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RESUMEN

Este trabajo desarrolla la elaboracién de un cuestionario metodoldgico denominado de
Eficiencia Comunicativa (CEC) que ha servido para analizar los valores comunicativos de
las paginas web de los sitios Patrimonio de la Humanidad espafioles a partir de los principios
del Turismo Sostenible de la UNESCO. El CEC valora las capacidades de las paginas web
en relacion a: (i) las relaciones turismo-patrimonio, (ii) la formacién en turismo y (iii) la
comunicacion estratégica. Los resultados revelan que no todas superan la valoracién lo cual
advierte de una infravaloracién de la comunicacion estratégica.

Palabras clave: Turismo, sitios Patrimonio de la Humanidad, comunicacién estratégica,
turismo sostenible, paginas web.

ABSTRACT

This paper develops a methodological questionnaire called Communicative Efficiency
(CEC) that has served to analyze the communicative values of the Spanish World Heritage
sites web pages from the principles of sustainable tourism of UNESCO. The CEC values the
capabilities of web pages relating to: (i) the relations tourism-heritage, (ii) the capabilities
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of the tourism training and (iii) strategic communication. This research identifies that not all
the web pages reach a positive valuation that highlights an underestimation of the strategic
communication.

Keywords: Tourism, World Heritage Sites, strategic communications, sustainable tou-
rism, web pages.

I. INTRODUCCION

La inscripcién de un Sitio Patrimonio de la Humanidad en la lista de la Convencién
sobre el Patrimonio de la UNESCO resulta muy interesante para los gobiernos de los pai-
ses solicitantes en general, y de los residentes del lugar en particular, por cuanto que con-
tribuye a reconocer universalmente la importancia de un patrimonio determinado y genera
unas expectativas en cuanto a la captacion de financiacion para el sitio.

Desde el punto de vista del sector turistico, esta declaracién supone la visibilidad a
nivel internacional de una atraccién de gran interés para visitantes deseosos de conocer
este patrimonio universal, y, por ende, representa también una generacion de riqueza aso-
ciada. No obstante, la tradicién y vocacion turistica o no del destino hace que los impactos
que pueda provocar este reconocimiento sean diferentes (Tourtellot, 2006).

Es importante tener presente que la actividad turistica que se lleve a cabo en el sitio
Patrimonio de la Humanidad tendrd unos impactos determinados en funcién de la fragi-
lidad y vulnerabilidad de los recursos, el tipo de patrimonio (material o inmaterial), la
aptitud e idoneidad del territorio, la preparacion de los recursos humanos y el modelo de
gestion turistica, entre otros. La situacion es diferente, si la denominacién recae sobre un
destino turistico consolidado o si el destino se estrena en las relaciones turismo-patrimo-
nio. En cualquier caso, la experiencia demuestra que la afluencia de visitantes no siempre
estd planificada y esto trae, a menudo, consecuencias no deseadas para los destinos pro-
vocando el efecto antagdnico en la poblacion y en el patrimonio como ya apunté Doxey
(1975) pocos afos después de la puesta en marcha de la convencion.

El Centro del Patrimonio Mundial de la UNESCO, consciente de las oportunidades y
también de las consecuencias negativas que puede conllevar el desarrollo turistico para la
poblacién receptora y para el patrimonio en sf mismo, puso en marcha en 2001 el Programa
del Patrimonio Mundial y Turismo Sostenible, posteriormente ampliado en 2010 y cuyo
objetivo principal es el de examinar los aspectos clave relativos a la compatibilizacién del
binomio turismo-conservacion del patrimonio, especialmente dirigido a los gestores de los
Sitios Patrimonio de la Humanidad y del sector turistico (Cleere, 2012). Las directrices que
recoge este programa apuestan por el establecimiento de relaciones entre los actores impli-
cados, y concede una atencién especial a la comunicacion en aras a aumentar la concien-
ciacién publica, implicacién y apoyo al patrimonio mundial en linea con lo que proponen
organizaciones internacionales relativas a estos temas (UNWTO, 1993; UNWTO,2000;
UNESCO, 2001; UNESCO, 2002; UNEP, 2002; IUCN, 2004; UNESCO, 2008).

Nadie duda en estos momentos que la comunicacién estratégica a través de la utiliza-
cion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC’s) se presenta como una
excelente via para contribuir a alcanzar los objetivos antes mencionados por la UNESCO,
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dado que permiten establecer un didlogo eficiente entre todos los sectores implicados en
la gestidn del patrimonio, el desarrollo turistico y los usuarios o visitantes. Asi, al lado de
otras herramientas bdsicas tradicionales de la puesta en valor del patrimonio, la planifica-
cién y la gestion turistica (inventario y valoracién de recursos turisticos, determinacion
de la capacidad de carga recreativa, gestion de la congestion, control de impactos, gestién
de visitantes, etc.) ampliamente descritas en la bibliografia especializada, se afiaden otras
relacionadas con la comunicacién. Estas herramientas de comunicacién estratégica inten-
tan promover la participacién publica de los actores locales como ya apuntaban hace afios
autores e instituciones como: Ceballos-Lascurain (1996), UNESCO (2002) o mas recien-
temente Borges et al. (2011), Jimura (2011), Tao et al. (2011) o Badia (2011). Con ello,
se pretende facilitar la interpretacion del patrimonio a los visitantes, entendida ésta en los
términos descritos ya por Ham en 1992.

Asimismo, ademads de la propia comunicacion a través de soportes comunicativos on-
line y off-line, estas herramientas comunicativas buscan el establecimiento de sistemas de
calidad de la informacion tal como sugieren Galiano et al. (2007).

Las TIC’s, hace ya varias décadas, fueron rdpidamente identificadas como de gran uti-
lidad para el turismo e incorporadas en muchos campos de la comunicacién turistica, espe-
cialmente plasmadas en los sitios web utilizados para apoyar y desarrollar la informacién y
promocion de destinos turisticos (UNWTO, 2001; Buhalis ez al., 2008) y de las empresas.

El desarrollo de los sitios web ha supuesto un medio indiscutible de informacién faci-
litado por el cardcter intangible del producto turistico y la inherente informacién necesaria
para la realizacién de la experiencia turistica (Teruel et al., 2012). En una segunda fase,
se tornaron mds comunicativas y se utilizaron para la comercializaciéon de productos y
servicios turisticos (Shin-Lim et al., 2012). Actualmente, se unen otras herramientas tec-
nolégicas como las redes sociales, en la forma de blogs y otros medios sociales, los cuales
contribuyen a aumentar la eficacia de estas herramientas comunicativas y, por ende, el
desarrollo turistico (Teruel et al, 2014). Se observa pues, que la utilizaciéon de herramien-
tas tecnoldgicas presenta muchas ventajas como es la de ofrecer una amplia informacién
publica actualizada, disponible para cualquier persona y en cualquier momento, ademads
de servir como fuente de informacién y de inspiracién previa a la realizacién de un viaje
como ya apuntaba Lyons (2002). Es importante tener presente que la padgina web es la
carta de presentacion y reflejo de la identidad del sitio Patrimonio de la Humanidad, con
lo cual estd transmitiendo el prestigio y marca de calidad de la UNESCO, lo cual con-
tribuye también en el proceso de motivacién y generacidon de expectativas del visitante
(Vinals et al., 2014).

No obstante, a pesar de que se constata una creciente utilizacién de las TIC’s en general
y de las paginas web en particular de los sitios Patrimonio de la Humanidad, se puede decir
que no todas las capacidades previstas son aplicadas. En una investigacion previa (Teruel
et al.,2012) se planteaba un Plan de Comunicacion Estratégica para los sitios patrimonia-
les en el que se reparaba en el estudio de las capacidades para el desarrollo turistico de
estos enclaves.

Pues bien, a partir de la situacion de partida descrita anteriormente, y en un intento de
profundizar en este tema, este trabajo de investigacion se plantea como objetivo identificar
las capacidades de las padginas web de los sitios patrimoniales como herramientas comuni-
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cativas estratégicas y disefar un instrumento de evaluacién (que se ha denominado «Cues-
tionario de Eficiencia Comunicativa») referido a indicadores para conocer la aplicacién del
programa de Turismo Sostenible de la UNESCO a los sitios patrimoniales.

Para verificar los resultados de esta propuesta metodoldgica se han analizado en profun-
didad 39 paginas web de sitios Patrimonio de la Humanidad espafioles. Una vez analizadas
las fortalezas y debilidades comunicativas de las mismas, se revelan aquellos aspectos en
donde las nuevas tecnologias pueden ofrecer mds prestaciones que las que actualmente se
estan utilizando para la comunicacién estratégica en cuanto a la gestién de la conservacion
del patrimonio y el desarrollo turistico sostenible de los sitios, sobre todo en relacion a la
existencia o no de programas de interpretacién ya que se considera un instrumento fun-
damental para la concienciacion, educacién y formacién de las personas que tratan con el
turismo y para los visitantes y, ademads, es muy relevante para poder involucrar mejor a las
comunidades locales en el proceso de conservacion y puesta en valor del patrimonio.

Il. DESARROLLO METODOLOGICO DEL CUESTIONARIO DE EFICIENCIA COMUNICATIVA
(CEC)

I.1. El Cuestionario de Eficiencia Comunicativa

El instrumento utilizado para el andlisis de los soportes comunicativos ha sido el «Cues-
tionario de Eficiencia Comunicativa» (en adelante CEC) que es una de las contribuciones
cientificas mds relevantes de esta investigacién. Este cuestionario pretende identificar las
capacidades de gestion turistica y comunicacion estratégica de la institucion responsable del
sitio Patrimonio de la Humanidad (en adelante sitio patrimonial) mediante la revision de los
aspectos formales y, sobre todo, del contenido de las paginas web.

En su definicién inicial, el CEC ha asimilado elementos de otras disciplinas,como la lin-
giifstica (Espot, 2006) o la publicidad (Vargas, 2012), y los traslada al concepto de eficiencia
comunicativa, entendido como una responsabilidad del gestor, generalmente la administra-
cion piiblica, en la eleccién y transmisién de la informacién sobre el sitio patrimonial que
quiere transmitir al publico.

Desde el punto de vista metodolégico y, teniendo en consideracién que el objeto de
analisis han sido los sitios web, ha sido necesario recurrir a consideraciones cientificas
sobre los aspectos formales. Estas se han centrado en el disefio o arquitectura de las pagi-
nas web (Smith, 1997) que analizan el tipo de informacién contenida y la calidad de las
mismas, y que generalmente se refieren a las recomendaciones dtiles para el viajero, o
bien informacidn descriptiva sobre el patrimonio (Turan et al., 2009). Otras aportaciones
para el andlisis se han servido de las imdgenes utilizadas en la composicién del sitio web
(Turan et al., 2009), incluso la forma y disposicién de los contenidos (Yhan et al., 2005) o
la accesibilidad a los mismos (Kaplanidou et al., 2006). Otros estudios consultados tratan
sobre la comunicacién de experiencias (Padgett et al., 1997), sobre la proyeccién y cons-
truccién de la imagen del destino para crear su identidad o de softwares para el andlisis de
los contenidos mediante el conteo de palabras clave (Gover et al., 2005). También estdn
aquellos centrados en la promocién de un destino y su vinculacién con las asociaciones
turisticas (Diaz et al., 2010).

326 Boletin de la Asociacion de Gedgrafos Esparioles N.° 71 - 2016



Eficiencia comunicativa de las paginas web en el caso de la gestion turistica de los sitios Patrimonio de la ...

El CEC se ha estructurado siguiendo un esquema agrupado partiendo de 3 principios basi-
cos tomados de las lineas de actividad del Programa de Turismo Sostenible de la UNESCO:

— P1.fomentar la capacidad del sitio patrimonial para 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 a turistas y a empresarios.

La segunda fase consiste en aplicar unos criterios de andlisis a esos principios. Estos
criterios evaldan la evidencia en la pidgina web de la existencia del uso de herramientas de
gestion turfstica en el sitio patrimonial.

En la tercera fase se describen los indicadores asociados a cada criterio de andlisis per-
mitiendo de esta manera un nivel de conocimiento detallado sobre acciones existentes en el
lugar. Finalmente, en la tltima fase se obtienen las respuestas a las cuestiones planteadas en
los indicadores.

En cuanto al peso especifico otorgado a cada indicador éste ha sido atribuido en funcién
de la relevancia considerada en el marco de un plan de gestién turistica y del entorno tecno-
l6gico. Por ello, esta tltima fase es la clave para poder detectar pautas para establecer leccio-
nes aprendidas, retroalimentar la pdgina web y en definitiva establecer unas buenas practicas
en el disefio de la pagina web.

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

Como ya se ha esbozado, el Programa de Turismo Sostenible de la UNESCO focaliza su
atencion en las relaciones turismo-patrimonio. En este sentido, se preocupa en fomentar las
herramientas necesarias para gestionar el turismo de forma eficiente, responsable y sosteni-
ble basado en el contexto local y las necesidades de la poblacién administrada.

Por ello, el primer criterio de andlisis (CA1) que desarrolla el CEC para este principio es
el de saber si la padgina web presenta informacion sobre la existencia de relaciones entre el
sistema turistico local y el sitio patrimonial.

Los indicadores que se cuestionan para este criterio indicen en conocer si, de forma
directa o indirecta, los prestatarios de servicios turisticos, estdn presentes o no en el sitio
patrimonial, si es asi, qué formas de colaboracidn se establecen y si existen indicios de ele-
mentos de gestion patrimonial que puedan observarse a través de la pagina web. Este primer
criterio se concreta a través de los indicadores siguientes:

Ind.1.1. Presenta enlaces a prestatarios de servicios turisticos en el sitio patrimonial. La
importancia de este indicador radica en la diversidad de actores locales implicados en los
sitios patrimoniales compartiendo el mismo escenario territorial y el hecho de que, en ocasio-
nes, la gestion y conservacion recaiga en administraciones diferentes. En términos de disefio
eficaz de una pagina web constituye un factor de interactividad (Diaz, 2008).

Cuando no existen relaciones fluidas entre estos sectores la pagina web refleja esta falta
de referencia integrada que los actores locales atine a todos de forma integrada y coherente.
Este hecho se constata, cuando es patente la dispersion informativa e incluso «contradicto-
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ria» lo que puede provocar la falta de credibilidad y descrédito generalizado. Por ello, cono-
cer la existencia o no de relaciones existentes es un elemento imprescindible para saber si se
interactia de forma coherente entre los administrados y el sector ptiblico y privado.

Este indicador serd de evidencia directa cuando aparece reflejado el nombre y datos de
contacto (en su caso) del prestatario de servicios en un espacio destacado de la pigina web.
Serd de evidencia indirecta cuando en la buisqueda de un equipamiento o servicio turistico
aparece el nombre y datos de contacto del prestatario de los servicios pero en un lugar menos
destacado que en la evidencia directa.

Ind.1.2. Evidencia de colaboracion entre actores locales y administracion puiblica.

La pagina web tiene que ser el reflejo de una gestién participativa que incluya a todos los
actores locales porque las consecuencias de generar expectativas a través de informaciones
erréneas o falta de informacién son negativas presentando dudas en torno al sitio patrimonial.

En relacién a este indicador las evidencias en cuanto al mantenimiento de comunica-
ciones en la forma de «newsletter» que conceda a los prestatarios de servicios turisticos e
instituciones la oportunidad de participar activamente demuestra la implicacién del destino.
Esta herramienta se destina a compartir informacién sobre aspectos de gestion turistica que
vengan a apoyar la toma de decisiones consensuadas en torno al sitio patrimonial y que res-
pondan a necesidades de los actores implicados. La utilizacién de encuestas permanentes o
periddicas dirigidas a los visitantes o a los actores locales es otra evidencia vinculada a este
indicador.

Asimismo, otra evidencia de este indicador es que el destino se preocupe por la creacién o
diversificacion de productos turisticos en torno al sitio patrimonial que faciliten la captacion
de nuevos segmentos de mercado (Minguez, 2013). Se destaca como elemento fundamental
la existencia de un servicio de guiado de grupos facilitado por empresas turisticas o entidades
de gestion turistica local que sirvan para aumentar la eficiencia de la interpretacion del sitio
patrimonial a través del acceso intelectual al patrimonio, y la transmisién de los criterios por
los que fue reconocido el mismo (UNESCO, 2002). Se refuerza este indicador con la iden-
tificacion de instalaciones y equipamientos que faciliten el acceso a la experiencia turistica
tales como centros de interpretacion, itinerarios y rutas, oficinas de informacidn turistica,
concesiones, gestiéon de museos, venta de entradas online, aparcamientos, entre otros.

Segtn el Programa de Turismo Sostenible de la UNESCO (2001), «el desarrollo sosteni-
ble del turismo no debe estar refiido con la generacién de actividades y productos turisticos
que sirvan para divulgar el mensaje de conservacion de los valores del sitio Patrimonio de
la Humanidad, responsabilidad de todos los actores implicados». Esta afirmacién unida al
hecho de que Internet sea una herramienta muy potente en la comercializacién de productos
y servicios turisticos, nos invita a incorporar una nueva variable a este indicador que contem-
ple el estudio de aquellos servicios y/o productos que son ofrecidos en el sitio patrimonial en
los que se establece una relacién mercantil con el visitante.

Adicionalmente, este indicador estudia si el sitio patrimonial desarrolla estrategias de
precio y de producto tales como tarjetas de fidelizacion, promociones en entradas o descuen-
tos en actividades ofertadas que sean visibles en la pdgina web. También se atiende a la com-
binacién de actividades o servicios en el sitio, incluso si se opta por la opcién de paquetes
turisticos que incluyan pernoctacion.
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Por su parte, la variable que analiza si tienen visibilidad o no las herramientas financieras
o de diferente naturaleza (voluntariado, mecenazgo, patrocinios, subvenciones, etc.) que ven-
gan a apoyar la conservacion del sitio patrimonial se incluye como variable de este indicador.
El andlisis de las paginas web nos conduce a distinguir entre tres tipos de financiacién; por
un lado, la financiacién publica procedente de fuentes de financiacién de instituciones nacio-
nales, europeas o de distinto &mbito; la financiacién que se consigue mediante aportaciones
de mecenas y las aportaciones a través de la férmula del voluntariado.

En relacion a la financiacion publica o institucional, las evidencias se presentan en forma
de visibilidad de los patrocinadores a través de la inclusién de logotipos o de menciones en
el texto de la pdgina web que revelen la procedencia de estos fondos. Se entiende que puedan
coexistir férmulas de financiacién remuneradas como es el pago por las visitas guiadas o el
pago de entradas para acceder al sitio patrimonial. Cabe destacar, no obstante, que la mayoria
de los sitios patrimoniales son responsabilidad de las administraciones ptblicas y son gestio-
nados por los gobiernos donde se ubican. Asi, los fondos que los sustentan son en su mayoria
publicos ademds de las aportaciones que puedan obtener por otras vias.

La férmula del voluntariado se considera igualmente una interesante via de contribu-
cion. Esta forma de colaboracién que se organiza a través de programas de voluntarios se ha
incluido igualmente en el andlisis por varios motivos; en primer lugar porque involucra tanto
a las comunidades locales como a los visitantes como a otros colectivos que voluntariamente
demuestran su intencién de colaboran en la conservacion del sitio patrimonial. En segundo
lugar esta forma de colaboracidn estd indicando que el sitio patrimonial ha conseguido alcan-
zar los méaximos logros en cuanto a la sensibilizacién de la poblacién despertando en ellos
una actitud pro-activa de colaboracion altruista hacia este patrimonio.

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

La percepcion generalizada entre la comunidad cientifica confirma que la calidad de la
experiencia turistica se basa en la profesionalidad de los recursos humanos como el mejor
vector de acceso intelectual a los atractivos de un destino turistico. Si tenemos un gran patri-
monio, bien conservado y excelentes herramientas de gestion pero descuidamos los recursos
humanos, la experiencia turistica no serd, en opinién de los visitantes, completa ni probable-
mente satisfactoria.

Esta componente del CEC pretende conocer si el sitio patrimonial se preocupa por la
implicacién de los actores y las comunidades locales en la gestién del sitio y que tengan
conocimientos y habilidades profesionales para desarrollar su trabajo adecuadamente. Asf,
en este apartado se quiere saber si se facilita formacién a los guias turisticos y si asociaciones
vinculadas al destino (tanto empresariales como profesionales) y sobre todo de guias turisti-
cos locales forman parte de la gestion turistica.

El segundo criterio de andlisis (CA2) propuesto se centra pues en verificar si la pdgina
web evidencia acciones en favor de la «formacion de los actores locales en actividades
relacionadas con el turismo» concretamente en competencias que vengan a mejorar aspec-
tos relacionados con el desarrollo y gestion de productos turisticos. Esta tltima actividad
turistica es un elemento fundamental para la interpretacién del patrimonio y la promocién
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y transmision de los valores por los que fueron declarados estos sitios patrimoniales ade-
mds de contribuir a la economia local por la generacién de empleo y riqueza.

Uno de los principales indicadores (Ind.2.1) se focaliza en conocer si la pagina web
evidencia la formacion del personal de atencién al cliente y sobre todo de los intérpretes
del patrimonio por ser los encargados de la recepcidn y atencién a los turistas. La labor
que desempefian debe considerarse como una herramienta interpretativa fundamental para
la transmisién de valores, conocimiento y emociones sobre el patrimonio incluso se atri-
buyen otras funciones como la de servir de elemento de control del flujo de visitantes.
Ademds, los guias turisticos ejercen de herramienta de monitorizacion de la experiencia
turistica en el destino como destaca Mendoza-Ontiveros (2011). La responsabilidad que
ostentan es alta y por ello son los que requieren mayor formacion especifica en los sitios
patrimoniales.

Un segundo indicador (Ind.2.2) es el que monitoriza si la pagina web informa sobre cen-
tros de ensefianza profesionales asociados a los intereses tematicos del sitio patrimonial. En
este sentido conviene destacar las escuelas de oficios artesanos incluso de hosteleria donde
se preocupan de la transmision de valores sobre otros patrimonios intangibles vinculados al
sitio patrimonial como pueda ser la gastronomia local.

En un intento de alcanzar un mayor nivel de calidad del servicio en el guiado de grupos,
se ha incluido un dltimo indicador (Ind.2.3) que informa sobre la existencia de un reconoci-
miento o programa para la habilitacién de guias turisticos, o si una asociacién o consorcio
son los encargados de organizar, regular y comercializar este servicio. La revisién de los
programas formativos con el objetivo de identificar los contenidos, incluso llegar a una nor-
malizacion de los mensajes ofrecidos por estos profesionales, es una cuestion que merece un
andlisis mds profundo y cuya informacién no siempre estd disponible en los sitios web.

Principio 3. Aumentar el aprecio por el sitio patrimonial a través de actividades y poli-
ticas turisticas dirigidas a turistas, empresarios y locales

El tercer criterio de andlisis (CA3) consiste en evaluar si la padgina web incluye mensajes
interpretativos que contribuyan al aprecio del publico y los residentes sobre el patrimonio.
Este criterio estd desarrollado por 6 indicadores y es muy importante para el CEC ya que se
centran en el andlisis de la importancia de la informacién y su transmisién a través de los
sitios web pero también repara en conocer el desarrollo tecnoldgico a través de los elementos
que se presentan en las mismas.

En relacion a la comunicacion eficiente sobre el patrimonio, ésta debe basarse en la
emisién de mensajes interpretativos estructurados con una clara y tinica proposiciéon comu-
nicativa (Ham, 1992). El patrimonio y las relaciones que se establecen entre éste, el sistema
turistico y la poblacién local hacen que se perciba el destino de forma global dando idea del
alcance de la «cultura turistica» del mismo. Se constata que la comunicacion del patrimonio
es pues fundamental para afiadir valor a la experiencia turistica a través de la construccién de
mensajes que conecten la emocién con la informacién intelectual (UNWTO, 2011).

Por su parte, la opinién generalizada entre los expertos coincide en que si se logra
concienciar desde el origen a los turistas sobre los valores del sitio, éstos apreciardn y
disfrutardn mds de la experiencia y servirdn ademds como prescriptores hacia otros poten-
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ciales turistas (Ham, 1992; Morales, 2008; Vifals et al, 2014). Por ello, se plantea en esta
cuestion conocer si hay actores locales implicados en la gestién patrimonial o turistica y si
éstos reconocen o no el valor del «espiritu del lugar» («Spirit of the place») (Brooks, 2008)
del sitio patrimonial cuestion fundamental en la que tiene que basarse la gestion turistica
tal como sugiere Velasco (2009).

Cabe matizar que el gestor de sitios patrimoniales no siempre coincide con el gestor
turistico del municipio o destino. En relacién a la comunicacidn, el hecho de que no siempre
coincida el gestor del sitio patrimonial con el del destino donde se ubica denota descoordina-
cién que se refleja en la intencionalidad de los mensajes dirigidos a destacar las potenciali-
dades del destino turistico y los del gestor del sitio patrimonial dirigidos a una buena gestién
del patrimonio (Minguez, 2013).

Asi, el Ind.3.1 se encarga de analizar las evidencias sobre la existencia de mensajes inter-
pretativos y si es asi, profundiza en conocer de qué tipo son. Las variables manejadas para
identificar este indicador han sido los siguientes:

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

b) Mensajes de actitud y comportamiento, los cudles expresan los miedos y preocupa-
cién por la conservacion del sitio destacando su fragilidad. Estos mensajes suelen
incluir también cddigos de conducta ética.

¢) Mensajes institucionales dirigidos a poner en valor la gestion e inversiones realizadas
en el sitio.

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

Del mismo modo, estos mensajes eficientes servird a las comunidades locales para
aumentar el conocimiento sobre los beneficios de las actividades turisticas y potenciara el
aprecio y orgullo por su patrimonio (UNWTO, 2011). Por ello se ha afadido un indicador
(Ind.3.2) encargado de conocer si el sitio patrimonial organiza campafias de sensibilizacion
dirigidas a escolares, asociaciones locales y residentes.

La actualizacion de la pagina web es otra caracteristica que forma parte de la comu-
nicacion eficiente. Por ello, se ha incluido el Ind.3.3 que se fija en verificar si la pagina
web incluye un calendario de eventos o alguna referencia «cronoldgica» que ofrezca esta
informacién.

Otro indicador (Ind.3.4) ha sido el que se dedica a la identificacién de la presencia del
logotipo de la UNESCO o, en su caso, del Centro del Patrimonio Mundial o de ambos, como
elemento de refuerzo e identidad en la comunicacién del sitio patrimonial.

El siguiente indicador (Ind.3.5) repara en el alcance de la comunicacion estratégica a tra-
vés de las redes sociales. En este sentido se contabiliza el nimero de redes sociales en la que
el destino estd presente. Este indicador supone una excelencia en la comunicacién estratégica
por las caracteristicas intrinsecas de los medios sociales en el sentido de que requieren actua-
lizacién, y otras caracteristicas aplicadas a la emisién de mensajes interpretativos descritas
en Teruel et al, 2014.
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Por dltimo, el Ind.3.6 que recopila los elementos tecnoldgicos que pueden aparecer en
la pagina web del sitio patrimonial los cuales aumentan las capacidades de comunicacién e
interactividad con el usuario. Las variables que definen este indicador son:

— Inclusién de buscadores en la padgina web para facilitar la localizacién de infor-
macion.

— Idioma; interesaba conocer si el destino se preocupa por interactuar con usuarios en
idiomas diferentes. Esta capacidad para interactuar con receptores en otros idiomas
refuerza la interactividad del destino ya que 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
presencia de canales para la venta de plazas hoteleras y/o de servicios turisticos vin-
culados al sitio patrimonial. Se concede la mdxima puntuacién a aquellos que facilitan
el acceso a través de centrales de reserva de entradas al sitio patrimonial y/o de rutas
guiadas.

— Por tltimo, se contempla la utilizacién de paginas web capaces de adaptarse a dispo-
sitivos méviles como smartphones.

I.2. Aplicacion del Cuestionario de Eficiencia Comunicativa

La aplicacion del CEC como herramienta metodolégica de andlisis se ha llevado a
cabo en dos fases siendo el objeto de estudio las paginas web de los sitios patrimoniales,
dado que se trata de un medio importante y ampliamente utilizado en turismo en general,
por su alto componente visual y por la aportacion que hace a la creacién de experiencias.

Una primera fase consistente en un pre-test de validacion de la metodologia, aplicado
a 50 paginas web (Anexo 1) de los sitios patrimoniales de diversas regiones del mundo
sirvid para poder evaluar si el nimero de indicadores era suficiente y si el contenido era
el adecuado. Una vez realizada esta fase se refind la formulacién de indicadores descar-
tando aquellos que aportaban muy poca informacién e incluyendo otros mds convenientes
y acertados hasta que el CEC quedé en los términos que se ha presentado en el apartado
anterior.

La segunda fase se ha centrado en la aplicacién del CEC a una muestra que finalmente
fueron 39 de los 44 sitios patrimoniales espafioles (Fig. 1). Hay que comentar que la
seleccion de la muestra no ha sido tarea facil por las dificultades en la identificacion de
los sitios web oficiales de los sitios patrimoniales. Asf, se inicia la bisqueda de la pagina
web del sitio patrimonial por su denominacién en inglés lo cual generalmente conduce a
la informacién sobre el patrimonio contenida en la padgina web del Centro del Patrimonio
Mundial. Conviene destacar que no siempre estos enlaces conducen a las paginas web ofi-
ciales del sitio patrimonial. Ante esta dificultad se opt6 por incluir las pdginas web de las
instituciones locales donde se ubica el sitio patrimonial y, en su caso, de los responsables
de la gestion del mismo. El seguimiento de los sitios web de estos lugares patrimoniales
se efectlio sobre la versién en castellano disponible durante el periodo entre octubre de
2014 y marzo de 2015.
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Figura 1

CODIGO, DENOMINACION DEL SITIO PATRIMONIAL, PROVINCIA Y PAGINAS WEB ANALIZADAS

CODIGO SITIO PATRIMONIAL PROVINCIA PAGINA WEB

ALH  Alhambra, Generalife y Albayzin Granada http://www.granadatur.com

COR Centro Historico de Cordoba Cordoba http://www.turismodecordoba.org
SEG Ciudad antigua de Segovia y Acueducto Segovia http://www.turismodesegovia.com/
STG Ciudad antigua de Santiago Compostela Santiago de Compostela http://www.santiagoturismo.com/
SEV Catedral de Sevilla Archivo de Indias Sevilla http://www.catedraldesevilla.es/

BUR  Catedral de Burgos Burgos http://www.catedraldeburgos.es/

ESC Monasterio y sitio de El Escorial San Lorenzo del Escorial- Madrid http://www.sanlorenzoturismo.org/
GAU  Trabajos de Antoni Gaudi Barcelona https://www.casabatllo.es/visita/
ALT Cuevas de Altamira Santillana del Mar- Cantabria http://www.santillanadelmarturismo.com
AVL  Ciudad Antigua de Avila y su muralla Avila http://www.avilaturismo.com

GAR  Parque Nacional Garajonay La Gomera http//www.lagomera.travel/

TLD Ciudad Histérica de Toledo Toledo http://www.toledo-turismo.com/

MUD  Arquitectura Mudejar de Aragon Teruel, Zaragoza y provincia http//www.turismo.teruel.es/

CCR Antigua ciudad de Caceres Caceres http://turismo.ayto-caceres.es/es/
SAL Ciudad viaja de Salamanca Salamanca http://www.salamanca.es/

POB Monasterio de El Poblet Vidombi y Poblet-Tarragona http://www.poblet.cat/

MER  Conjunto arqueologico de Mérida Mérida http://www.turismoextremadura.com
GUA Real Monasterio de Guadalupe Céceres http://monasterioguadalupe.com/
DON  Parque Nacional Dofiana Huelva, Sevilla y Cadiz http://www.magrama.gob.es

CUE Ciudad Historica de Cuenca Cuenca http://turismo.cuenca.es/

VLC La Lonja de la Seda de Valencia Valencia http://www.turisvalencia.es/

MED  Las Médulas Comarca de El Bierzo - Leon http://www.fundacionlasmedulas.info/
SPH Palau Musica Catalana y Hospital Sant Pai Barcelona http://www.santpaubarcelona.org/
YAS Monasterio de Yuso y Suso San Milldn de la Cogolla — La Rioja  http://www.monasteriodesanmillan.con/
ACL  Universidad y R. H. Alcald de Henares ~ Alcala de Henares — Madrid http://www.turismoalcala.es/

IBZ Ibiza, Biodiversidad y cultura Ibiza http://www.ibiza.travel/

LLG San Cristobal de La Laguna La Laguna- Tenerife http://www.turismolalaguna.es/

TAR  Conjunto Arqueoldgico de Tarraco Tarragona http://www.tarragonaturisme.cat/es
ELX Palmeral de Elche Elche — Alicante http://www.experienciasenelche.com/
LUG Murallas romanas de Lugo Lugo http://www.turgalicia.es/

HER Torre de Hércules A Coruna http://www.turgalicia.es/

ARA  Paisaje Cultural de Aranjuez Aranjuez-Madrid http://turismoenaranjuez.com/

UIB CM. Renacentistas de Ubeda y Baeza Jaén http://ubedaybaezaturismo.com/

BIL Puente de Bilbao Bilbao http//www.bilbaoturismo.net/

ALM  Parque Minero Almaden Almadén- Ciudad Real http://www.parqueminerodealmaden.es/
TEL Parque Nacional del Teide Tenerife http://www.magrama.gob.es/es/

TRA Paisaje Cultural Sierra de Tramuntana Mallorca-Baleares http://www.serradetramuntana.net
PMP  Pirineos-Monte Perdido Huesca/Altos Pirineos Francia http://www.pirineosmonteperdido.es
OVI Oviedo Prerromanico Oviedo —Asturias http:// www.turismoviedo.es

Para la validacién de los resultados se ha aplicado la técnica de investigacion del ana-
lisis de contenido (Kippendorff, 1990; Lopez, 2002; Gutierrez et al, 2007) mediante una
exploracién cuantitativa y cualitativa. Posteriormente se evaldan los resultados obtenidos.

A continuacién, se muestra el conjunto de indicadores resultantes asociados a los tres

criterios de anélisis definidos (Fig. 2).
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Figura 2
LISTADO DE LOS INDICADORES ASOCIADOS A CRITERIOS DE ANALISIS

INDICADORES

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

Criterio 1

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

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

Ind.2.2. informa sobre centros de ensefianza profesionales asociados a los intereses temadticos del sitio
patrimonial

Criterio 2

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 campaiias de sensibilizacién para la poblacion local

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

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

Criterio 3

Ind.3.5. presenta enlaces a redes sociales

Ind.3.6. presenta niveles aceptables de interactividad (idiomas, buscadores, apps, CRS’s, etc.)

Para reducir la dispersién de los datos, las variables aleatorias que componen los indi-
cadores se han considerado con una funcién de densidad normal (normalizacién) de forma
que los resultados parciales tengan la misma unidad de medida para poder ser tratados. En el
andlisis, los datos se han normalizados, dividiendo todos los valores obtenidos por su desvia-
cion tipica con el objetivo de realizar comparaciones independientes de la unidad de medida.

Adicionalmente, los datos resultantes de la normalizacién se han ponderado otorgando
mayor peso al CA3. Esto ha servido para establecer comparaciones entre los datos no ponde-
rados (prueba 1) y los ponderados (pruebas 2) como se verd mas adelante.

ll. RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados de la aplicacion del CEC a las pdginas web de sitios patrimoniales espa-
floles ofrecen datos significativos. En términos generales, las paginas web que incluyen
informacién sobre el sitio patrimonial estdn vinculadas al destino turistico donde se ubica
este patrimonio, que no siempre coincide con la administracién publica responsable del
mismo. Los Parques Nacionales o algunos sitios patrimoniales de propiedad privada, como
son los pertenecientes a la iglesia catdlica cuentan con sus propias pdginas web y, en muchas
ocasiones estdn enlazadas a la del destino turistico.

De los casos analizados, la mayoria tienen cardcter ptblico (71%), esto es, la titularidad
es de los Ayuntamientos o Diputaciones Provinciales. Las privadas forman parte de una
estructura de gestion como en el caso de la Catedral de Burgos, y los 3 sitios patrimoniales
de la ciudad de Sevilla como la Catedral de Sevilla, el Alcdzar y el Archivo de Indias o los
2 sitios patrimoniales de la ciudad de Barcelona (Palau de la Musica Catalana y Hospital
de Sant Pau y la obra de Gaudi). En estos casos pueden convivir dos paginas web sobre el
mismo sitio patrimonial (una de contenido informativo turistico y la otra de conocimiento en
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profundidad sobre el sitio patrimonial). No obstante, existen algunas experiencias positivas
como es la pagina web de Pirineos-Monte Perdido que pone de manifiesto la capacidad de
la administracién puiblica para promover un sitio internacional, superando la escala suprana-
cional; también tenemos el caso de promocién supramunicipal conjunta de los municipios
jienenses de Ubeda y Baeza. A nivel interprovincial, encontramos el caso de la Sierra de Tra-
muntana que congrega a 15 municipios. Sin embargo, sorprende que el Camino de Santiago
no disponga de una péagina web oficial que englobe informacién de interés sobre todos los
municipios que componen esta ruta.

En relacion al indicador Ind.1.1, que evidencia la presencia de prestatarios de servicios
en el sitio patrimonial y su informacidn en la pdgina web, se ha aplicado una valoracién con-
junta de 8 variables. Los resultados obtenidos revelan que existe una importante presencia de
enlaces a prestatarios de servicios (87%), mayoritariamente de empresas de hosteleria (84%),
en los sitios web de contenido turfstico. Estos prestatarios se agrupan en categorias bajo el
epigrafe «Donde dormir» o «Donde comer».

En cuanto a otros prestatarios, como empresas de transporte o agencias de viajes, no se
identifica mds que en 25% de los casos. Asimismo, es escasa la presencia de empresas loca-
les de productos tipicos, artesanales (souvenirs) ya que solo representa el 11%. Incluso es
nula la presencia de otros actores implicados en el turismo como asociaciones profesionales
(guias turisticos) y/o empresariales. Unicamente en el caso del sitio patrimonial de Segovia
destaca una asociacion gremial de artesanos y en Cordoba otra asociacion ofrece demostra-
ciones de la confeccion de artesanias al publico.

El segundo indicador (Ind.1.2), que indagaba sobre la existencia de formas de colabo-
racion entre los actores locales y el sitio patrimonial, se ha estudiado de forma conjunta a
través de una serie de variables. La primera de ellas permite apreciar que la mayoria de los
sitios analizados cuentan con un servicio de guiado de grupos (76%). Este servicio se publi-
cita a través de la inclusién de un listado de los guias oficiales, enlace a su pagina web propia
o un sistema de reservas en su caso y también se informa sobre el idioma en el que se ofrece
el servicio. Ademads aparecen opciones de teatralizacion y centros de visitantes.

Por otro lado, la variable «diversificacion de productos en torno al sitio patrimonial» apa-
rece en un 78% de los casos analizados. Este es el caso del sitio patrimonial de Mérida o de
Salamanca y su vinculacién con el turismo lingiiistico. Otra variable es la que hace referencia
a la promocién conjunta del patrimonio a través de descuentos y promociones estd presente
en el 66% de los casos analizados (Fig. 3).

En cuanto a la variable «financiacién» del sitio se observa que son muy pocos (16%) los
sitios que incluyen alguna mencidn a este tema. La UNESCO, en su pdgina web, incluye una
opcién destacada para la financiacion a través de la donacion. En relacién a la financiacion
privada sé6lo aparece en el 9% de los casos, concretamente serian los sitios web de los sitios
patrimoniales del Monasterio de Els Poblets, el Monasterio de Yuso y Suso y el Hospital de
Sant Pau en Barcelona que también destaca por ser el Gnico que contempla la invitacion a
un programa de voluntariado (Fes-te amic). En el caso de la ciudad patrimonial de Mérida,
existe financiacion privada en un 58%! pero no aparece reflejado en la pagina web.

1 Dato obtenido del informe de la UNESCO afio 2014 (disponible en http://www.whc.org (consulta
15/03/2015)).
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Figura 3
EJEMPLOS DE PROMOCION CONJUNTA DEL PATRIMONIO

Granada Granada Card

Segovia 30 aniversario

Santiago 1,2,3 dia por Santiago

Sevilla Fidelio

San Lorenzo del Escorial Pasaporte Turistico Ciudades
Legado Patrimonio

Avila VisitAvila

Caceres Céceres Me Gusta

Salamanca Sala Card

Cuenca Tourist-Card

Valencia Valencia Tourist-Card

Lugo Lacobus

Aranjuez Bono 3 casas

Ubeda y Baeza Pack alojamiento

Bilbao Bilbao Card

San Lorenzo Ed Pack-Aranjuez

En relacidn a los indicadores vinculados al CA2 sobre la formacién de las comunidades
locales en actividades vinculadas al turismo, conviene hacer referencia al resultado obtenido
de la variable «Servicio de Guiado de grupos» del CAl segtin el cual el 76% de los sitios
patrimoniales ofrece este servicio. La naturaleza de los prestatarios puede ser publica (admi-
nistraciones responsables a través de actividades en centros de interpretaciéon) o privada a
través de empresas de servicios turisticos o bien por guias oficiales auténomos.

Incluido en este segundo criterio, el Ind.2.1 que repara en valorar si se requiere de una
habilitacién para poder realizar el servicio de guiado de grupos se constata que en el 59% de
los casos, se podria afirmar que si hay programas de habilitacién provincial o menciones a la
oficialidad del servicio prestado.

Sin embargo, no son muchos los sitios analizados (9%) que ofertan propuestas forma-
tivas para los guias turisticos y/o enlaces a centros de formacion (Ind.2.2). La Alhambra
de Granada, a través del Patronato de la Alhambra y el Generalife en colaboracién con la
Universidad de Granada, facilita acuerdos de practicas formativas para los estudiantes de
diferentes disciplinas. Las Médulas mantienen enlaces a instituciones de investigacion y
estudios publicos y privados. Son destacables algunas acciones vinculadas a la formacion
como en el caso de Santiago de Compostela, el conjunto de arte Mudéjar de Aragdn, la
Alhambra, el Monasterio de Guadalupe, el Hospital Sant Pau, el Monasterio de Yuso
y Suso, el sitio patrimonial de Alcald de Henares, Ibiza, Lugo y Ubeda y Baeza. Estas
paginas web muestran informacidn sobre la existencia de centros de formacién en otras
disciplinas de contenido gastrondmico que vienen a conservar y difundir el patrimonio
inmaterial.
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Las variables asociadas al CA3 sobre aspectos vinculados a la comunicacion del sitio
patrimonial en su conjunto vienen a poner en evidencia la eficiencia comunicativa de las
paginas web. Los resultados obtenidos son los siguientes:

— ElInd.3.1 que reparaba en conocer si la pdgina web contiene mensajes interpretativos
en torno al sitio patrimonial, refleja que en el 87% de las mismas no presenta mensaje,
en su lugar aparece una informacién descriptiva sobre los recursos con indicaciones
claras al prestigio y orgullo de haber sido reconocidos por la UNESCO. Convienen
apuntar que, en todos los casos, se menciona en el texto la caracteristica de ser Patri-
monio de la Humanidad incluso apuntan referencias a la fecha en la que fueron decla-
rados. Sélo en el caso de 4 paginas web (la ciudad vieja de Segovia y su Acueducto,
Las Médulas, El Hospital de Sant Pau y el Monasterio de Yuso y Suso) se permite
apreciar que la estructura de la informacién distingue un tema principal tnico y el
desarrollo concreto del mismo a través de pocos datos pero efectivos.

— De los casos analizados, se observa que el 22% de los sitios web se dedican a poner
en valor aspectos de gestion del sitio patrimonial y un 11% son mensajes sobre la
actitud o comportamiento ante la visita.

— ElInd.3.2 se ocupa de conocer si el sitio patrimonial organiza campaiias de sensibiliza-
cién dirigidas a los residentes. Entre otras, destacan las organizadas conjuntamente con
la organizacién no gubernamental Seo-Birdlife en el sitio patrimonial de Altamira.

— Un elemento esencial para los sitios web es la informacién acerca de la actualizacién
de las mismas (Ind.3.3). Los resultados del andlisis muestran que no hay informacién
directa sobre esto, sino que se infiere en el 38% de los casos analizados ya que cuen-
tan con un calendario de eventos o informan sobre las visitas guiadas programadas
por el sitio patrimonial. El Ind.3.4 que reparaba en la imagen de marca del centro
de patrimonio mundial y de la UNESCO o ambos, refleja que el 45% de los sitios
web analizados utilizan como reclamo este valor intrinseco y son conscientes de que
es una garantia de atraccion. En algunos casos, no aparece el logotipo pero aparece
citado como en el caso de Cuenca; en otras aparece citado y ademads el logotipo del
Centro del Patrimonio Mundial y el de la UNESCO. Otras veces, en el contenido des-
criptivo sobre el recurso, se nombra este atributo de ser Patrimonio de la Humanidad
como es el caso de Mérida.

— Encuanto al Ind.3.5, se constata que el 85% de los sitios web analizados estdn presen-
tes en redes sociales (principalmente Facebook y Twitter). Entre las mds utilizadas,
generalmente de cardcter visual, destaca el canal Youtube, e Instagram o Pinterest.

— Del andlisis del indicador (Ind.3.6), que congrega 5 variables que se dedican a medir
el cardcter interactivo y la inclusion de tecnologia, se destaca que el 65% de los casos
cuenta con un motor de bisqueda dentro de la pagina web para facilitar el acceso a
estas categorias de informacidn. Se observa ademads, la invitacion a utilizar aplicacio-
nes para smartphones (31%), como en el caso del sitio patrimonial de Ibiza (deno-
minada «Ibiza Tour») o la ciudad de Salamanca que personaliza la visita a la pagina
web en funcién de la identificacion del usuario ofreciendo informacién personalizada
a través de un sistema de gestion de clientes. Por su parte, el acceso a la reserva
directa a través de la inclusion de un motor de reserva tanto de hoteles (41%) como de
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experiencias turisticas (34%), son incluidas igualmente dentro de este indicador. Por
dltimo, un factor instrumental en la comunicacién es la traduccién de la pagina web a
diferentes idiomas. La mayoria (91%) ofrecen la informacion en varios idiomas de los
cuales el 53% lo traduce a méas de 5 diferentes.

Finalmente, hay que constatar que algunos sitios patrimoniales se vinculan a piginas web
eficaces en relacion a la informacién general del destino turistico, si bien en estos casos la infor-
macidn sobre el sitio patrimonial no se destaca como sucede en el caso de la Lonja de Valencia.

IV. DISCUSION

Una vez presentados los resultados obtenidos del andlisis normalizado, se presenta la
discusion que se ha basado en comparar los resultados obtenidos del andlisis ponderado
(prueba 2) y los no ponderados (prueba 1). Se ha convenido en otorgar mayor peso al criterio
de andlisis tres (CA3) por considerar que recoge las variables determinantes para la identi-
ficacién de las capacidades de la pdgina web como vehiculo de comunicacion estratégica.
Adicionalmente, para la discusion se han considerado otros factores externos que permiten
interpretar los resultados obtenidos.

La agrupacion en cliisters permite establecer 4 grupos ordenados de forma jerdrquica y
decreciente segtin:

— siel sitio patrimonial constituye el reclamo principal:

— latitularidad del sitio patrimonial, es decir, si se trata de un bien ptblico o privado;
— lafinalidad o naturaleza de la pagina web: educativa, conservacionista o turistica; y
— si se trata de un conjunto histérico.

En general, se puede afirmar que la segunda prueba (P2) ponderada, en la que se otorga
mayor peso a los elementos de comunicacion (CA3), solo es superada por 16 de los 39 casos
analizados. El andlisis del resultado de las pruebas (P1-P2), no revela cambios significativos; si
bien este resultado permite afirmar que los sitios patrimoniales, sin atender a directrices vincu-
lantes dadas por la UNESCO sino mds bien de forma espontdnea, estan aplicando los principios
del programa de Turismo Sostenible de la UNESCO definidos mediante el CEC. No obstante,
existen algunas diferencias y factores externos a considerar en esta discusion tanto del propio
destino, como del sitio patrimonial en si mismo, como de la imagen externa que pueda influir
en la percepcion sobre el destino y las expectativas del usuario en torno al sitio patrimonial.

El primer grupo, que se corresponderia con el de mejores resultados de ambas pruebas sitia
en los primeros puestos a los sitios web de los sitios patrimoniales de Cérdoba y Granada,
seguidos de la ciudad de Santiago de Compostela, Alcald de Henares y Segovia. Todos estos
sitios patrimoniales, por si mismos, constituyen la atraccion principal del destino turistico por lo
que se justifica que el destino realice grandes inversiones y promueva el desarrollo a través del
turismo. La mayoria de los sitios incluidos en esta primera agrupacion son de titularidad publica
a excepcion del Hospital de San Pau en Barcelona que es ejemplo de solvencia patrimonial y
turistica por las acciones que realiza y muestra a través de su pagina web. En este caso destaca
la consideracién de elementos como la financiacién, a través de voluntarios, y la promocién de
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actividades, asi como a la incorporacién de elementos de comunicacién y tecnoldgicos. Asi-
mismo, en este primer grupo, se sittia el sitio supramunicipal de Ubeda y Baeza ejemplo de
participacién conjunta y de promocién de un bien patrimonial. Adicionalmente, cabe considerar
que estos sitios patrimoniales reciben un alto niimero de visitantes lo cual incrementa el interés
y responsabilidad del municipio por la gestion turistica (Calle et al.,2013).

En segundo lugar, la titularidad del bien patrimonial se destaca como un factor a considerar
distinguiendo entre los bienes patrimoniales publicos y privados. En los sitios patrimoniales de
titularidad privada como la obra de Gaudi custodiados por la Casa Batl6 de Barcelona, se sitian
en la media junto a los Monasterios de Guadalupe y Monasterio de El Poblet (con fines de
naturaleza espiritual) incluso el Monasterio de Yuso y Suso. En estos tltimos, los resultados de
la aplicacién de la prueba P1 los coloca en mejor posicion dado que la prueba P2, la cual otor-
gaba mayor importancia a los elementos de interactividad (redes sociales, idioma o sistemas de
reservas) que los sitios religiosos, por el momento, no estdn desarrollando. Por su parte, cabe
destacar que estos sitios patrimoniales de gestion privada cuentan con su propia pagina web y
han quedado bien valorados a pesar de no contabilizarse indicadores que median el niimero de
oficinas de informacién turistica o de prestatarios de servicios, entre otros.

El tercer grupo lo constituyen los sitios patrimoniales en funcién de la finalidad o natura-
leza. Se ha distinguido entre: fines educativos, conservacionistas o de gestion turistica. En este
sentido, los sitios patrimoniales de perfil conservacionista, que se corresponden con los Parques
Nacionales espanoles, suspenden en la aplicacién del CEC por transmitir una vision tendente
mds a la conservacion y a la promocion de valores ambientales pero no asf a la informacién del
usuario o a los prestatarios locales vinculados a la actividad generada por el sitio patrimonial
y hacia el uso publico. De esta forma, los esfuerzos de gestion patrimonial quedan infravalo-
rados. En concreto, se trata de los sitios web de los Parques Nacionales espafioles, Garajonay,
Teide, Donana y Pirineos-Monte Perdido, gestionadas por el Ministerio de Agricultura, Ali-
mentacién y Medio Ambiente. Sin embargo, cabe destacar, entre los elementos tecnoldgicos,
un sistema para las reservas de entradas y control de visitantes bien valorado por el modelo de
analisis propuesto para esta investigacion. Entre los que destacan por su vision educativa, tanto
el sitio patrimonial de Almadén como el de Altamira dirige sus esfuerzos hacia la difusién y
promocién de actividades de sensibilizacion dirigidas a publicos cautivos como escolares y
asociaciones pero no asi hacia el visitante en general o a los prestatarios de servicios turisticos.

Por ultimo, el cuarto grupo seria el que congrega a los conjuntos histéricos como el Pre-
rromdnico en Oviedo o el Mudejar en Aragén. En este caso, se identifican paginas web de
contenido divulgativo que pueden coexistir con otras vinculadas al municipio o municipios
implicados. Otras férmulas colaborativas como en el caso de la Sierra de Tramuntana en
Mallorca ofrecen una visién promocional del patrimonio si bien no profundiza en las relacio-
nes turismo-patrimonio. Asimismo, para el caso de los conjuntos histéricos, cabe comentar
que no se ha identificado pagina web del sitio patrimonial que agrupa los asentamientos
rupestres de Arco Mediterrdneo o los del Valle de Cba y Siega Verde (sitio patrimonial tras-
nacional). Del mismo modo, el Camino de Santiago tampoco dispone de una pagina web ofi-
cial que retina a todos los municipios por donde discurre. No obstante, buenas précticas son
observadas en sitios patrimoniales como el de Ubeda y Baeza que se preocupan por presentar
coherencia y unidad en la informacioén sobre el sitio patrimonial demostrando la importancia
de transmitir una imagen mancomunada en beneficio de los actores locales implicados.
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CONCLUSIONES

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

340

La emisién de informacion sobre estos sitios patrimoniales no es siempre responsa-
bilidad del gestor del sitio Patrimonio de la Humanidad sino que, en ocasiones, recae
en otras administraciones, las cuales estdn directamente implicadas en la gestién del
sitio patrimonial. Es necesario recordar que las administraciones ptblicas son nor-
malmente las responsables de gestionar el patrimonio, y son las que deben conocer y
aprobar las actividades turisticas que se realizan en estos enclaves.

Los sitios web son un excelente medio para la puesta en valor de la importancia de la
gestioén del patrimonio y para el establecimiento de acciones de relaciones publicas
y comunicacion que sirvan para dar a conocer el sitio. Hay que tener presente, sin
embargo, que la informacion vertida en los sitios web tiene un contenido informativo
y orientativo cuando procede de gestores institucionales, siendo comercial y persua-
siva cuando se trata de empresas privadas u otro tipo de asociaciones.

Se puede apuntar también que pese a todo el desarrollo tecnolégico que las herramientas
comunicativas han experimentado, se ha detectado una falta de conceptualizacion en los
contenidos de estos sitios web que hacen pensar en el mejor de los casos en su infrava-
loracién como medio comunicativo e incluso también hace reflexionar sobre los efectos
perniciosos que una «mala comunicacién» puede ocasionar a los lugares patrimoniales.
Por tanto, las respuestas a la cuestion de si la herramienta comunicativa es un excelente
y eficaz medio de transmision de informacién y plataforma para la intercomunicacién
pueden ser muy variadas. Segin se desprende de este estudio, van desde la inexistencia
de una estrategia comunicativa integral hasta una falta de objetivos de conocimiento y
experienciales y de programas en materia de comunicacion.

La aplicacion del «Cuestionario de Eficiencia Comunicativa» demuestra su competencia
como instrumento de andlisis metddico de los valores comunicativos de los sitios web
que, si bien ha sido utilizado a posteriori de la creacion de la web, podria perfectamente
ser una guia para la creacién de nuevos sitios web que busquen la eficiencia comunica-
tiva. Se trata, por otra parte, de una herramienta de fécil utilizaciéon que entre sus ventajas
cuenta con que la informacion contenida en los sitios web estd disponible para cualquier
persona. Otra ventaja es la universalidad ya que puede realizarse este andlisis desde
cualquier punto del mundo ademas de la flexibilidad para adaptar los aspectos formales
y de contenido a revisar, en funcién de los cambios en las normativas que inspiran los
principios del Turismo Sostenible o de otros que hayan servido de revision.

Los inconvenientes detectados en la aplicacion de este método son que la informacién
facilitada por los sitios web no siempre es suficiente y debe ser completada con entre-
vistas en profundidad a los gestores del patrimonio para poder extraer conclusiones
definitivas. Asimismo, se detecta que la brecha digital estd presente ya que en algunos
sitios Patrimonio de la Humanidad disponen de mejores conexiones y desarrollo tec-
noldgico que en otros.

En general, por categoria de prestatarios de servicios presentes en la pdgina web de
los sitios patrimoniales, los productos tipicos que forman parte de la oferta turistica
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no aparecen vinculados. Esta caracteristica resulta paraddjica en lugares como Sego-
via, o el Monasterio de Guadalupe en Céceres, en los cuales esta actividad es muy
importante para la actividad turistica.

— Los sitios patrimoniales que mejores resultados obtienen de la aplicacion de este
método de eficiencia comunicativa se corresponden con bienes de naturaleza cultural.
Los que mejor resultado obtienen son: La Alhambra, Cérdoba, Santiago de Com-
postela, Segovia y el Hospital de Sant Pau. Adicionalmente, en lo que respecta a la
valoracion de los aspectos de gestion destacan los sitios web de Alcald de Henares y
el conjunto arquitecténico de Tarragona. En el extremo opuesto se situarian los sitios
web de bienes naturales como los parques nacionales del Teide, Dofiana y Pirineos-
Monte Perdido asi como el sitio patrimonial de Mérida que se corresponde con un
sitio web de contenido informativo.

— Como conclusidn final se puede afirmar que la pagina web tiene que ser el fiel reflejo
de la gestién del sitio patrimonial y del destino en su conjunto. No debe generar
expectativas ni por exceso ni por defecto. Si no se hace correctamente, el destino
puede incurrir en una mala gestién que perjudica mas que beneficia.

Por ello, como recomendaciones finales cabe remarcar:

— La facilidad para crear y publicar una pagina web puede traer consecuencias nega-
tivas para la calidad de las mismas. Es importante que el gestor del patrimonio sea
asesorado por profesionales que le indiquen sobre una comunicacion eficaz.

— Es necesario establecer herramientas de gestion colaborativa on-line para fomen-
tar la participacion publica-privada y asi paliar la falta de coordinacién entre la
administracion y asociaciones involucradas en la gestion del sitio Patrimonio de la
Humanidad.

— Es imprescindible reforzar las capacidades de sensibilizacién de los sitios web para
que la poblacidn local y los actores locales puedan ser participes del valor de su patri-
monio y que la actitud y comportamiento de los visitantes sean satisfactorios.
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LISTADO DE LOS SITIOS WEB DE LOS LUARES PATRIMONIALES DE DIVERSAS
REGIONES DEL MUNDO UTILIZADO PARA LAAPLICACION DEL PRE-TEST

ANEXO 1

SITIO PATRIMONIO DE LA HUMANIDAD PAGINA WEB CONSULTADA PAIS
Parque Nacional Kakadu http://kakadu.com.au Australia
Ciudad Histérica de Brujas http://www.brugge.be Bélgica
Plaza Mayor de Bruselas http://www.belgica-turismo.es Bélgica
Distrito histérico del antiguo Quebec http://www.bonjourquebec.com Canada
Classical Gardens of Suzhou http://www.szghj.gov.cn/szghj/Eng/szghjEng html Repiiblica China
Centro histérico de Praga http://www.praguevelcome.cz/es/ Reptiblica Checa
Parque Nacional Monte TroisPitons http://www.dominica.dm Dominica
El Cairo historico http://www.touregypt.net Egipto
Menﬁs y su necropolis — Zonas de las pirdmides desde hitp://www.touregypL.net Egipto
Giza a Dahshur
El Monte Saint Michel y su bahfa http://www baie-mont-saint-michel fr Francia
Paris (orillas del Sena) http://www.maisonfrance.com Francia
Ciudad Fortificada de Carcassonne http://www.carcassonne.org Francia
Puente de Garda http://www.pontdugard.fr Francia
Palace and Park of Versailles http://es chateauversailles fr/homepage Francia
Cathedral of Notre-Dame, Former Abbey of Saint- X . .

Rémi and Palace of Tau, Reims http://www.reims-tourisme.com Francia
Canal du Midi http://www.canal-du-midi.org/ Francia
Jurisdiction of Saint-Emilion http://www.saint-emilion-tourisme.com/es/ Francia
Ellll;];r(::;q\falley between Sully-sur-Loire and http://www.valle-del-loira.com/ Francia
Arles, Roman and RomanesqueMonuments http://www.arlestourisme.com/ Francia

Pirineos — Monte Perdido

http://www.parc.pyrinees.fr

Francia-Espafia

Sitio maya de Copdn http://es.copanruinas.org Honduras
Venecia y su laguna http://www.veniceconected.com Ttalia
Jardin boténico de Padua http://www.padovamedievale.it/info/jardin-botanico/es Italia
Petra http://sp.visitjordan.com/ Jordania
Area protegida del WadiRum http://www.wadirum jo/ Jordania
Monasterio de los Jerénimos y Torre de Belén :ﬁg;ngx::[gtfzni;n;spt Portugal
Centro histérico de Oporto http://www.visitportual.com Portugal
Paisaje Cultural de Cintra http://www.visitportugal.com Portugal

Centro histérico de San Petersburgo y conjuntos
monumentales anejos

http://www.geographia.com/rusia

Federaci6n de Rusia

Kremlin y la Plaza Roja de Mosci

http://www.geographia.com/rusia

Federaci6n de Rusia

Conjunto histdrico y arquitecténico de Kazan Kremlin

http://www kazan-kremlin.ru

Federaci6n de Rusia

Convento de Novodevichy

http://www.moscow.ru

Federaci6n de Rusia

Zona de gestion de los Pitones http://pitons.org/ Santa Lucfa
Alhambra, Generalife y Albaicin de Granada http://www.patronato-alhambra.es Espafia
Centro histérico de Cérdoba http://www.turismodecordoba.org Espaiia
Ciudad vieja de Avila e Iglesias extramuros http://www.avilaturismo.com Espafa
Camino de Santiago de Compostela http://www.santiagoturismo.com Espaiia
Ciudad Vieja de Salamanca http://www.salamancaturimo.com Espafia
Lonja de la Seda de Valencia http://turisvalencia.es Espaiia
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Ibiza, biodiversidad y cultura http://www.ibiza.es/ Espania

Palmeral de Elche http://www.visitelche.com/ Espaiia

Monasterio del Escorial http://www.sanlorenzoturismo.org/ Espania

Acueducto de Segovia www.acueducto.turismosegoviacom Espaiia

Ciudad vieja de Berna http://www.bernetourism.ch/en/index.cfm Suiza

Zonas historicas de Estambul http://www kultur.gov.tr/?_dil=2 Turquia

Parque Nacional de Yellowstone http://www.nps.gov/yell/index.htm Estados Unidos
Parque Nacional de Everglades http://www.nps.gov/ever/index.htm Estados Unidos
Estatua de la Libertad http://www.nps.gov/stli Estados Unidos

Reino Unido de Gran

Torre de Londres

http://www.hrp.org.uk/SupportUs/

Bretafia e Irlanda del
Norte

Zona de canales concéntricos del siglo XVII delimitada
por el Singelgrancht de Amsterdam

http://www.holland.com/

Holanda

Archaeological Ensemble of the Bend of the Boyne

http://www.ireland.com/

Repiiblica de Irlanda
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