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Resumen

El uso del internet en ecoturismo forma parte fundamental de la promocion para el desarrollo socioecondmico de
muchas regiones del mundo que buscan responder a necesidades locales apremiantes. La Sierra Tarahumara en
Chihuahua por ejemplo, cuenta con atractivos reconocidos a nivel mundial y la promocion de sus hoteles via internet
deberia estar, por ende, a la altura de las exigencias de los turistas internacionales. La presente investigacion pretende
analizar el desempefio digital de los hoteles de la zona y encontrar los pilares relevantes de un modelo de pagina de
Internet para el sector hotelero segtin expertos en medios digitales. El analisis de contenido de las paginas gener6 un
diagnostico para la elaboracion ulterior de estrategias de promocion digital para la atraccion de turistas.
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Abstract

The use of Internet in eco-tourism is a vital part of promotion for socioeconomic development in many regions of the
world that seek to solve urgent local needs. The Sierra Tarahumara in Chihuahua for example, has world-renowned
attractions and the promotion of their hotels via internet should be able, therefore, to meet the demands of
international tourists. This research analyzes the digital performance of the hotels of the area. It wants to find the
relevant dimensions of a website model for the hotel industry according digital media experts. The content analysis of
the webpages generates a diagnostic for the further development of digital promotion strategies for tourists'
attraction.

Igey words:internet, sqcioeconomic development, hotels, Chihuahua.
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Problematica

hihuahua y su Sierra Tarahumara, rica en ecoturismo y potencialidades busca atraer mas

turistas. Sin embargo, una escasa divulgacion por internet de los hoteles de la zona con

informacion y promocion insuficientes puede ser al origen de los resultados deficientes
en la atraccion de dichos turistas (Desplas et al 2014). Factores como el disefio web de paginas
de Internet, informacion completa, medidas de seguridad para el pago, comunicacion eficaz
entre usuario y pagina estan positivamente correlacionadas con la decision de compra y la
satisfaccion del cliente. Como, ademas, no existe un diagnostico de la situacion de las paginas
de internet en los hoteles de la sierra Tarahumara, se debe verificar si las paginas de los hoteles
de la Sierra cumplen con condiciones Optimas para la atraccion y satisfaccion de unos turistas
cada vez mas demandantes (Desplas etal 2014).
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Usuarios

as dependencias federales como la Secretaria de Turismo (SECTUR) y las dependencias

estatales y municipales relacionadas con el desarrollo turistico y social, particularmente

del estado de Chihuahua. Sector turistico, hoteles y turistas beneficiarios de la
informacion de e-turismo, relativa a la oferta hotelera de la Sierra Tarahumara, facilitando su
inter-conexion. Lo anterior podria derivar en mas empleos para la comunidad local y en un
mayor desarrollo regional.

Proyecto

ara tratar de resolver la problematica, la presente investigacion se enfoco al diagnostico

de la situacion actual de las paginas de internet en los hoteles de la Sierra Tarahumara. Se

busco definir los pilares mas relevantes que deban tener las paginas web de dichos hoteles
para que sean atractivas y amigables con base en opinion de expertos y evaluar si las paginas
actuales de estos hoteles cuentan con ellos. Lo anterior busca evitar una promocioén inadecuada
(Desplas 2010), por el uso escaso o inapropiado de las paginas de internet para la promocion
nacional e internacional de la oferta de los hoteles de la Sierra Tarahumara, tomada como caso
tipo.

Lametodologia en la primera fase de la investigacion consta de un analisis de contenido
de las paginas web de los hoteles en funcion a dimensiones validadas por expertos en medios
digitales. Antes del trabajo de campo, se investigd el estado del arte del tema turistico
relacionado con modelos de éxito de paginas web y se aplican entrevistas a expertos sobre
medios digitales para realizar una adecuacion al sector local de sus particularidades. Christou y
Sigala (2006) asi como Loiacano y col. (2002) y Desplas y col. (2014) consideran el modelo
WEBQUAL (Instrumento de evaluacion del uso, informacion y calidad de interaccion en sitios
de Internet) como fiable y valido por sintetizar adecuadamente 12 dimensiones de calidad
digital en el servicio. De estas 12 dimensiones se seleccionaron los 7 pilares mas importantes
para analizar el caso de estudio: 1) Facilitacion y seguridad de las reservaciones por medio de
internet; 2) Capacidad de interactuar con el usuario; 3) Estética; 4) Interaccion del usuario con la
pagina; 5) Novedad y creatividad; 6) Proceso de negocios; 7) Sustitutos para contactarse. El
analisis del material de la red permitid6 descubrir tendencias en el contenido y obtener
informacioén estratégica para la elaboracion de un plan de accidn digital del sector hotelero a
futuro. Finalmente, la investigacion empirica desarrollada se centr6 en un estudio exploratorio
de recaudacion de informacion sobre la situacion digital de los 126 hoteles de 1 hasta 4 estrellas
existentes en lazona.

Como parte de los resultados mas relevantes destaca que las tecnologias de la
informacién, la gestion de las relaciones con el cliente y la expansion del internet han
transformado las relaciones de los consumidores con los oferentes. La interaccion
cliente/empresa en la busqueda de informacion antes y durante un viaje representa una de las
cinco mayores indagacion en Internet (Desplas y Mao 2014). Antes de viajar, un 84% de los
turistas investiga en la web y un 42% lleva a cabo una transaccion por internet. De ahi, la
relevancia de tener presencia digital y posicionamiento a nivel regional, nacional e
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internacional para poder distribuir su producto. De los 126 hoteles de 1 a 4 estrellas de la Sierra
Tarahumara censados por la Secretaria de Turismo del Gobierno del Estado de Chihuahua,
solo 26 nos permiten el analisis de contenido cientifico (representando el 21% del total), los
otros 100 no teniendo paginas de Internet como se expresa en la Tabla 1 y la Figura 1. Ello
indica que los hoteles tienen indicadores digitales muy bajos cuya laguna repercute en la
promocion y competitividad del sector.

HOTELES DE LA SIERRA
TARAHUMARA

B Cuentan con Paginas de
Internet

H No Cuentan con Paginas
de Internet

Figura 1. Porcentaje de hoteles de la Sierra Tarahumara, Chihuahua, México de 1 a 4 estrellas que cuentan o no con
paginas de internet o blog. Elaboracion propia

La drastica reduccion de la muestra acelera el analisis de cada una de las variables
seleccionadas del analisis de los 26 sitios de internet de los hoteles. Primeramente se verifica
qué pilares son los que representan un reto digital para el establecimiento hotelero. Los de
mejores resultados son el pilar 3 “Estética” y el pilar 7 “Sustitutos para contactarse”. Los
demas pilares tuvieron un resultado inferior a 50% considerando la poblacion de los hoteles
con paginas de internet. Se resalta la urgente atencion necesaria en los pilares 1, 2,4,5y 6
respectivamente de “Facilita las reservas por medio de internet”, “Capacidad de interactuar
con el usuario”, “Interaccidon del usuario con la pagina”, “Novedad y creatividad” y “Proceso
de negocios”. La Figura 2 describe el mejor indicador de cada uno de los pilares anteriormente
mencionados para poner de relieve que pocos de ellos son superiores a 20 (de un total de 26) y
la mayoria necesitan ser atendidos de manera prioritaria. Finalmente, mediante entrevistas a
expertos y analisis de contenidos web, el presente trabajo demuestra que una de las fallas de los
hoteles surge del uso escaso y rudimentario de sus paginas de internet para promocionarse con
el consumidor. Los hoteles deben buscar soluciones a la poca demanda y las nuevas
tecnologias pueden aportar parte de la solucion (Camacho 2012). Qi y col. (2014) proponen
ademas prestar mas atencion a las paginas de Facebook de los hoteles. Por su parte, Garrido y
Padilla (2011) afirman indispensables la integracion tecnoldégica de la promocion hotelera con
la gestion del conocimiento y la orientacion cliente-céntrica de los hoteles en Espafia. La
Sierra Tarahumara se encuentra en un nivel tecnologico rudimentario de promocion hotelera
pero debe buscar incluir los requerimientos basicos para la atraccion turistica.
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Figura 2. Mejores resultados de cada indicador de los 7 pilares estudiados. Elaboracion propia.

En conclusion, de los 126 hoteles existentes, s6lo 26 cuentan con una pagina de internet o blog.
De estos tltimos, los hallazgos demuestran que la mitad tienen su pagina también en inglés y
18 tienen fotos de su hotel. Solo 15 tienen un buscador de disponibilidad y tarifas. El turista
puede interactuar con el hotel para reservaciones en solo 9 de los casos. Las paginas resultan
obsoletas y inicamente 7 hoteles actualizaron su pagina en el ultimo afio. La facilitacion del
proceso de negocio es todavia mas rudimentaria donde solo 10 tienen los precios a la vista de
los cuales 7 muestran las condiciones de compra. 24 de los 26 tienen medios sustitutos de
reservacion como un teléfono directo (2 no lo tienen). Solo 10 cuentan con una cuenta en redes
sociales con una liga desde la propia pagina. En general, se requiere elaborar un programa de
estrategias digitales para cada hotel y/o para el sector en su totalidad y proponer estrategias de
promocion, educacion y oferta del destino que busquen empatar con las exigencias digitales
crecientes de los turistas nacionales e internacionales y ser una base generadora de empleos y
desarrollo social

Impacto socioeconémico

| estudio permite una valoracidn de las lagunas existentes en los hoteles de la zona en

materias de tecnologias de informacion. El diagnostico presentado al sector hotelero ha

permitido una sensibilizacion hacia una transformacion organizacional de los procesos
de informaciéon y comunicacion. Una profesionalizacion prioritaria del sector ha sido
propuesta queriendo relacionar la promociéon y la competitividad de los hoteles a una
apropiacion adecuada de la herramienta tecnologica. Se busca utilizar el Internet para
transformar internamente la organizacion y con ello “mejorar el quehacer organizacional
permitiendo un salto cualitativo muy relevante en su capacidad de adecuacion de su estructura
y de sus formas de trabajo” (Zamora 2006). Este paso se acompaia de una deliberada voluntad
de generacion de empleos para los habitantes asociada a un incremento del desarrollo derivado
que podra buscar replicabilidad en otros estados del pais .

| Contacto: http://pcti.mx, hnolasco2008@hotmail.com |




	Página 1

