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RESUMEN

Los destinos turisticos inteligentes se vislumbran como la respuesta de los territorios a los
requerimientos de la actividad turistica moderna para gestionar el volumen de informacion, y que, a su vez,
ayuden tanto a los actores publicos como privados a tomar mejores decisiones. La presente investigacion
tiene como objetivo realizar una evaluacion de la ciudad portuaria de Manta, Ecuador, en base a los
indicadores relacionados a los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI). El tipo de investigacion fue de tipo
cualitativo teniendo un alcance de caracter exploratorio mediante el uso de la guia de implantacion de los
DTI de la Comunidad Valenciana, el cual abarca 9 ambitos de accion tales como (gobernanza,
sostenibilidad, accesibilidad, innovacion, conectividad, inteligencia turistica, informacion turistica,
marketing online, demanda turistica). Para la obtencion de la informacion se realiz6 una serie de talleres
participativos con actores claves del desarrollo turistico de la ciudad, tales como el bur6 turistico de Manta,
ademas de representantes estratégicos de cada una de las areas de estudio de DTI del gobierno local. Como
resultado se obtuvo que Manta cumple con un porcentaje de cumplimiento promedio del 49,9% del total de
indicadores, siendo el eje de la accesibilidad el punto mas bajo con un porcentaje de cumplimiento del
16,6%, por otro lado, la ciudad costera tiene en los ejes de la Innovacion y el Marketing Online sus puntos
mas relevantes (76,6% y 65% respectivamente). Se concluye que Manta tiene autoridades que buscan

innovar en sus procesos en pro de mejorar la calidad del servicio turistico.
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TOURISM DIAGNOSIS WITH DTI PROJECTION (INTELLIGENT TOURIST
DESTINATION) OF THE CITY OF MANTA, ECUADOR

ABSTRACT

Smart tourist destinations are envisioned as the response of the territories to the requirements of
modern tourist activity to manage the volume of information, and that, in turn, helps both public and private
actors to make better decisions. The objective of this research is to carry out an evaluation of the port city
of Manta, Ecuador, based on the indicators related to Smart Tourist Destinations (STD). The type of
research was qualitative, having an exploratory scope using the implementation guide of the STD of the
Valencian Community, which covers 9 areas of action such as (governance, sustainability, accessibility,
innovation, connectivity, tourist intelligence, tourist information, online marketing, tourist demand). To
obtain the information, a series of participatory workshops were held with key stakeholders in the city's
tourism development, such as the Manta tourism bureau, as well as strategic representatives from each of
the local government's STD study areas. As a result, it was obtained that Manta complies with an average
compliance percentage of 49.9% of the total indicators, with the accessibility axis being the lowest point
with a compliance percentage of 16.6%, on the other hand, the city Coastal has in the axes of Innovation
and Online Marketing its most relevant points (76.6% and 65% respectively). It is concluded that Manta

has authorities that seek to innovate in their processes to improve the quality of the tourist service.
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INTRODUCCION

El turismo se ha convertido en un campo de juego dinamico para los innovadores, ya que la dimension
emocional tiene una gran influencia en la mente de los clientes. En los tultimos aflos, gracias a la
globalizacion han aparecido nuevos mercados y al mismo tiempo la exigencia de los viajeros ha aumentado
considerablemente, puesto que buscan nuevas experiencias relacionadas a la concientizacion ambiental y
sostenibilidad, ademas de la implementacion de las nuevas tecnologias digitales; surgiendo asi el concepto
de turismo inteligente. Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), Internet esta transformando los

puntos y medios usados para la distribucion de informacion y ventas turisticas. (APEC, 2019)

Es por esto, que las ciudades en donde el turismo es la actividad econdmica base, han decidido integrar
a las TICs en sus estrategias de desarrollo; por lo que la administracion publica de las ciudades se rige en
torno a las nuevas tendencias tecnoldgicas, las cuales han hecho una contribucion esencial al desarrollo del
turismo, convirtiendo a internet en la herramienta principal de comunicacion entre proveedores turisticos,
intermediarios y consumidores finales. Ademas, de convertirse en el medio principal, para la difusion de
informacion y lograr que las reservas estén disponibles para grandes ntimeros de turistas a costos accesibles.

(Andrews & Nicoletti, 2018).

Normalmente, el e-commerce y marketing digital son los protagonistas en el desarrollo de estrategias
de una ciudad, actuando como la principal herramienta para atraer nuevos clientes, llegar a nuevos
mercados, posicionarse en un mercado y construir una marca. Y es que con el uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) se puede aumentar la conectividad con el mercado y facilitar las
transacciones financieras. No obstante, las tecnologias que podrian mejorar la productividad, generalmente
no han recibido la suficiente aceptacion en el turismo, ya que son las innovadoras las que estan generando,
entregando y personalizando servicios y experiencias cada vez mas novedosas para los visitantes. (Autio,

2017).

En este contexto, la evolucion y aplicacion de las TICs estan modificando la forma en la que las personas
viven, hacen negocios, viajan, trabajan y hacen actividades cotidianas y, en el proceso, estan remodelando,
transformando y moldeando el turismo. Es decir, si las nuevas tecnologias son adoptadas por las empresas,

ciudades y destinos, estos podrian seguir siendo competitivos ¢ innovadores.

A raiz de esto, ha surgido el concepto de Ciudad Inteligente, respondiendo a la necesidad de integrar las
nuevas tendencias tecnologicas al desarrollo de la ciudad en general. El concepto de Smart City, surge en

Europa, especificamente en Espaa, con el objetivo de mantener la competitividad en el mercado turistico
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global a través de la innovacion e interés hacia un nuevo segmento de mercado identificado como “el nuevo

turista” mismo que es asociado con el término hiperconectado. (Batty et al., 2012).

En muchas ocasiones, se suelen mezclar los conceptos entre Smart City y Destino Turistico Inteligente
(DTI), a pesar de ello se observan diferencias, destacando que un DTI hace referencia a la satisfaccion de
necesidades entorno al turista, sin dejar de lado a los pobladores, de manera que se busca potenciar y
promover los recursos de forma mas factible y segura, lo cual conlleva al desarrollo sustentable del
territorio, mismo que engloba acciones relacionadas con la Gobernanza, Innovacion, Tecnologia,

Accesibilidad y Sostenibilidad.

Segun Dredge y Phi (2018) las ciudades deberian tomar medidas en la gestion de los territorios, de
manera que puedan convertirse en ciudades inteligentes, innovadoras, integrales y que sobre todo apliquen
las TICs. Solo asi se convertiran en ciudades altamente competitivas a largo plazo, promoviendo el bienestar
de sus pobladores y visitantes. Por consiguiente, muchos paises han decidido integrar a las nuevas

tecnologias como eje central para la elaboracion de estrategias de desarrollo.

Ecuador es un pais biodiverso, rico en flora, fauna, riqueza patrimonial y natural, misma que es
reconocida por la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO), sin embargo, es evidente la falta de conocimiento para la elaboraciéon de promociones
responsables y conscientes con objetivos estratégicos, de manera que el desarrollo del turismo inteligente

en el pais se ve afectado. (Enrique Ponce, como se cit6é en Cornejo, 2020)

Manta, es denominada la “Puerta del Pacifico” es el primer puerto maritimo del Ecuador, cada afio recibe
docenas de cruceros de varias regiones de América u otros continentes. El Gobierno Provincial de Manabi
(2017), menciona que a pesar de que Manta es la sede principal para realizar festivales, conciertos y ferias,
donde es sumamente necesario el uso de aparatos electronicos que cuenten con la informacion necesaria
para llevar a cabo las actividades; la ciudad no cuenta con una gestion adecuada de recursos tecnologicos,
en consecuencia, existe la falta de informacion sea porque esta incompleta, desactualizada o inexistente,

logrando asi el desinterés, decepcion y pérdida de fiabilidad por parte de los visitantes.

Es por esto, que se busca que la ciudad pueda desarrollar estrategias, que puedan responder a las
necesidades de las nuevas tendencias, que ha desarrollado un DTI, convirtiéndose en algo indispensable en
los destinos. Claro esta, que un DTI no hace referencia solo a la aplicacion e implementacion de nuevas
tecnologias, sino también a la valoracion e igualdad, mismas que se complementan con los componentes

de Sostenibilidad, Accesibilidad, Innovacion, Tecnologia e Inclusion, liderada con una correcta
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Gobernanza, convirtiéndose asi en los principales e importantes pilares para la transformacion de destino

turistico (DT) a destino turistico inteligente (DTI).

Segun la OMT (2018), la gobernanza es la destreza de dirigir eficaz y eficientemente al sector turistico,
mediante la coordinacion, transparencia y mediacion de la gestion. Asi lo sustenta Farinds (2008),
afiadiendo a la sostenibilidad como principal pilar para ejecutarlo. En este contexto, en Manta se puede
evidenciar una colaboracion publica-privada para la elaboracion de un Plan Estratégico de Turismo, sin
embargo, el documento no se encuentra vigente y tampoco esta publicado en la plataforma web del GAD,
ademas no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad del Destino, mismo que es fundamental para el
desarrollo de este; de modo que no se puede evidenciar en totalidad la transparencia municipal, tal y como

diagnostico en su estudio, Cornejo (2020).

Por otro lado, la sostenibilidad se relaciona a la conservacion del entorno, satisfaciendo las necesidades
del turista, haciendo un uso correcto de todos los recursos proporcionados por el territorio, promoviendo el
desarrollo ambiental y turistico, respetando al mismo tiempo la integridad cultural y diversidad ambiental.
(Encolombia, 2019). En respecto a este componente Cornejo, (2020), menciona que la ciudad de Manta no
cuenta con un plan urbanistico que se adapte a los principios de la sostenibilidad, ademas de que no se han
creado planes especificos para el desarrollo del turismo sostenible, también carece de certificados de
sistemas de gestion de energia, red inaldmbrica inteligente, no cuenta con la implementacion de dispositivos
de sonorizacion para la recoleccion de desechos, tampoco cuenta con un calculo de pérdida de agua en la
red; por lo que se puede decir, que no cuenta con un sistema aplicable a los indicadores de sostenibilidad;
a pesar de ello, es importante destacar la puesta en marcha de acciones como la reforestacion, se mantienen
estudios con enfoque en los posibles visitantes y pobladores con la capacidad de movilidad sostenible,

estudios de calles peatonales.

Al momento de referirnos a accesibilidad, Fernandez (2009), manifiesta que en los ultimos afios el
término ha sido empleado con més frecuencia por varios sectores, sobre todo en el sector turistico, y es que
el turismo es una actividad que no se limita a barreras fisicas, si no a la satisfaccion y disfrute de cualquier
persona tenga o no discapacidad. La accesibilidad involucra varios componentes como la aplicacion,
integracion e innovacion de manera que pueda abarcar a todo tipo de segmento de mercado. Haciendo
hincapié¢ en Manta, la ciudad no cuenta con transporte publico accesible, ni con facilidades totales en los
recursos turisticos; por otra parte, el personal en las oficinas de informacion turistica, no se encuentra
capacitado para tratar con personas con capacidades especiales. Pese a que, se realizan campaiias

promoviendo el turismo accesible, esto no es del todo suficiente. (Cornejo, 2020)
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La innovacion hace referencia a la mejora de procesos o sistemas, creando nuevos recursos y soluciones
que se distingan en el mercado. En la actualidad, la innovacion es un aspecto fundamental en cualquier
negocio, sobre todo en el turismo, ya que el mercado turistico es cada vez mas exigente. Las oportunidades
que ofrece la innovacion pueden generar el camino directo al desarrollo en el impulso de los DTI, siendo
la implementacion de nuevas ideas la clave para mantener una competitividad a largo plazo. (SEGITTUR,
2015) En Manta, la universidad y direcciones departamentales han desarrollado proyectos de innovacion,
también se ofrecen cursos de formacion de turismo, a pesar de ello, no se realizan concursos para incentivar
a la mejora, ademas de que no cuentan con certificaciones de gestion de innovacion empresarial. (Cornejo

2020)

En cuanto a la infraestructura tecnoldgica, Santos y Delgado (2019) mencionan que en Manta esta
considerando implementar las tecnologias 5G y 6G. Asi mismo, estan proponiendo campafias de
capacitacion donde se expongan soluciones tecnoldgicas y el ciudadano pueda asociarlas a su vida diaria;
un ejemplo es el portal web con el que cuenta la ciudad, donde la ciudadania puede realizar una serie de
tramites y obtener informacion, de manera que se pueda supervisar el manejo electronico del gobierno.
Adicionalmente la conectividad en Manta, segun el estudio realizado por Cornejo (2020) el acceso a internet
es bastante limitado, puesto que los puntos de conectividad se ubican en parques o espacios estratégicos
concurridos. Por otro lado, no se lleva un registro y analisis de actividad en redes sociales. La ciudad posee
una Aplicacion Movil, pero no se encuentra con la informacion necesaria para guiar visitantes durante su
estancia en el destino; para el manejo de redes sociales no cuentan con un documento como tal, donde se

desarrollen estrategias en redes sociales, tampoco poseen herramientas analiticas web.

El presente trabajo se justifica mediante la necesidad de medir mediante los indicadores de Destino
Turistico Inteligente en la ciudad de Manta, para de esta manera visualizar la realidad del territorio ante una
eventual puesta en marcha del proyecto DTI sobre esta ciudad costera de la provincia de Manabi, lo cual
facilita la posibilidad de implementar playas inteligentes para hacer del turismo de sol y playa un ambiente
mas ordenado, con mayor avance tecnologico, acceso a wifi gratuito, areas mas limpias y digitalizar el
atractivo a través de aplicaciones web, conocer las condiciones climaticas antes de visitarlas,

precipitaciones, experiencias sensoriales para personas con capacidades diferentes, entre otras.

Esto directamente mejorara el ingreso y disfrute de turistas que seran beneficiados, al igual que los
duefios de restaurantes, vendedores de souvenirs, prestadores de servicios y para la comunidad en general.
El turismo es un campo que cada dia se vuelve mas competitivo, el uso de la tecnologia y el crecimiento de

esta misma hace posible la mejora de las comunicaciones entre negocios y consumidores. La aparicion de
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nuevas aplicaciones o sitios web facilitan al turista la adquisicion de servicios de forma mas accesible y
facil. Es por esto que paises turisticos altamente desarrollados como Espafia, México o Costa Rica apuestan
a la certificacion de DTI cuidando y potenciando los criterios relacionados a la accesibilidad, innovacion,

gobernanza, sostenibilidad y tecnologia. (Félix et al., 2021)

El objetivo principal del presente trabajo es realizar una evaluacion de la ciudad portuaria de Manta,

Ecuador, en base a los indicadores relacionados a los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI).

METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo exploratoria, misma que es definida por Cauas (2015) como un tipo de
investigacion que esta centrada en precisar un problema de investigacion con el proposito de facilitar el
desarrollo de una hipotesis; es decir busca familiarizar al investigador con la problematica de interés. Es
por esta razon que se la ha escogido, ya que la investigacion aborda una problematica que no ha sido
definida en profundidad tales como los referentes a la evaluacion de Manta en torno a los indicadores de
los Destinos Turisticos Inteligentes, esto debido a que los resultados no se los puede definir como
concluyentes, aunque se los puede considerar como un primer acercamiento a dichos parametros. Para
llevar a cabo el proceso fue necesario del uso de elementos fundamentales para plantear un problema

cualitativo.

El disefio metodologico que se presenta en la investigacion esta soportado en un enfoque cualitativo, el
cual buscé comprender la perspectiva de los participantes -individuos o grupos pequefios de personas,
acerca de los fendmenos que los rodean, profundizar en sus experiencias, perspectivas, opiniones y
significados tal y como lo indica Solis (2019) quien menciona que el enfoque cualitativo en una
investigacion prioriza el estudio detallado de las realidades subjetivas interpretadas, de manera que se

obtenga como resultado un analisis detallado de los fendmenos estudiados.

Como parte del presente trabajo, se utilizo una metodologia base para el estudio de destinos turisticos
inteligentes, la cual esta condensada en “El Libro Blanco de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)” (Lopez
de Avila et al,2015). Esta propone la elaboracion de un plan de accién a partir de un informe diagnéstico
que seria el primer paso del estudio. Se analizan 5 ejes fundamentales para el desarrollo de DTI, los cuéles

son: Gobernanza, Accesibilidad, Tecnologia, Innovacion y Sostenibilidad.

Por otro lado, para el diagnostico de objeto de estudio se aplicd una serie de matrices previamente

disefiadas y aplicadas en destinos turisticos internacionales, mismas que hacen uso de caracteristicas

7
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relacionadas a herramientas de check list con porcentajes afiadidos seglin el cumplimiento de una serie de
indicadores, cada uno de los ambitos e indicadores tienen su forma de ponderacion propia que varia
dependiendo de lo disponible en el destino, estos variaran entre calificaciones de 0 a 100% . Estas
herramientas fueron aplicadas en la Comunidad Valenciana-Espafia, donde se profundizan los 5 ejes
fundamentales que construyen un DTI, transformé&ndolos en 9 dimensiones de estudio, cada uno con su lista

de indicadores. (Ivars, et al., 2017).

Para la recoleccion de datos se realizé una serie de talleres participativos como herramienta principal,
puesto que como lo menciona Solis (2020) los talleres participativos son usados para promover
participacion en el aprendizaje colectivo e individual y al mismo tiempo generan informacion de gran
viabilidad, por lo general estan dirigidos al analisis de problemas y la identificacion de oportunidades que
contribuyan al desarrollo comunitario. Por tanto, se aplicaron estos talleres con actores claves del desarrollo
turistico local, tales como el Burd Turistico de la ciudad, ademas de los representantes estratégicos de cada
una de las areas de estudio de DTI del gobierno local. Estos talleres participativos se sustentaron en base a
la metodologia, investigacion-accion-participacion (IAP) la cual propone la construccion del conocimiento

a partir del dialogo y consenso entre los participantes. (Marti,2000).

RESULTADOS

El diagnostico toma en cuenta 9 ejes y 72 indicadores, siendo su objetivo la medicion del alcance de
cada uno de los ejes DTI en la ciudad de Manta. Los ejes que se tomaron en cuenta en el diagndstico son:
gobernanza, sostenibilidad, accesibilidad, innovacion, conectividad, inteligencia turistica, informacion

turistica, marketing online y evolucion de la demanda turistica.

1. Gobernanza

Para Forés, et al., (2021) el concepto de gobernanza comprende un conjunto de decisiones y acciones
que se toman en la gestion turistica, la cual es responsable de la interaccion entre los principales actores de
un destino turistico (privado, publico y la ciudadania). Por tanto, la gobernanza hace referencia a la
direccion eficaz y eficiente de los recursos disponibles en un espacio, en este contexto, procurando que se
lleve una gestion transparente dentro del sector turistico, de manera que mejore la transparencia de los
organismos turisticos publicos, con el fin de generar soluciones y oportunidades que mejore la calidad de

los servicios publicos y la vida de la ciudadania.
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En base a los resultados, se observa que la ciudad de Manta tiene un cumplimiento parcial con respecto
a la gobernanza debido principalmente a la inexistencia de una comision técnica que lidere el proyecto de
DTI en la urbe la cual deberia estar conformada por los técnicos de las areas de Turismo, Informatica,
Urbanismo y medio ambiente, asi mismo, no existe un Plan director alineado a los DTI, tampoco se constata
una persona o entidad designada para la coordinaciéon del respectivo proyecto. Otra falencia de la

gobernanza basada en este indicador es la falta de un sistema integral de calidad turistica en el destino.

Entre los aspectos positivos en los cuales cumple el destino, se evidencia la aplicacion de un plan
estratégico de turismo, la existencia y funcionamiento real de un portal de transparencia municipal, la
realizacion de campaias de sensibilizacion que implique de manera activa a los residentes y turistas en pro
del turismo, y finalmente de las acciones que analicen el retorno de iniciativas que fomenten la mencionada

actividad econdémica.

Tabla 1

Evaluacion de indicadores de la dimension gobernanza en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
GOBO01 Aplicacion de un Plan Estratégico de Turismo 100%
GOBO02. Coordinacion interdepartamental para el desarrollo del DTI 0%
GOBO03. Aplicacion del Plan Director DTI 0%
GOBO04. Coordinacion del proyecto DTI 0%
GOBO0s. Existencia un Plan Operativo anual 50%
GOBO06. Colaboracion publico-privada 75%
GOBO07. Desarrollo de la Administracion Electronica/Administracion Abierta 100%
GOBO08. Sistemas de gestion de calidad implantados con un enfoque de destino 0%
GOBO09. Campaiias de sensibilizacion social hacia el turismo 100%
GOBI10. Analisis de retorno de iniciativas de fomento del turismo 100%
Promedio del cumplimiento del eje 52,5%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).
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2. Sostenibilidad

Segun Verdaguer (2000) la sostenibilidad tiene como objetivo principal el bienestar humano, por lo que
busca el equilibrio en la distribucion igualitaria de los recursos, de forma que beneficien al ser humano, sin
comprometer a las futuras generaciones. La desigualdad, la pobreza y la explotacion son problemas de
primera magnitud que afectan directamente a la sostenibilidad. Por otro lado, en el turismo la sostenibilidad
busca el uso adecuado de los recursos medioambientales, econémicos y sociales para satisfacer las
necesidades de los turistas, espacio y comunidad involucrada. Es por esta razon, que se considerd a la
sostenibilidad como uno de los ejes centrales para convertir un destino turistico a un destino turistico

inteligente.

Manta tiene un bajo cumplimiento con respecto al indicador de Sostenibilidad, debido a la falta de un
plan que impulse la eficiencia energética tanto en lugares publicos y privados y el uso de energias
renovables, también por la inexistencia de un plan que gestione de manera sostenible el tratamiento y
recogida de residuos, asi como la inexistencia de un programa que impulse la reduccion del porcentaje de
pérdidas de agua potable en redes publicas. Otras de las falencias encontradas se encuentran en que los
recursos y atractivos turisticos no cuentan con certificaciones ambientales, y este déficit también se
visualiza en las empresas privadas turisticas los cuales no cuentan con dichos certificados. E1 GAD Manta
no impulsa acciones que promuevan la sostenibilidad entre los turistas sobre todo en el uso de las playas y
principales recursos turisticos, y finalmente se constata el bajo porcentaje de implantacion de zonas verdes

por cada persona que habita en la ciudad el cual debe ser minimo de 10 metros cuadrados por cada habitante.

Entre las acciones positivas que fomentan el cumplimiento de este indicador, se evidencia que existe un
planeamiento urbanistico vinculado a la sostenibilidad el cual se encuentra publicado en la web municipal,
asi mismo se reflejan acciones que fomentan la sensibilizacion alienada a la sostenibilidad en la poblacion
residente. Ante el cambio climatico, la ciudad de Manta ha tomado accion en base a su plan de adaptacion
a este acontecimiento global, ademas cabe resaltar su postura para realizar analisis técnicos que evalten la

presion humana existente en la ciudad y la estimacion de su poblacion flotante.

Tabla 2

Evaluacion de indicadores de la dimension sostenibilidad en Manta.
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Caédigo Indicador Alcance (%)
SOSTOL1. Planeamiento urbanistico adaptado a los principios de sostenibilidad 100%
SOSTO02. Aplicacion de planes o instrumentos especificos para el desarrollo 75%

turistico sostenible.

SOSTO3. Fomento de la movilidad sostenible 50%
SOSTO4. Fomento de la eficiencia energética 0%
SOSTOs. Recogida y tratamiento de residuos 0%
SOSTO06. Abastecimiento, depuracion y reutilizacion de aguas 0%
SOSTO7. Aplicacion de un sistema de indicadores de sostenibilidad al destino 25%
SOSTO08. Fomento de acciones de sensibilizacion a favor de la sostenibilidad para 100%
residentes
SOSTO09. Plan de adaptacion al cambio climatico 100%
SOST10. Indice de presion humana méxima y evolucién de la poblacién flotante 100%
SOST11. Figuras de proteccion y certificaciones ambientales o de calidad en 0%

recursos/atractivos turisticos

SOST12. Porcentaje de empresas con certificaciones ambientales 0%
SOST13. Acciones de sensibilizacion a favor de la sostenibilidad para turistas 0%
SOST14. Zonas verdes por poblaciéon maxima de hecho 0%
Promedio de cumplimiento del eje 39,3%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

3. Accesibilidad

En el turismo la accesibilidad es un aspecto basico del entorno en el que se va a desarrollar una actividad,
ya que permite que las personas participen en actividades de manera segura y eficaz, por lo que la ausencia
de la accesibilidad disminuira considerablemente la calidad de vida para el individuo, sobre todo a las
personas con discapacidades. (Vila, et al., 2011). La accesibilidad implica que las personas con necesidades

especiales de acceso, puedan desarrollar las actividades en un entorno de forma independiente e igualitaria.
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Al mismo tiempo la accesibilidad diversifica los segmentos de mercado a los que va dirigido el producto
turistico. La puesta en marcha de acciones de accesibilidad involucra a diferentes niveles politico-
administrativos, que deben facilitar la implementacion de este tipo de iniciativas. Ante ello se observa que

Manta tiene casi un nulo cumplimiento con respecto a la accesibilidad con miras a convertirse en un DTI.

Entre las falencias para cumplir a cabalidad este indicador se encuentran: la inexistencia de oficinas
adaptadas y personal capacitado que se encuentren aptos para recibir a personas con movilidad reducida, la
falta de la implementacion de un protocolo acorde a la accesibilidad WEB a través del protocolo WAI en
las paginas de informacion turistica, la inexistente gestion hacia un turismo accesible visualizado a través
de guias, material promocional y campafias de sensibilizacion hacia la poblacién y actores turisticos para
recibir a turistas con algun tipo de discapacidad. Ademas, se evidencia que Manta no posee un transporte

publico accesible, ni paradas que cumplan con requerimientos adaptados a las personas con discapacidad.

En cuanto a los recursos turisticos, si bien es cierto la mayoria de los atractivos turisticos tienen
facilidades e infraestructura que permite la movilidad de los visitantes, no se dispone de un inventario donde
se mencionen estos recursos turisticos accesibles, el cual debe estar mostrado a través de la pagina oficial

del GAD Manta.

Tabla 3

Evaluacion de indicadores de la dimension accesibilidad en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
ACCOL1. Recursos/atractivos turisticos accesibles 100%
ACCO02 Servicio de informacion adaptado a personas con discapacidad 0%
ACCO03 Cumplimiento de accesibilidad Web 0%
ACCO04. Promocion del turismo accesible 0%
ACCO5. Transporte publico accesible 0%
ACCO06 Existencia de un inventario municipal de recursos, empresas y servicios 0%

turisticos accesibles.

Promedio de cumplimiento del eje 16,6%
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

4. Innovacion

De acuerdo a Jacob y Aguil6 (2008) la innovacion es un componente clave para la competitividad de
las empresas en todos los sectores economicos, en especial en el turismo, por lo que un sector altamente
competitivo es el que se adapta a los entornos cambiantes y al mismo tiempo introduce constantemente
novedades y mejoras a sus productos. El turismo es un sector altamente competitivo, gracias a la actividad
innovadora constante; un claro ejemplo es la aplicacion de las nuevas tecnologias a los procesos turisticos,
procurando el aporte de ventajas a los agentes turisticos y a la comunidad local, para la mejora de la

experiencia turistica.

Los DTIs se postulan como espacios abiertos a la innovacion, que la promueven de forma activa a través
de la bisqueda de soluciones en los distintos ambitos que les atafien, por lo que estamos ante un aspecto
transversal para los ejes de desarrollo de los destinos inteligentes, por lo que debe estar presente en todos

ellos. Se miden 6 indicadores en este eje.

A Manta se la puede catalogar como una ciudad innovadora, y asi lo demuestra la evaluacion realizada
a través de los indicadores de DTI en este aspecto, ante ello se observa que posee un cumplimiento en cada
uno de los parametros considerados dentro de la innovacion turistica, entre las acciones mas destacadas que
han permitido este alcance estan: la disponibilidad por parte del municipio por parte de un vivero de
empresas y el impulso a las ideas de negocio a través de concursos vinculados a empresas innovadoras y
capacitaciones a los diferentes actores turisticos, el fomento de los proyectos de innovacion por medio de
convocatorias oficiales donde hacen parte de los mismos, empresa publica, privada y los centros de

investigacion o universidades.

Ademas, se evidencia en la ciudad un porcentaje considerable de emprendedores, lo cual se evidencia a
través de una tasa de creacion de empresas que va al alza de manera sostenida. Por otro lado, una de las
aristas que aun debe ser mejorado es la falta de implantacion de sistemas de gestion de la innovacion tanto
en empresas publicas y privadas. Se llega a esta conclusion debido a que no se evidencian empresas u
organismos certificados con las normas que validan la innovacion en dichas empresas, la cual en base a los
indicadores espafioles se toma como ejemplo las normas AENOR (UNE 166001:2006 y UNE
166002:2014).
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Tabla 4

Evaluacion de indicadores de la dimension innovacion en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
INNO1 Fomento de la innovacion turistica 60%
INNO02 Implantacion de sistema de gestion de la innovacion en empresas y 0%

organismos publicos

INNO3 Desarrollo de proyectos de innovacion 100%

INNO04 Fomento de procesos de innovacion colaborativa 100%

INNOS Emprendimiento 100%

INNO6. Formacion de poblacion y ocupacion en actividades vinculadas con la 100%
innovacion

Promedio de cumplimiento del eje 76,6%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

5. Conectividad

La conectividad es uno de los ejes mas considerado al referirnos a un Destino Turistico Inteligente (DTI),
puesto que logra que la interaccion con el visitante sea constante. Asimismo, Salazar (2016) menciona que
todas las acciones con las que cuenta el sector turistico se han dado gracias al internet y las facilidades que
ofrece como la rapidez, confiabilidad y ahorro econdmico que brinda; ya que a inicios la interaccion con el
turista era muy complicada, incluso habia intervencion de terceros lo cual lo hacia molesto, a comparacion
de la actualidad que incluso se ofrecen los paquetes turisticos en 3D, donde el turista puede tener un
panorama mas realista. Ademas de la informacion que se brinda ahora es mucho mas abundante, dando a
conocer los recursos que posee el destino, facilitindole el viaje al visitante. En base a los resultados,

observamos que Manta tiene un porcentaje aceptable de cumplimiento en base a la accesibilidad.

Entre sus principales fortalezas se toman en cuenta que se dispone de una red fija de internet que ofrece

una cobertura mayor al 75% del territorio, lo cual abarca los principales atractivos turisticos del destino.

14



Revista internacional de Derecho y Economia del Turismo (2022), vol, n° 4, n° 1 pp. 1-26. Veloz
W.F; Félix A.G;Mora V;Duarte A “Diagnostico turistico con proyeccion DTI (destino turistico
inteligente) de la ciudad de Manta, Ecuador”

Otra de las caracteristicas a resaltar es la disponibilidad de internet gratuito en los establecimientos tanto

de alojamiento como de alimentos y bebidas para sus huéspedes o clientes.

Entre las tareas pendientes se encuentra la falta de conectividad en todas las oficinas de turismo debido
a que no se evidencia el servicio de WIFI gratuito para los turistas, ademas de la nula sensorizacion de la
ciudad tanto en riego de espacios verdes publicos, trafico, gestion del transporte publico, control de la

contaminacion en todas sus formas, recogida de residuos, plazas de parqueo, entre otros.

Tabla 5

Evaluacion de indicadores de la dimension conectividad en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
COO0Ll. Conectividad de calidad en el destino 100 %
CO02. Conectividad en oficinas de informacion turistica 0%
CO03. Conectividad en puntos de interés y atractivos turisticos disponen de WiFi 100 %

publico gratuito

CO04 Wi-Fi de las empresas turisticas del destino para clientes/usuarios 100 %
CO05 Sensorizacion del destino 0%
Promedio de cumplimiento del eje 60%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

6. Inteligencia turistica

Desde la perspectiva de Ruiz, et al., (2018) la Inteligencia Turistica (IT) consiste en movilizar el
potencial de las TICs, con el fin de desarrollar un territorio, de manera que los habitantes y actores
involucrados puedan gestionar eficientemente los recursos de los que dispone, logrando mejorar la calidad
de vida de sus habitantes y contribuyendo a la aplicacion de modelos de sostenibilidad. La inteligencia
Turistica para un DTI consiste en seleccionar de acuerdo con las caracteristicas del mismo, los datos més
valiosos para el gestor y empresariado local, su analisis y gestion integrada en base a indicadores clave el

cual le permitira obtener ventajas competitivas que sustenten lineas de accion inteligentes.
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En Manta, se evidencia los informes anuales de las visitas y el uso de la web turistica municipal, asi
como la disponibilidad de estos. En lo referente a la analitica de redes sociales, el municipio presenta
personal cualificado que dinamice sus redes sociales, ademas que se registra una actividad en las redes
presentando una implicacion en la gestion y el marketing del destino. Otro de los puntos fuertes del destino
es la existencia de un inventario de recursos turisticos los cuales reflejan una monitorizacion de los puntos

de interés de la actividad turistica.

Tabla 6

Evaluacion de indicadores de la dimension inteligencia turistica en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
ITO1 Analisis de la demanda turistica 25%
IT02 Barometro empresarial 0%
ITO3 Analitica web 100%
IT04 Plataforma de Integracion de la Informacion del Destino 0%
ITOS Analitica redes sociales 100%
ITO6 Datos abiertos en turismo 0%
IT07 Monitorizacion 100%
ITO8 Geolocalizacion online de recursos. 0%
Promedio de cumplimiento del eje 40,6%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

7. Informacion Turistica en los DTIs.

El turismo es un sector donde la informacion es de vital importancia. Las oficinas de informacion de un
DTI tienen un papel muy importante en la competitividad de los destinos turisticos, ya que se deben enlazar
con el turista digital, hiperconectado y multicanal, el cual busca servicios mas personalizados. Por ende,
Néjera (2021) manifiesta que una oficina de informacion es un ente gestor del turismo, dado que juega un
papel importante en el servicio de atencion al turista, puesto que su principal objetivo es guiar al turista

durante su viaje para que tenga una estancia agradable.
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El destino Manta dentro de su informacion turistica tiene en su pagina web la existencia de una zona de
descargas del material promocional en formato digital. Con respecto a la asistencia virtual, se evidencia un
perfil, a través de redes sociales, donde se desarrolla la tarea de acompafnamiento al turista. Uno de los
puntos fuertes de Manta es su presencia activa en redes sociales evidenciandose a través del niimero de

redes sociales activas en base al nimero total de redes sociales que promociona el destino.

También, el municipio visualiza la existencia de informacion online sobre conectividad WiF1i, siendo
que la misma se presenta de manera geo localizada a través de Google Maps. Ademas, la direccion de

Turismo canaliza su informacion a través de la existencia de una aplicacion movil.

Tabla 7

Evaluacion de indicadores de la dimension informacion turistica en Manta como DTI

Cédigo Indicador Alcance (%)
INFO1 Material promocional en formato digital 50%
INFO02 Punto de Informacion Turistica 24/7 0%
INFO3 Asistencia virtual 20%
INF04 Web multi dispositivo 0%
INFO05 Presencia activa en redes sociales 100%
INFO06 Certificacion con Q de calidad turistica 0%
INFO7 Informacion sobre conectividad Wi-FI 100%
INFO8 Sefialética sensorizada 0%
INFO09 Aplicacion movil (app) propia 20%
Promedio de cumplimiento del eje 32,2%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

8. Marketing Online

Segtin Martinez (2011) desde la aparicion del internet, las empresas turisticas lo adoptaron rapidamente,

en consecuencia, a las ventajas potenciales que poseia, sobre todo como medio de comunicacion. Es por
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esta razon, que el area del marketing es la que mas ha integrado al internet en sus actividades, tanto asi que
las empresas turisticas han dejado a mano de sus asesores informaticos todo lo relativo al disefio y la gestion
de la Web de la empresa, incluidos los aspectos comerciales. Gracias al uso de las TICs los destinos pueden
promocionarse a un segmento de mercado mas amplio, creando una buena relacion con el cliente,

reduciendo costos, mejorando su eficacia y eficiencia.

En base a la monitorizacién de marca, la direccion de turismo usa de manera habitual la herramienta de
analitica web, en este caso Google Analytics, evidenciandose de manera formal a través de un informe de
seguimiento y posicion de la marca con propuesta de mejoras a partir de su analisis. En base a un plan de

redes sociales, el municipio evidencia la existencia del mismo donde se constata la aplicacion del plan.

En base al posicionamiento y acciones SEO, Manta dispone de una web oficial de turismo a través de
un dominio URL donde se presenta el nombre del destino. En el caso del destino, se constata que el destino
sube contenido nuevo a la web todas las semanas, ademas se visualiza los links de la pagina web en los

perfiles de las redes sociales oficiales del destino.

Tomando en cuenta la inversion en publicidad online (SEM), el municipio ha invertido en promocion y
difusion a través de esta modalidad, aplicandose como estrategia la medicion del retorno/impacto del SEM.
Asi mismo, Manta ha invertido en publicidad online a través de banners, pop ups e influencers, siendo

también medido su retorno/impacto de su promocion.

La ciudad presenta un plan de marketing general pero no se visualiza un plan de marketing online. Una
de las caracteristicas de este plan general es que a pesar de ello este da las directrices del uso de campafias

de pago para promocionarse en medios sociales.

Tabla 8

Evaluacion de indicadores de la dimension marketing digital en Manta.

Caédigo Indicador Alcance (%)
MOO01 Monitorizacion de marca 100%
MOO02 Social Media: Plan y marketing 100%
MOO03 Posicionamiento y acciones SEO 75%
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MO04 Inversion en publicidad en linea 100%
MOO05 Customer Relationship Management (CRM) y marketing contextual TI 20%
MO06 Plan de marketing en linea 25
MOO07 Inversion en publicidad en medios sociales 100%
MOO08 Comercializacion en web DTI 0%
Promedio de cumplimiento del eje 65,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

9. Evolucion de la demanda turistica

Para Gonzalez y Conde (2011) la demanda turistica esta relacionada en el proceso de toma de decisiones
que los actores locales hacen constantemente en el proceso de establecimiento de estrategias de desarrollo
del territorio y de planificacion en las actividades de ocio. Por esta razon, es importante aplicar una serie
de indicadores, los cuales indiquen la satisfaccion de la demanda, permitiendo asi hacer una comparacion
entre periodos sobre la evolucion que ha tenido la demanda turistica en el destino, midiendo asi su

desarrollo.

Manta realiza la evaluacion del grado de satisfaccion de la demanda turistica evidenciandose que su
satisfaccion global supera el 80% el cual ha sido medido a través de TripAdvisor. Ademas, en torno a este
indicador, la evolucion de la ocupacion de los alojamientos turisticos ha tenido una variacion interanual

positiva por medio del catastro provincial de los alojamientos turisticos provinciales.

Tabla 9

Evaluacion de indicadores de la dimension de evolucion de la demanda turistica en Manta.

Cédigo Indicador Alcance (%)
EVOLO1 Grado de satisfaccion de la demanda turistica 100%
EVOLO02 Evolucion de la ocupacion de los alojamientos turisticos 100%
EVOLO3 Evolucion del gasto turistico 0%
EVOL04 Estacionalidad de la demanda 0%
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EVOLO05 Desempleo registrado en el sector servicios 0%

Promedio de cumplimiento del eje 40,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).
Resultado General de las matrices de DTI

En ambitos generales, la ciudad tiene entre sus puntos fuertes dentro de los indicadores de Destinos
Turisticos Inteligentes, la innovacion con un porcentaje del 76,6% de cumplimiento y el Marketing Online
con un 65%. Con respecto a la Innovacion, este alto porcentaje se sustenta en el desarrollo de proyectos de
innovacion, el fomento de procesos de innovacion colaborativa, la generacion de politicas de
emprendimiento, y la formacion de poblacion y ocupacion en actividades vinculadas con la innovacion. En
base al Marketing Online, su alto porcentaje se basa en la monitorizacion de marca del destino, la gestion
de redes sociales, la inversion en publicidad en linea y la inversion en publicidad en medios sociales.

Entre los puntos débiles tenemos la Accesibilidad con un porcentaje del 16,6% y la Informacion
Turistica con 32,2%. En base al porcentaje de Accesibilidad se sustenta el bajo porcentaje en que no exista
un servicio de informacion adaptada a personas con discapacidad, un debido cumplimiento de accesibilidad
Web, falta de promocion del turismo accesible, y también de un inexistente inventario municipal de
recursos, empresas y servicios turisticos accesibles. Tomando en cuenta la Informacion Turistica se
evidencian las siguientes falencias: falta de un barémetro empresarial, inexistencia de una plataforma de
integracion de la informacion del destino, deficiente monitorizacion de Puntos de Interés Turistico, y

Geolocalizacion online de recursos.

Tabla 10. Resultados generales de las matrices de DTI aplicadas en Manta.

Codigos Ejes Alcance (%)
GOB Gobernanza 52,5
SOST Sostenibilidad 39,3
ACC Accesibilidad 16,6
INN Innovacion 76,6
CO Conectividad 60,0
IT Inteligencia Turistica 40,6
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INF Informacion 32,2
MO Marketing Online 65,0
EVOL Actividad turistica 40,0
Promedio de cumplimiento del eje 46,9%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la metodologia propuesta por Ivars, et al., (2017).

CONCLUSIONES

Se concluye que el destino no esta preparado para ser un Destino Turistico Inteligente, debido a que
existen falencias muy marcadas, siendo su mayor problema la dotacion de servicios basicos para sus
residentes lo cual resulta mas evidente al tomar en cuenta la poblacion flotante y turistas que arriban cada

semanalmente a la ciudad.

De acuerdo con el diagnostico realizado en base a la gestion turistica del canton Manta, por medio de la
ayuda de metodologias y guias de implantacion de Destinos Turisticos Inteligentes; se concluye que, de los
9 ejes analizados, se obtuvo un promedio de 46,9% de alcance de cumplimiento. Los ejes que se ubicaron
bajo este promedio fueron cinco, siendo los de menor puntaje porcentual los siguientes: Accesibilidad
(ACC), Sostenibilidad (SOS), Inteligencia Turistica (IT), Informacion Turistica y Evolucion de la Actividad
Turistica, los cuales son los indicadores que no permitirian avanzar a la ciudad hacia un DTI a mediano

plazo.
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