equildmioe
continente y contenido, estando el disefio grafecarquitectura
y las aplicaciones empleadas a la altura de logena@os, pero
sin llegar nunca a eclipsarlos. Tal es el casad&lhambra de
Granada o el Parque Nacional Yellowstone, quierestdn
gue cuentan con buenos planes y buenos gestoreshdtknte,
la ténica general es que en la mayor parte dedsss; los sitios
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web son “contenedores de datos virtuales (textimsagenes)”
gue no traducen los intereses de gestion. Las eazda esta
situacion podrian estar, entre otras, en la tegi@ldel disefio
de los sitios web en si misma y la facilidad pareeder a esta
tecnologia. La decision de crear un sitio web dencio
requiere grandes conocimientos informaticos; notawite, la
clave de la eficiencia comunicativa de la mism@esomo se
esta viendo, en la seleccion y desarrollo de loseridos, tanto
de los generados por el lugar patrimonial como das se
obtiene por la interaccién con el publico.

Hay otro aspecto que tiene que ver con los aspémtosiles de
los sitios web y es el lenguaje empleado. Por dlby que

considerar la habilidad con la que se trasladasaklno la

informacion de caracter técnico para que resultevaete,

atractiva, amena y comprensible. El lenguaje técrde la

gestidn turistica debe ser traducido a un lengo@ageunicativo

(funcidn estética). En el transcurso de este estsdi ha podido
comprobar que no son abundantes los sitios websgpan

trasladar al publico los aspectos de gestion y ajescon un
lenguaje retdrico y estético adecuado. Por elloa gaoder

realizar un analisis de los tropos o figuras zdiias para la
transmision, es fundamental que los desarrolladprgsstores
de los sitios web y de las redes sociales tengatadormacion
en lenguaje audiovisual ya que el reto consistereacionar al
usuario con la palabra y la imagen.

Ademas de utilizar un lenguaje apropiado, es necegae el
usuario pueda interactuar con el lugar patrimoaialavés del
sitio web ya que, de otra forma, si solo se oparauea
direccion se vulnera el principio de la comunicacidsta
interactividad exige esfuerzos no solo en el disafquitectura
de la web, etc. sino también en una actualizactrstante de
los contenidos y a la dedicacion de personal resgide de dar
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respuesta a las peticiones hechas por los usuakiosste
respecto, hay que mencionar que esta es una dgrdades
deficiencias de los sitios web estudiados.

Tal y como se ha secuenciado en esta tesis dogtocan el
objetivo de dar respuesta a las hipotesis planseadaada uno
de las investigaciones parciales, el avance psogréha ido
incorporando los resultados de los articulos amesi Asi, el
desarrollo de las aplicaciones interpretativashdgh Natura del
Capitulo 2 (articulo primero) se amplifica con dentificacion

de los diferentes tipos de mensajes interpretaterogidos a
través de las redes sociales que se recoge enpéulGad
(articulo tercero). Por su parte, el Plan de Cowpagidn
Estratégica Capitulo 3 (articulo segundo) conducelaa
herramienta metodolégica denominada Cuestionario de
Eficiencia Comunicativa (CEC) de cuya descripcion vy
aplicacion se encarga el Capitulo quinto (articuiarto).

Del conjunto de investigaciones y, siguiendo lacemtion

lineal en sentido ascendente como se menciona apaglado
Estructura del Capitulo primero, la contribucionsmélevante
gue hace esta tesis doctoral a la ciencia se tecan la
definicion del CEC el cual se configura como urtrimaento

gue contempla los aspectos mas relevantes de mydstidtica
sostenible y ademas incorpora la valoracion. Emtoua su
estructura, el CEC consta de tres partes diferdasigpor los
tres criterios de analisis que incorpora. El prionde ellos, el
que valora las relaciones entre el turismo y elipanio, esta
compuesto por dos indicadores que reparan en $emeea de
enlaces a prestatarios de servicios turisticos lernugar

patrimonial y en la evidencia de la colaboraciétreelactores
locales y la administracion publica. Si nos centranen los
resultados generales por criterios de analisisleenian que los
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sitios web permiten reflejar la gestion participat y

colaborativa del patrimonio con el turismo. Respeat este
criterio, hay que comentar que los casos de esmutizados
demuestran que, en relacién, a los establecimidmtzderos la
mayoria aparecen listados e incluyen una refereswise el
contacto (direccion y teléfono) y sitio web. Encelso de los
restaurantes, como se ha comprobado, también apdistados
pero la informacion de contacto disponible sobtesro suele
incluir mapa de localizacion y pagina web. En cuglgcaso,
estos listados de empresas presentados, con mayoenor
sofisticacion tecnoldgica, demuestran la voluntadcdntribuir
al desarrollo socioecondmico de los actores lodalesducrados
en el destino turistico.

En cuanto al segundo criterio de analisis, el gattsobre la

formacion de las comunidades locales en actividades

relacionadas con el turismo, de nuevo se constasraltas
posibilidades de la pagina web para servir comtafuema para
la difusion de acciones formativas incluso parailifac el
acceso a las mismas. Los resultados obtenidosrevteque, a
pesar de la importancia del guia turistico comudaoctor de la
interpretacion del patrimonio y por ello la necesidle acercar
al visitante a este servicio, se destaca que mopsesucede asi
y no se llega a controlar la forma en que se deltarComo se
ha visto en el Capitulo 4 (articulo tercero), s¢atde revalorizar
la tarea del guia turistico en la alta respongsidilique ostenta
de transmitir los valores por los que los recur$esron
declarados, siempre de la mano de un programa
interpretacion o, en su defecto, de un plan de odcaaion.

El tercer criterio de analisis es el que se preaqgr aumentar
el aprecio por el lugar patrimonial, son eviderdesiones de
comunicaciéon y concienciacion dirigidas a este el analisis
realizado en esta tesis doctoral, las campafnasrdbdizacion
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gue promueve el espacio protegido o lugar patrialamreadas
en torno a un tema histérico o social vincula lakkes por los
qgue el lugar patrimonial o espacio protegido fuelatado y
tiene como objetivo la concienciacion de los vigis y
aumentar el aprecio por el patrimonio. Como sepbdido
comprobar, estas campafas se destinan a publiotgosay a
residentes; suelen ser acciones aisladas de pertativo y
conservacionista pero no asi turistico. El caranidstico de
estas actividades supondria poder llegar a pragectee forma
externa, incluso en colaboracion con otros prestatade
servicios turisticos (empresas locales o turopeesjocomo
complemento de un producto turistico que suponganad un
beneficio para el destino a la vez que sirva paoaqgear un
cambio en el comportamiento del receptor en fawarlagar
patrimonial o espacio protegido.

En definitiva, sobre las capacidades atribuibléssasitios web

en relacion a la gestion turistica se puede afignarmuchas de
las capacidades atribuibles se han identificadem pEr un

porcentaje muy bajo (alrededor del 5% de los casatizados)
por lo que se puede concluir que, en general, sexistentes.
Los sitios web sélo se utilizan para informar, ijugera para
interpretar o como vehiculo de comunicaciéon ya @sta

caracteristica implica bidireccionalidad. Se re@@nouna

infrautilizacion de la capacidad de gestion quesenéan.

En cuanto a la capacidad comunicativa no esta iatilizada
como herramienta comunicativa estratégica sino biescomo
canal informativo. Se puede afirmar que la inforidac
contenida en un folleto se digitaliza para seregasla, tal cual,
en otro formato que por ser tecnolégicamente maszado se
le supone una mayor sofisticacion cuando no easal.c

Los mejores ejemplos de sitios web identificadosceanto a
capacidades de gestion turistica conducen a deséafiencion
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comercializadora en los primeros puestos. Asidisinos que
tienen vision de desarrollo local actian como ifacibres de la
comercializacion en su voluntad de contribuir & ektsarrollo.
Se intuyen en estas practicas procesos partiogzatbon el
empresario local al mantener un contacto con emamigy
preocuparse por solicitarle la informacibn sobre su
establecimiento que después pondra a disposicibuigi@ante

en la web. En segundo lugar, la gestion de vigtase sirve de
los sistemas de reserva y venta anticipada evidedai otra de
las capacidades de gestion del destino turistiap.obktante,
como se ha podido constatar, no son muchos losscaso
identificados si bien los mejores casos son bugnosinciden
con aquellos que se han dotado de documentodggestion
turistica. Por lo que se puede afirmar que exisg nelacion
directa entre las capacidades gestoras del sitib wela
existencia de documentos de gestion.

Para concluir, como se ha podido comprobar a igolate la

investigacion, se establece un estrecha relacidme ela

existencia de un plan de comunicacion y el sitido.westa

relacion nos conduce a finalizar esta discusiormaindo que
efectivamente el gestor del patrimonio se preogupanoce el
patrimonio, incluso cuenta con planes para la @estiristica, si
bien no siempre demuestra ser capaz de “comumiagstion”.

Los supuestos que conducen a esta afirmaciéon cambas
podido comprobar son tres:

- En primer lugar, se da el supuesto de que el lugar
patrimonial no utilice las TIC en la gestion tudat
porque no tiene un plan de comunicacién. A estas
alturas del desarrollo de las TIC, esta circunséanc
sorprende si bien, tal y como se ha podido comproba
en los casos de estudio analizados, no todos los
lugares patrimoniales a nivel internacional cuentan
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con sitio web incluso algunos muy destacados como
es el Camino de Santiago no tiene. Se da el caso de
otros lugares en los que el sitio web es un mero
contenedor de informacién de forma unidireccional,
esto no tendria que estar refiido con el desareollo
inclusion de aspectos técnicos, persuasivos O
comunicativos optimos.

En segundo lugar, estd el caso de los lugares
patrimoniales que si cuentan con un plan de gestion
del uso publico o turistico y también estan utiida

las TIC, pero carecen de una correcta estructuracio
y seleccién de contenidos y/o de formato lo que es
claramente mejorable. Esta situacion se ha observad
en diversos casos de estudio y ademas se han
evidenciado causas que, entre otras, responden a
planes y programas mal redactados o inadaptados, o
a la carencia o inexperiencia de técnicos y/o eaper
que trasladen los contenidos de los programas al
canal comunicativo. Esto finalmente conduce a
pensar que el gestor no esta supervisando
estrechamente la confeccion y actualizaciones sle lo
sitios web cuando es su responsabilidad por ser el
maximo responsable de la implementacion de un
plan de gestion. Otra causa detectada viene por el
extremo contrario; es decir, se contempla un
sobredimensionamiento del uso de tecnologias que
enmascaran los contenidos; la propia tecnologia es
un fin en si mismo.

Todas estas circunstancias, tal como se ha vikio a
largo de los capitulos de este trabajo, se int&pre

como una infravaloracibn de la comunicacién
estratégica en el contexto de las relaciones torism
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patrimonio. Esta “brecha informativa”, en muchos
casos, esta provocada por la falta de seguimiento d
la comunicacion, la inaccion en el andlisis de la
informacion que retroalimenta el usuario final, la
falta de consideracién de buenos profesionaleside |
comunicacion en la gestion turistica y, sobre todo,
por reducir el proceso de comunicacion estratégica
mero encargo y puesta en marcha de un sitio web
convencional. En otro gran grupo, se incluyen las
capacidades inexploradas en los sitios web, que
como se ha visto en el capitulo 3 (articulo segyndo
conforman un gran grupo de oportunidades Utiles
para apoyar la gestion turistica (a las que se ha
denominado como “las capacidades ausentes”) y que
raramente son aplicadas en los sitios web anakzado

El tercer supuesto representa la situacion optyma,
gue los lugares patrimoniales han establecido plane
de gestion y le dan traslado al desarrollo de los
mismos a través de las TIC en general y del siéb w
en particular. En estos casos de éxito, el sitil, nad
como se ha podido constatar, responde a un guion
comunicativo y desarrolla unas capacidades altas qu
denotan la maxima eficiencia en la comunicaciéon. A
lo largo de esta investigacion y en concreto en el
Capitulo 5 (articulo cuarto), se evidencian estos
casos valorando los aspectos de gestion vy
comunicacion estratégica a traves del CEC.

Por todo ello, esta discusion de los resultadasrigiaciona las
hipdtesis de partida con los diferentes aspectgificados, de
forma que le otorga una vision de conjunto a estss tdoctoral
contextualizandola en el marco tedrico de refeeenyi
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aportando nuevos desarrollos que justifican suritution a la
ciencia.
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES

La contribucién al conocimiento que realiza estasteoctoral
se basa en la creacion de un modelo metodoldgica lga
identificacion y valoracion de los aspectos deigasturistica
sostenible, resultantes de la adaptacion de laxipids de
turismo sostenible enunciados por los principalegamsmos
internacionales, y aplicados a las paginas webodesitios
patrimoniales.

Este capitulo presenta las principales conclusiqreasiales
agrupadas segun: la contribucién de las TIC endpmnma de las
funciones interpretativas del patrimonio, sobre efeciencia
comunicativa de las paginas web de los sitios rpatriales en
los aspectos de gestion turistica, sobre los aspeenerales de
las TIC. Se cierra este capitulo con las conchesayenerales
resultantes del desarrollo y aplicacién del Pla€dmunicacion
Estratégica y del Cuestionario de Eficiencia Coroativa.

Sobre la contribucion de las TIC en la mejora de las funciones

interpretativas del patrimonio

El desarrollo de esta tesis ha constatado la gt
partida en la que se planteaba que las TIC asi cbrog
medios tecnoldgicos, constituyen una herramienta
fundamental para la interpretacion del patrimotaoto

en los mediosn-line comooff-line.

Se confirma que las TIC deben adaptarse a losiasuar
ofrecer un formato que sea amigable y conocido por
éstos. Asi, propuestas tecnologicas como el cine
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inmersivo o los juegos interactivos son adecuadwa p
la interpretacion del patrimonio.

Se ha observado ademas que el mensaje que se emite
desde los sitios web suele ser informativo-desedpt
pero no interpretativo sobre el patrimonio y, sélo
algunos casos de estudio, responde a un plan de
interpretacion o, en su defecto, de un plan de
comunicacion.

Se verifica que las redes sociales y el formatdade
mismas requieren una importante capacidad de sintes
por parte del emisor. La importancia de la funcion
estética y retdérica del mensaje, sobre todo emeldss
sociales, se amplifican en la interpretacion del
patrimonio en estos nuevos medios de comunicacion.
Se identifica un déficit en cuanto a la profesi@alion

en materia de desarrollo de contenidos y manteniwse

de los sitios web analizados. Por tanto, se obskrva
necesidad de formacion de profesionales de Ia
comunicacién para interactuar con los usuariooded
eficiente y productiva. Esta formacion debe resporad

un programa de comunicacion que contemple los
contenidos interpretativos.

Sobre los aspectos de gestién turistica

La revision de los casos de estudio ha demostraddeq
gestion turistica sostenible es perfectamente kdihai
desde las TIC. No obstante, los rendimientos de
aplicarlas estan por demostrar y deben ser abosdamo
estudios posteriores. La generacion de metodologias
aplicadas e instrumentos para la medicion de la

168



eficiencia comunicativa podria ser el inicio pam s
evaluacion y andlisis.

Esta tesis ha probado que las TIC demuestran mas
capacidades para la gestion turistica que las que
actualmente se vienen utilizando. El analisis zedlb en
esta investigacion ha superado el maximo alcanda en
identificacion de las capacidades a partir de los
principios del turismo sostenible en los sitios wib
lugares patrimoniales a nivel internacional. Notabte,

se evidencia que se pueden incorporar nuevas
capacidades.

Se ha verificado ademas que existe una gradaciba en
los sitios web que ignoran estos aspectos de gestio
turistica y otras en la que si se atisba una vatude
abordarlos. La forma de abordarlo es, en ocasiqoes,
sistematica y sin planificar; es mas bien espomtane
intuitiva. Esto confirma la dispersion de los datos
estadisticos obtenidos con valores superioresnaetiia
muy altos.

Otro hecho que se constata es que las TIC no 8e est
utiizando para invitar a la financiacion del sitio
patrimonial. Ademas, de que esto se podria corsside
como un ejercicio de transparencia en la gestibgitia

web y las redes sociales pueden ser un medio perfec
para darle visibilidad.

Se ha demostrado que la gestibn de visitantes y el
control de la capacidad de carga recreativa ded sit
patrimonial es factible a través de las TIC. Talto
obtencion de datos y la incorporacion de sisteneas d
reserva y venta anticipada de entradas permiteatant

el nimero maximo de visitantes permisible.

También se ha confirmado que aprovechar la intenacc
con los actores locales de un lugar patrimoniabees
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de los sitios web facilita el establecimiento de lo
procesos participativos de forma eficiente.

La investigacion revela asimismo que existen lugare
patrimoniales que no cuentan con planes de gegtion
esto es reflejado en una comunicacion desordenada a
través de las TIC; otros lugares patrimoniales ipabl
sitios web aceptables reflejo de la existencia Idéna
plan de gestiébn y, en estos casos, se distingue ent
aguellos que cuentan con sitios web fruto de una
estrategia comunicativa planificada, aunque espeata

y otros que evidencian sitios web deficientes. of p
ultimo, los casos excelentes que cuentan con pldees
gestion y comunicacion y asi se explicita al public
Otros lugares patrimoniales se sabe que tienerpldae
gestion pero no lo comunican en sus sitios web,
perdiendo de esta forma ocasiones para una buena
comunicacion.

Se concluye también que las redes sociales son un
complemento en la gestion que actian sobre toda en
fase previa a la visita, alimentando las motivae®y
expectativas, y en la fase post-visita, actuandmoco
refuerzo de los mensajes recibidos.

Sobre los aspectos generales de las TIC

El analisis de los aspectos generales de las TIC ha
permitido constatar que el gestor responsable itlel s
patrimonial se preocupa por la introduccion de
tecnologias avanzadas de informacidén y comunicasion
(redes sociales, app’s, blogs, etc) sin que éstas s
acompafen de una planificacion de la comunicacion
tendente a la emisibn de mensajes que procuren la
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concienciacion de los usuarios hacia la consermade
patrimonio.

Se ha observado que la facilidad de disponer d&s est
tecnologias puede convertirse en una amenaza s no
acompafian de un mantenimiento y actualizacién sle la
mismas. Ni siquiera desde el punto de vista proomadi

es favorable ya que los indicios de caducidad de lo
datos denotan descuido, lo que descalifica al regn

su conjunto.

La industria turistica va por delante del sectdligd en

la incorporacion de tecnologias y no hay que ohviplee

la administracién de los sitios patrimoniales es un
responsabilidad de los gestores publicos. Los énésy
de la industria privada pueden confundir al viggan
fundamentando expectativas negativas fruto de una
experiencia irreal que lleven a obtener una mala
evaluacion del sitio patrimonial por no haber remba
informacion oficial pertinente.

La publicacion de sitios web de lugares patrimasial
internacionales no siempre responde a autoridades
oficiales del lugar patrimonial sino més bien sgarde
iniciativas creadas por aficionados con el consigja
riesgo que supone la difusion de contenidos inaatkas.

0 incorrectos.

La eleccién de la tecnologia a utilizar en el sitieb
debe de estar en consonancia con los conteniddsa Se
constatado que cuanto mas atractivo es el disefiicar

la arquitectura del sitio web y las aplicacionepleadas
mas influye en una valoracién positiva por parté de
usuario y contribuye a aumentar su eficacia cuaido
propésito es promocional. No obstante, debe tenar u
clara intencionalidad y manifiesta eficiencia engleoe
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respecta al desarrollo de ciertas capacidades rgsesto
reflejo de los planes de uso y gestion

Sobre el Plan de Comunicacion Estratégica (SCP11) y el
Cuestionario de Eficiencia Comunicativa (CEC)

Se identifica como necesario la dotacion de un SCP
para los sitios patrimoniales, ya que contempla los
principios béasicos del turismo sostenible y que
presente una adaptacion aplicable a los sitios
patrimoniales y espacios protegidos. Las capacglade
enunciadas actian como enlace entre la conservacion
y el turismo.

El SCP ha servido de base para el desarrollo de
nuevo conocimiento que permita la medicion y
valoracion de los principios enunciados.

Se constituye como una buena herramienta de
valoracion si bien conviene darle difusién entre lo
gestores de los sitios patrimoniales para poder
conocer el alcance de la comunicacion estratégica
como medio para la gestion turistica sostenible.

Los resultados verifican que los mejores ejemplos
resultantes de la aplicacion del CEC tienen visién
desarrollo local ya que actian como facilitadores d
la comercializacion en su voluntad de contribuir a
este desarrollo.

| a traduccién al inglés conduce al término Striat€pmmunication Plan
(SCP) utilizado en el Capitulo 3 (articulo segun@®) ha preferido mantener
la misma acepcion al objeto de no confundir ablect

172



La contribucion social de esta investigacion aplcase
fundamenta en la mejora de la experiencia turigticaus fases
previa, durante y después de la visita, en su iboicion al
desarrollo local de los actores implicados en e$ituo y, sobre
todo, en el apoyo a la conservacion del patrimasiiose
aprovecha convenientemente el potencial de las TIC.

En resumen, la investigacion concluye que las Tdfitrdbuyen

a aumentar la eficiencia comunicativa en la gestastienible de
un sitio patrimonial. La aplicacion y definicionldmncepto de
comunicacién estratégica a la gestion turistica mger
identificar los actores locales implicados, losefinque se
persiguen con este tipo de comunicacion y sobrestals
nuevas potencialidades. La metodologia disefaddigada ha
permitido incorporar al conocimiento un instrumentegevo de
medicion y valoracion de las TIC aumentando su rvalo
atribuyéndole nuevas capacidades mas alla de lasnpate
informativas. Asi, se propone la incorporacion da

comunicacién estratégica a este conjunto de hesrdas de
gestion turistica sostenible. Este instrumento éraastrado su
validez y desarrollos futuros permitiran su mejpiplicacion a
otros casos de estudio, incluso otros soportearimicacion.

173



ANEXOS




Anexo 1. Listado de los sitios web de los lugares patrimoniales de diversas regiones del mundo

vtilizado para la aplicacién del pre-test

Sitio Patrimonio de la Humanidad Pagina web m

Parque Nacional Kakadu

Ciudad Histarica de Brujas

Plaza Mayor de Bruselas

Distrito histérico del antigu Quebec

Classical Gardens of Suzhou

Centro histérico de Praga

Pargue Nacional Monte TroisPitons

El Caire histérico

Menfis y su necrapolis - Zona de las piramides desde Giza a Dahsur
ElL Monte Saint Michel y su bahia

Paris lorillas del Sena)

Ciudad Fortificada de Cascassonne

Puente de Garda

Palace and Park of Versailles

Cathedral of Notre-Dame, Former Abbey of Saint-Rémi and
Falace of Tau, Reims

Canal du Midi

Jurisdiction of Saint-Emilion

The Loire Valley between Sully-sur-Loire and Chanalonnes
Arles, Roman and Romanesque Monuments

Pirineos - Mante Perdido

Sitio maya de Copan

Venecia y su laguna

Jardin boténico de Padua

Petra

Area protegida de WadiRum

Monasterio de los Jerénimos y Torre de Belén

Centro histérico de Oporto

Paisaje Cultural de Cintra

http://kakadu.com.au

http:/fwww.brugge.be
http://www.belgica-turismo.es
http://www.bonjourquebec.com
http://www.szghj.gov.cn/szghj/Eng/szghjEng.html
http:/fwww.praguevelcome.cz/es/
https/fwww.dominica.dm

http:/fwww. touregypt.net
http:/fwww.touregypt.net
http:/fwww.baie-mont-saint-michel.fr
http:/fwww.maisonfrance.com
http://www.carcassonne.org
http:/fwww.pontdugard.fr

http://es.ct
http:/fwww.reims-tourisme.com

sailles.fr/ho

http:/fwww.canal-du-midi.org/
http:/fwww.saint-emilion-tourisme.com/es/
http:/fwww.valle-del-loira.com/
http:/fwww.arlestourisme.com/
http:/fwww.parc.pyrinees.fr
http://es.copanruinas.org
http:/fwww.veniceconected.com
http://www.padovamedievale.it/info/jardin-k icofes
http://sp.visitjordan.com/

http:/fwww.wadirum.jo/

http:/fwww.visitlishoa.com / http:/fwww.montejeranimos.pt
http:/fwww.visitportugal.com

http:/fwww.visitportugal.com

Australia
Bélgica

Bélgica

Canada
Repdblica China
Republica Checa
Dominica
Egipte

Egipto

Francia

Francia

Francia

Francia

Francia

Francia

Francia
Francia
Francia
Francia
Francia
Honduras
Italia
Italia
Jordania
Jordania
Partugal
Portugal
Portugal
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Sitio Patrimonio de la Humanidad Pagina web _

Centro histdrico de San Pet go y conj manur
Kremlin y la Plaza Roja de Mosci

Conjunto histérico y arquitecténico de Kazan Kremlin
Convento de Novodevichy

Zona de gestion de los Pitones

Alhambra, Generalife y Albaicin de Granada

Centro histérico de Cérdoba

Ciudad vieja de Avila e Iglesias extramuros

Camino de Santiago de Compostela

Ciudad Vieja de Salamanca

Lonja de la Seda de Valencia

|biza, biodiversidad y cultura

Palmeral de Elche

Monasterio del Escorial

Acueducto de Segovia

Ciudad Vieja de Berna

Zonas histaricas de Estambul

Parque MNacional de Yellowstone

Parque Nacional de Everglades

Estatua de la Libertad

Torres de Londres

Zonas de canales concéntricos del s. XVIl delimitada por el
Singelgrancht de Amsterdam

Archaeological Ensemble of the Bend of the Bayne

anejos

hittp:/fwww.geographia.com/rusia
http:/fwww.geographia.com/rusia
hitp://www. kazan-kremlin.ru
hittp:/fwaww. moscow,ru
http://pitons.org/
http:/fwww.patronato-alhambra.es
http://www.turismodecordoba.org
http:/fwww.avilaturismo.com
http://www.santiagoturismo.com
hitp:/fwww.salamancaturimo.com
hitp:/fturisvalencia.ec
hittp:/fwwnw.ibiza.es/
http:/fwww.visitelche.com/
http:/fwww.sanlorenzoturismo.org/
www.acueducto.turismosegoviacom
http:/fwww.bernetourism.ch/en/findex.cfm
httpz/fwww.kultur.gov.tr/?_dil=2
https/fwww.nps.goviyell/index.htm
hittp/fwaww.nps.goviever/index.htm
hittp:/fwwnw.nps.gov/stli
hitp:/fwww.hrp.org.uk/SupportUs/

hittp:/fwww. holland.com/

http:/fwww.ireland.com/

Federacion de Rusia
Federacién de Rusia
Federacion de Rusia
Federacion de Rusia
Santa Lucia

Espana

Espana

Espana

Espana

Espana

Ezpafa

Espana

Espana

Espana

Espana

Suiza

Turquia

Estados Unidos
Estados Unidos
Estades Unidos
Reine Unide de Gran Bretana
e Irlanda del Norte
Holanda

Repiblica de Irlanda
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Anexo 2. Ficha técnica para el andlisis de los sitios web patrimoniales

Aumentar la capacidad
del Sitio patrimonial
para tratar con el turismo

Relaciones entre actores
implicados con el turismo
y el sitio patrimaenial

V1. Restaurantes

1

Permite la reserva; Enlace a la web prestatarios ; facilita un contacto; incluye una descripeian general

0,75 Enlace a la web prestatarios :facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,5 Facilita un contacto; incluye una descripcién general
0,25 Incluye una descripcion general
1] Mo se evidencia presencia de estos prestatarios
V2. Hoteles 1 Permite la reserva; Enlace a la web prestatarios ; facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,75 Enlace a la web prestatarios sfacilita un contacto; incluye una descripcion general
0,5 Facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,25 Incluye una descripcion general
a Mo se evidencia presencia de estos prestatarios
V3. Asociacionas 1 Detalla los fines y objetivos de la asociacion; enlace & la web prestatarios sfacilita un contacto; incluye una descripcian general
0,75 Enlace a la web prestatarios ;facilita un contacto; incluye una descripcién general
0.5 Facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,25 Incluye una descripcion general
0 No se evidencia presencia de estos prestatarios
V4. Agencias de 1 Permite la reserva; enlace a la web prestatarios ifacilita un contacto; incluye una descripcidn general
viajes 0,75 Enlace a la web prestatarios ;facilita un contacteo; incluye una descripcion general
0,5 Facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,25 Incluye una descripcion general
a Mo se evidencia presencia de estos prestatarios
V5. Empresas 1 Permite la reserva; enlace a la web prestatarios ;facilita un contacto; incluye una descripcidn general
servicios turisticos | .75 Enlace a la web prestatarios ;facilita un contacto; incluye una descripcion general
0,5 Facilita un contacto; incluye una descripcién general
0,25 Incluye una descripcion general
a No se evidencia presencia de estos prestatarios
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V6. Empesa de

Permite la compra online; enlace a la web prestatarios ;facilita un contacto; incluye una descripcion general

al sitio patrimaonial

3“953"!"3 ¥ 0,75 Enlace a la web prestatarios ;facilita un contacte; incluye una descripcién general

souvenirs 05 Facilila un conlacly; incluye una descripcion general
0,25 Incluye una descripcion general
0 No se evidencia presencia de estos prestatarios

V7. Guias turisticos | 1 Permite la reserva; enlace a la web prestatarios :facilita un contacto; incluye un listado de guias oficiales con idiomas
0,75 Enlace a la web prestatarios; facilita un contacte; incluye un listado de guias oficiales con idiomas
0.5 Facilita un contacto: incluye un listado de guias oficiales con idiomas
0,25 Incluye un listado de guias oficiales con idiomas
0 No se evidencia presencia de estos prestatarios

V8. Venla de 1 Si

entradas acceso 0 Mo

Aurentar las capacidades
del sitio patrimanial para
tratar con el turismo

Evidencia farmas de
colaboracién entre actores
locales y administracion
publica

Descripcion escala

Vo. Mantenimi d " 1 Si
9. iento de o No
- 1 Si
V10. Encuestas a visitante

0 Na

L N . . 1 Si
V11.Promocién conjunta del patrimonio (creacién de productes turisticos) o No
1 .

V12,2 el sitio patrimonial apuesta por la diversificacion de productes turisticos? 0 Si
Na

V13. ;5e facilita el guiado de grupos facilitade por el sitio? ! :'
o ]

V14 ¢ se ofrece infermacion sobre la existencia de centros de Interpretacion?

1 Enlaces propios; Localizaciin; Horario de atencidn; Contacto
0,75 Lucalizain: Hurario de alencidn; Conlacis

0.5 Horario de atencian; Contacto
0,25 Contacto
o Ma se evidencian relaciones.
V15. Oficinas Inf io ! i
. Oficinas Informacion
5 ] Mo
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1 Si
V15. Oficinas Infermacion
a No
. .. . 1 Si
V16, Instalaciones de acceso al recurso como rutas tematicas o teatralizadas o No
1 Enlaces propios; Localizacion; Horario de atencién; Contacto
V17, Museos 0,75 Localizacion; Horaria de atencion; Contacta
0.5 Horario de atencion; Contacto
0,25 Contacto
] No se evidencian relaciones
. 1 si
.18 Aparcamientos
o N_O
V19.Promocion mixta del patrimonio [si trabaja conjuntamente con el destinal 1 Si
0 No
V0. Financiacidn Poblica ! si
o Mo
N . . 0 5i
W21, Financiacidn Privada
Mo
V22. Vol iad ! i
2. Voluntariado o No

Criterios de an Indicad Variable Descripcion escala

Formar a las comunidades | |. 2.1 Formacion del personal de atencidn al cliente y de los intérpretes Si

larales pn actividades dal patrimanin V.23 i se evidencia el interés por la formacian de las comunidades N
relacionadas con el locales en estas competencias profesionales? °
turisma 1.2.2. Informa sobre centros de formacion asociados a los intereses . " . . . Si
tematicos del sitio patrimonial V24 existen escuelas o centros de formacidn asociados al patrimonio
P tangible o intangible vinculado al sitio patrimonial? o No
1.2.3. Informa sobre la existencia o reconocimiento de un programa V25 Habilitacidn quias turisticos 1 Si
para la habilitacién de guias turisticos : 9 0 Nao
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Anzliza la importancia de
la informiacidn y comunicacidn
en |a transmison de mensajes
interpretativos y en el uso
de herramientas tecnoldgicas

1.3.1 Aparecen mensajes
interpretativos sobre

V.26 ; Oué tipo de mensaje se esta emitiendo desde

Conservacionista; comportamiento; institucional; descriptivo sobre el recurso

P A N 0.75 Comportamiento; institucional; descriptivo sobre el recurse
- . el sitie patrimonial?
el patrimonia 0.5 Institucional; descriptiva sobre el recurse
0,25 Descriptivo sobre el recurso
o Mo se evidencia que exista mensaje
1:3.2. an?nta el dﬁ“_""_"f““ B V27.;existen escuelas o centros de formacién asociados al 1 Si
de campanas de sensibilizacion patrimonio tangible o intangible vinculado al sitio patrimonial? o Mo
para la poblacién local
1.3.3 Presenta informacion V.28. japarecen evidencias de que la informacién esta actualizada? | 1 Si
actualizada sobre eventos yotras | [calendarios de eventos] 0 No
actividades relativa al sitio
patrimenial
3.4 Aparecen logas, firma V.29 Imagen de marca 1 Presencia logo UNESCO; logo Centro Patrimonic Mundial; en un lugar destacado; en tamanio destacado
o imagen de marca de las 0.75 Presencia logo UNESCO; logo Centro Patrimonio Mundial; en un lugar destacado
instituciones responsables 0.5 Presencia lago UNESCO: lego Centra Patrimonio Mundial
0,25 Presencia logo UNESCO
] Mo se evidencia logotipos de la UNESCO
V.30 Se evidencia o aparecen referencias a planes excelencia 1 Si
o No
1.3.5 Presenta enlaces V.31 Nimero de redes sociales que gestiona el sitio patrimanial ! Sredes sociales o mas
a redes sociales 0.75 45
0.5 2-3
0,25 1-2
1} Ninguna
1.3.5 Presenta enlaces V.32 Presencia de un buscador de informacién interno en 1 si
a redes sociales un lugar accesible para el usuario o No
V.23, LEn cuanto idiomas se presenta la informacion? 1 Idioma coaficial; espafial, inglés, francés y ofros
0.75 Idioma cooficial; espanol, inglés y otros
0.5 Idioma ceoficial; espafiol & inglés
0.25 Idioma cooficial y espafiol
o Espariol
V34 (Existe un sistema de reservas para hoteles disponible desde | ! Si
la wehb del sitio patrimonial? o Mo
(35 ; Existe un sisterna de reservas de productos turisticos desde 1 si
la web del sitio patrimeonial? o No
V36  Existen App's sobre el destine? 1 Si
o No
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Anexo 3. Lista de Variables

V1. Restaurantes

V2. Haoteles

V3. Asociaciones
V4. Agencias de Viajes

V5. Empresas servicios turisticos

Vé.Empresa de artesania y souvenirs

V7. Guias turisticos

V8. Venta de entradas acceso al sitio patrimonial

V9. Mantenimiento de Newsletters

Vi0.Encuestas al visitante

V11. Promocidn conjunta del patrimonio

V12,4 El sitio patrimonial apuesta por la diversificacion de productos turisticos?

W13, ; Se facilita el guiado de grupoes facilitado por el sitio?

V14 i Se ofrece informacion sobre la existencia de centros de Interpretacion?

V15. Oficinas Informacidn

V1é. Instalaciones de acceso al recurso como rutas tematicas o teatralizadas

V17, Museos

V.18 Aparcamientos

V19. Promacion mixta del patrimonio

V20, Financiacion Pablica

V21. Financiacion Privada

Vz2. Voluntariado

V23, ;Se evidencia el interés por la formacion de las comunidades locales en estas comp ias profesionales?

Wz4. jExisten escuelas o centros de formacidn asociados al patrimonio tangible o intangible vinculado al sitio

patrimonial?

V25. Habilitacion guias turisticos

V26, ;Qué tipo de mensaje se esta emitiendo desde el sitio patrimonial?

Vzy. jExisten escuelas o centros de formacion asociados al patrimonio tangible o intangible vinculado al sitio

patrimonial?

V28, ; Aparecen evidencias de que la informacidn estd actualizada? [calendarios de eventos)

V29. Imagen de marca

V30, Se evidencia o aparecen referencias a herramientas de gestian [planes excelencia, uso publico, etc.]

V31, Numero de redes sociales gue gestiona el sitio patrimoenial

V32, Presencia de un buscador de infermacian interno en un lugar accesible para el usuario

V33. ¢En cuanto idiomas se presenta la informacion?
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Anexo 4. Comportamiento de la serie de datos
correspondiente al criterio de andlisis CA3

Datos CA3

V26 |v27 |v23 |v29 |v30 |v31 _
ALH 0,75 1 1 075 1 1 1 1 1 075 1
COR 0,75 1 1 1 1 075 1 075 1 1 1
SEG 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1
STG 05 1 0 05 0 025 1 1 1 1 1
SEV 0 1 0 0 0 1 1 1 1 0 1
ESC 0 1 0 0 0 1 1 1 1 0 1
BUR 0,25 1 0 1 0 075 0 1 0 0 1
GAU 0,25 1 1 0 0 05 0 1 0 1 0
ALT 05 0 1 05 1 075 0 075 1 1 1
AVL 0,25 1 1 1 0 025 0 025 1 0 0
GAR 0,25 1 0 0 0 05 0 1 1 0 0
TLD 0,25 1 1 1 1 075 0 1 0 0 1
MUD 0,25 1 0 0 0 0 0 075 0 0 0
CCR 0,25 0 0 05 0 0 1 1 1 0 0
SAL 05 1 1 0 0 075 1 1 0 0 1
POB 0 1 1 025 0 0 0 075 0 0 0
MER 0,25 0 0 0 0 025 1 025 0 0 0
GUA 05 0 0 1 0 025 1 0 1 0 0
DON 1 0 0 o 0 0 o 0 0 o 0|
CUE 0 0 0 1 0o 05 0 1 0 0 0
VLC 0,25 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1
MED 1 1 0 0 1 05 1 025 0 0 0
SPH 1 1 1 1 0 1 1 075 0 1 0
YAS 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0
ACL 0,25 1 0 0 0 025 1 075 0 0 0
1BZ 0,25 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0
LLG 0 1 0 0 0 05 1 025 0 0 0
TAR 05 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0
ELX 0,5 0 0 0 0 1 1 1 1 0 0
LUG 05 0 0 0 1 1 1 1 0 1 0
HER 05 0 0 1 1 1 1 075 0 1 0
ARA 0,25 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0
uiB 0 0 1 0 1 05 1 05 0 0 0
BIL 0,25 0 0 0 0 025 1 075 0 0 0
ALM 0 1 1 1 0 075 0 05 0 0 0
TEI 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TRA 0 1 1 1 0 0 105 0 0 0
PMP 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OoVI 0 1 1 0 0 025 0 0 0 0 0
contar 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39
sumar 15,75 22 15 165 8 20,25 24 255 14 10,75 1
promedio 040 056 038 042 021 052 062 065 036 028 0,28
desv 035 050 049 047 041 039 049 039 049 045 0,46
des % 86% 89% 128% 111% 199% 75% 80% 60% 135% 162% 162%
prob (1) 56% 38% 42%  21% 62% 36% 28%  28%
prob(0) 4% 62% 58%  79% 38% 64%  72% 2%
max 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
min 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Datos Normalizados CA3

[vas [va7 [vas vas Jvao Jvai

ALH 1,1 0,9 1,3 0,7 1,8 1,1 07 08 12 09
COR 1,1 0,9 1,3 1,2 1,8 0,5 0,7 0,1 1,2 1,5
SEG 1,9 0,9 1,3 1,2 -05 1,1 0,7 0,8 1,2 1,5
STG 03 09 -07 02 -05 -08 07 08 1,2 1,5
SEV -1,3 09 -07 -09 -05 1,1 07 08 12 -0,7
ESC 43 09 07 -09 -05 1,1 07 08 12 -07
BUR 05 09 -07 12 -05 05 -4 08 -08 -07
GAU -0,5 0,9 13 -09 -05 -02 -14 08 -08 1,5
ALT 03 -11 1,3 0,2 1,8 05 -1,4 01 1,2 1,5
AVL -05 09 1,3 12 -05 -08 -L4 -13 12 -07
GAR 05 09 -07 -09 -05 -02 -4 08 12 -07
TLD -0,5 0,9 1,3 1,2 1,8 05 -4 08 -08 -07
MUD -0,5 09 -07 -09 -05 -5 -14 01 -08 -07
CCR 05 -1 -07 02 -05 -15 0,7 0,8 1,2 -07
SAL 03 09 13 -09 -05 05 07 08 -08 -07
POB -1,3 0,9 13 -04 -05 -15 -14 01 -08 -07
MER 05 -1 -07 -09 -05 -08 07 -13 -08 -07
GUA 03 -1 -07 12 -05 -08 07 -20 12 -07
DON 9 -1 -07 -09 -05 ~-15 -14 -20 -08 -07
CUE -3 -1,1 07 12 -05 -02 -4 08 -08 -07
VLC 05 -1,1  -07 -09 -05 1,1 07 08 1,2 1,5
MED 1,9 09 -07 -09 18 -02 07 -13 -08 -07
SPH 1,9 09 1,3 2 -05 1,1 07 01 -08 15
YAS 1,9 0,9 1,3 12 -05 -5 -14 -20 -08 -0
ACL -0,5 09 -07 -09 -05 -08 07 01 -08 -07
IBZ 05 -1 -07 -09 -05 1,1 07 08 -08 -07
LLG 13 09 -07 -09 -05 -02 07 -13 -08 -07
TAR 03 -1,1  -07 1,2 -05 1,1 0,7 0,8 1,2 1,5
ELX 03 -1 -07 -09 -05 1,1 07 08 12 -0,7
LUG 03 -1 -07 -09 1,8 1,1 07 08 -08 1,5
HER 03 -1 -07 1,2 18 11 07 01 -08 15
ARA 05 -1 -07 1,2  -05 -15 07 -20 -08 -0,7
uiB -3 -11 13 -09 18 -0.2 07 -06 -08 -07
BIL 05 -,1 -07 -09 -05 -08 07 01 -08 -07
ALM -1,264| 0,875 1,334 1,229 -0,546 0,483 -1,425 -0,608 -0,824 -0,681
TEI 1,862 -1,109 -0,728 -0,914 -0,546 -1,486 -1,425 -1,986 -0,824 -0,681
TRA -1,264| 0,875 1,334 1,229 -0,546 -1,486 0,681 -0,608 -0,824 -0,681
PMP 1,862 -1,109 -0,728 -0,914 -0,546 -1,486 -1,425 -1,986 -0,824 -0,681
oVl -1,264 0,875 1,334 -0914 -0546 -0,83 -1425 -1,986 -0,824 -0,681
contar 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39
sumar -0,07 041 255 -028 -2,73 -4,81 -502 -7,17 -4,12 -3,41
promedio 000 001 007 -001 -007 -012 -0,13 -0,18 -0,11 -0,09
desv 1,08 1,00 1,02 1,01 095 103 104 108 097 096
des %

prob (1) 0% 1% 7% 1% 7% -12% -13% -18% -11% -9%  -9%
prob(0) 100% 99% 93% 101% 107% 112% 113% 118% 111% 109% 109%
max 1,8 088 1,33 1,23 178 1,14 068 077 1,18 147 142
min -126 -1,11 -0,73 -091 -0,55 -1,49 -1,42 -1,99 -0,82 -0,68 -0,68
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Anexo 5.Resutados obtenidos del indice Parcial por
criterios de andlisis y del indice General de Eficiencia

Comunicativa

IPCA_INDICE PARCIAL POR CRITERIOS DE ANALISIS
IGEC_INDICE GENERAL DE EFICIENCIA COMUNICATIVA

IGEC

ALH 1,17|ALH
COR 0,96/COR
STG 0,67|STG
SEG 0,67|SEG
SPH 0,42|SPH
TAR 0,28|TAR
ALT 0,25|ALT
VLC 0,21|\L.C

TLD 0,21|TLD

ACL 0,14|ACL
SAL 0,13[SAL
LUG 0,10|LUG
MED 0,10|MED
HER 0,09|HER
uIB 0,06|UIB

SEV 0,05|SEV
ESC 0,03|ESC
AVL -0,07|AVL
ELX -0,08|ELX

GAU -0,12[GAU
1BZ -0,19(1BZ

YAS -0,19|YAS
BUR -0,20|BUR
GUA -0,23|GUA
POB -0,24|POB
BIL -0,30[BIL

ALM -0,31|ALM
CCR -0,31|CCR
ovi -0,32[ovi

GAR -0,33|GAR
TRA -0,36/TRA
ARA -0,39|ARA
MUD -0,46|MUD
LLG -0,53[LLG

CUE -0,53|CUE
MER -0,65|MER
PMP -0,67|PMP
DON -0,70{DON
TEI -0,70[TEI
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Anexo 6. Comportamiento del indice General de
Eficiencia Comunicativa en las pruebas P1 y P2

Comportamiento del Indice General de Eficiencia Comunicativa (IGEC)

PRUEBA 1 (P1)
variable peso
CA1 . 1
CcA2 | 1
cA3 | 1
ALH [ 1,20
COR | 0,90
STG | 0,83
ACL | 0,47,
SEG | 0,42
SPH | 3 0,30
uiB [ 1 0,26
TAR [ 1 0,25
vLC 1 0,18
MED 1 0,17,
LD I 0,07
ALT I 0,07,
LUG | 0,05,
SAL | 0,04
AVL | -0,03
SEV | -0,04
HER I -0,05
ELX i -0,09
POB i -0,10)
1BZ a 0,11
BIL I 0,13
BUR ] -0,16
GAU a -0,16
YAS | 0,18
GUA E| -0,20)
ARA o 0,25
ESC [ | -0,34
CCR [ | -0,35
MUD [ | -0,35
GAR | -0,38
ALM | -0,39
ovl [ | -0,40)
TRA D | -0,42
LLG | -0,54
CUE [ | -0,56
MER | 0,63
PMP o -0,65
DORN | -0,65
TEl | -0,67
MAXIMO [ 1,20
miNivo [l -0,65

PRUEBA 2 (P2)
variable
cAl 1
CcA2 1
CcA3 3
ALH [ 1,17
COR | 0,9
STG | | 0,67,
SEG | | 0,67,
SPH | 0,42
TAR B 0,28
ALT B 0,25
vLC 1 0,21
TLD 1] 0,21
ACL 1] 0,14
SAL 1] 0,13
LUG I 0,10
MED I 0,10
HER I 0,09
uiB I 0,06
SEV | 0,05
AVL | -0,07,
ELX 1 -0,08
BUR a 0,12
GAU a 0,12
1BZ o -0,19
YAS o -0,19
ESC o -0,20
GUA E | 0,23
POB a 0,24
BIL | -0,30
ALM | 0,31
CCR | -0,31
GAR | -0,33
ARA [ | -0,39
ovl [ | -0,40
TRA e | -0,42
MUD [ | -0,46
LG [ | -0,53
CUE [ | -0,53
PMP — -0,65
MER — -0,65
TEI | -0,67
DORN | -0,70
MAXIMO [ 1,17
MINIMO -0,70
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Anexo 7. Cédigo, denominacién del sitio patrimonial,

provincia y sitio web analizado

SITIO PATRIMONIAL PROVINCIA PAGINA WEB

ALH
COR
SEG
5TG
SEV
ESC
BUR
GAU
ALT
AVL
GAR
TLD
MUD
CCR
SAL
POB
MER
GUA
DON
CUE
VLC
MED
SPH
YAS
ACL
IBZ
LLG
TAR
ELX
LUG
HER
ARA
uIB
BIL
ALM
TEI
TRA
PMP
ovi

Alhambra Generalife y Albayzin
Centro Histérico de Cérdoba

Ciudad antigua de Segovia y Acueducto
Ciudad antigua de Santiage Compostela
Catedral de Sevilla Archivo de Indias
Catedral de Burgos

Monasterio y sitio de EL Escorial
Trabajos de Antonio Gaudi

Cuevas de Altamira

Ciudad Antigua de Avila y su muralla
Parque nacional de Garaonay

Ciudad Histérica de Toledo
Arguitectura Mudéjar de Aragon
Antigua ciudad de Caceres

Ciudad vieja de Salamanca
Monasterio de EL Poblet

Conjuto arquitectdnico de Mérida
Real Monasterio de Guadalupe
Parque Nacional DoRana

Ciudad Histérica de Cuenca

La Lonja de la Seda de Valencia

Las Médulas

Palau Musica Catalana y Hospital Sant Pa
Monasterio de Yuso y Suso
Universidad y R. H. Alcala de Henares
Ibiza, Biodiversidad y cultura

San Cristdbal de La Laguna

Conjunto Arqueologico de Tarraco
Palmeral de Elche

Murallas romanas de Luge

Torre de Hércules

Paisaje Cultural de Aranjuez

C.M. Renacentista de Ubeda y Baeza
Puente de Bilbao

Parque Minero Almadén

Parque Nacional del Teide

Paisaje Sierra de Tramuntana
Pirineos Monte Perdido

Oviedo Peramanico

Granada
Cordoba
Segovia
Santiago de Compaostela
Sevilla
Burgos
San Lerenzo del Escorial- Madrid
Barcelona
Santillana del Mar-Cantabria
Avila
La Gomera
Toledo
Teruel, Zaragoza y provincia
Caceres
Salamanca
Vidombiy Poblet-Tarragona
Mérida
Caceres
Provincia de Huelva, Sevilla y Cadiz
Cuenca
Valencia
Comarca de El Bierzo-Ledn

| Barcelona
San Millan de la Cogolla-La Rioja
Alcala de Henares-Madrid
|biza
La Laguna-Tenerife
Tarragona
Elche-Alicante
Lugo
A Corina
Aranjuez-Madrid
Jagn
Bilbao
Alrnadén-Ciudad Real
Tenerife
Mallorca-Baleares
Huesca/Altes Pirineos Francia
Oviedo-Asturias

http:/fwww.granadatur.com
http://www.turismodecordoba.org
http://www.turismodesegovia.com
http:/fwww.santiagoturismo.com
http://www.catedraldesevilla.es
http://www.catedraldeburgos.es
http://www.sanlorenzoturismo.org
http:/fwww.casabatllo.es/visita
http:/fwww.santillanadelmarturismo.com
http:/fwww.avilaturismo.com
http:/fwww.lagomera.travel
http:/fwww.toledo-turismo.com
http://www.turismo.teruel.es
http:/fturismo.ayto-caceres.es/es
http:/fwww.salamanca.es
http:/fwww.poblet.cat
http:/fwww.turismoextremadura.com
http:/fm teriog
http:/fwww.magrama.gob.es
http://turismo.cuenca.es
http:/fwww.turisvalencia.es

dalupe.com

http:/fwww.fundacionlasmedulas.info
http://www.santpaubarcelona.org
http://www.manasteriodesanmillan.com
http:/fwww.turismoalcala.es
hittp:/fwww.ibiza.travel
http:/fwww.turismolalaguna.es
http:/fwww.tarragonaturisme.catfes
http:/fwww.experienciasenelche,.com
http://www.turgalicia.es
http:/fwww.turgalicia.es
http://turismearanjuez.com
http://ubedaybaezaturismo.com
http:/{fwww.bilbaoturisma.net
http://www.pargueminerodealmaden.es
http://www.magrama.gob.es/es

http:/fwww.serradetramuntana.net
http://www.pirineasmonteperdido.es
http:/fwww.turismoviedo.es
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