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RESUMEN

La presente tesis busca determinar como la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas en el turismo puede fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca,
asi como precisar la situacion actual de la gestion turistica a nivel local, identificar
las herramientas tecnoldgicas que se puedan aplicar en el turismo y reconocer los

beneficios de su implementacion para los turistas y residentes.

La investigacion es cualitativa, ya que desarrolla un tema considerado poco
explorado y el muestreo es no probabilistico, centrandose en la muestra de
expertos para poder conocer sus opiniones respecto a lo propuesto. La técnica
utilizada para la recoleccion de datos fue la entrevista a expertos y la revisiéon de
documentos y bibliografia respecto al tema. Al final de la investigacién, se propuso
la creacion de una pagina web adaptable a cualquier dispositivo considerando dos

posibles escenarios.

Se concluye que existe una brecha tecnoldgica a nivel nacional, por lo que,
a pesar de contar con propuestas innovadoras en el rubro, no es posible hablar de
un destino turistico inteligente, ya que hay lugares en donde no cuentan con
servicios basicos o infraestructuras. Asimismo, se identifica que el turismo debe ser
considerado como un motor de cambio, buscando promover el desarrollo local y la

implementacion de un plan integral.

Palabras Clave: Turismo, Herramientas Tecnologicas, Desarrollo

Sostenible, Cajamarca, Destino Turistico Inteligente



ABSTRACT

This thesis aims to determine how applying technological tools in tourism can
promote sustainable development in Cajamarca, as well as to precise the current
situation of tourism management at a local scale, identify the technological tools that
can be applied in tourism and recognize the benefits of implementing technological

tools for tourists and residents.

The research is qualitative since it develops a topic considered to be
unexplored, and the sampling is non-probabilistic, focusing on the sample of experts
in order to know their opinions about what is being proposed. The technique used
for data collection was to interview experts and review documents and literature on
the topic. At the end of the research, the creation of a web page adaptable to any

device was proposed, considering two possible scenarios.

In conclusion, there is a technological gap at a national level, therefore
despite having innovative proposals in the field, it is not possible to talk about a
smart tourism destination, since there are places where there are no basic services
or infrastructures. Likewise, it is identified that tourism should be considered as a
force of change, seeking to promote local development and the implementation of

a comprehensive plan.

Keywords: Tourism, Technological Tools, Sustainable Development,

Cajamarca, Smart Tourism Destination
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada “Aplicacion de herramientas tecnoldgicas en el
turismo para fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca, Peru, 2020”, tiene
como finalidad determinar como la implementacién de estas herramientas en el
sector turismo puede generar un beneficio a la poblacién basandose en el fomento

del desarrollo sostenible.

La tesis estd compuesta por tres capitulos de acuerdo al esquema trabajado,

en donde se detalla lo siguiente:

En el capitulo | se desarrolla el marco tedrico del estudio, identificando los
antecedentes bibliograficos internacionales y nacionales, las bases tedricas que
sustentan la investigacion y la definicién de los términos basicos para el desarrollo

y correcto entendimiento del trabajo.

En el capitulo Il se determina la metodologia de la investigacion, detallando
el disefio metodolégico, el disefio muestral, la técnica de recoleccion de datos

seleccionada y los aspectos éticos que guian la presente investigacion.

En el capitulo Il se evallan los resultados de la investigacion y se realiza un
analisis respecto a la opinion de los expertos en el tema presentando la matriz de
triangulacion. De la misma forma, se explica la propuesta del estudio y se plantea

la discusion de los resultados obtenidos.

Finalmente, se identifican las conclusiones y recomendaciones de acuerdo

al andlisis de lo investigado.
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A continuacion, se detalla la descripcion de la situacion problematica, la
formulacion del problema, los objetivos de la investigacion, la justificacion e

importancia del estudio y las limitaciones del presente trabajo.

Planteamiento del problema

Descripcion de la situacién problematica

Desde el afio 1969, con la creacion del internet, los avances tecnologicos
han evolucionado causando impactos en todos los sectores que engloban la
actividad humana, uno de los cuales es el turismo. La revolucién tecnoldgica ha
contribuido a la confeccion de nuevos escenarios que demandan un cambio en los
modelos de gestion turistica basados en la implementacion de nuevas herramientas
gue permitan mejorar la competitividad y la calidad del destino turistico (Celdran,
2018). Actualmente, existe un nuevo perfil del turista a nivel mundial, asi como una
clara necesidad de innovacion, calidad, sostenibilidad, conectividad, interaccion y
personalizacidn de la experiencia. Conceptos que aun no se aplican completamente

ni en la gestion turistica de los principales destinos del pais.

Este hecho ocurre principalmente porque los gestores locales cuentan con
recursos o presupuestos limitados, puesto que existen diferentes prioridades que
plantea el gobierno y es posible percibir una gestion inapropiada en algunos casos
0 conocimiento insuficiente con respecto a la nueva demanda turistica. Asimismo,
la falta de comunicacion o incluso limitaciones legales, son algunos de los factores
que restringen la aplicacion de la tecnologia para la mejora de los destinos a nivel
nacional y, por consiguiente, minimizan la eficiencia en la promocion del Peri como

destino competitivo e innovador.
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Por otro lado, no podemos ser ajenos a la “nueva” realidad que trae consigo
la pandemia mundial causada por el Covid-19. Siendo el sector turistico el mas
afectado, la Organizacion Mundial del Turismo estima que en este contexto es
posible hablar de la desaparicién de hasta 50 millones de puestos de trabajo y la
inevitable modificaciéon del comportamiento de los viajeros (OMT, 2020). De la
misma forma, se proyectan pérdidas entre US$ 300 000 a US$ 450 000 millones,
lo que representaria una caida del 20% o 30% en los viajes a nivel mundial, en
contraste a la prevision del 3% o 4% de crecimiento que se tenia inicialmente. En
este punto, la OMT (2020) advierte que la recuperacion podria tardar entre 5 a 7
afios aproximadamente e incentiva la creacion de nuevas propuestas de startups,
modelos de negocio que se basan en la innovacion y la tecnologia buscando
satisfacer las necesidades del mercado actual entendiendo el concepto dinamico

que la caracteriza.

Frente a esta problemética, se han planteado diversas soluciones para
reavivar el sector y continuar con los viajes una vez que los desplazamientos sean
permitidos. Principalmente se busca un enfoque en el uso de la tecnologia para
acercar el destino a los viajeros potenciales, haciendo mayor énfasis en el
desarrollo del turismo virtual con la aplicaciéon de la realidad aumentada, el comercio
electrénico y la asistencia online como indica el ex ministro de Comercio Exterior y

Turismo, Edgar Vasquez (Castro, 2020).

Segun el portal Hosteltur (2020), Janine Pires, directora de la consultora de
eventos Pires y la plataforma Matcher establece algunos puntos claves en la
gestion de la actividad turistica teniendo en cuenta el cambio en las necesidades
de la demanda a nivel mundial. En primer lugar, resalta la importancia de fortalecer

el concepto de seguridad considerando las nuevas medidas y restricciones como
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una fase regular dentro del proceso de viaje. Asimismo, menciona la importancia
de contar con un adecuado diadlogo publico-privado que favorezca el crecimiento
del sector, asi como estudiar las nuevas tendencias y habitos del consumidor para

adaptar nuestra oferta.

En caso de no propiciar un escenario adecuado para hacer frente a las
consecuencias que deja la pandemia y los cambios en la demanda, el crecimiento
del rubro podria detenerse por un periodo considerable trayendo consigo
desempleo y un impacto negativo en la economia del pais. Considerando que el
sector turistico representa el 3.8% del PBI nacional segun Comex Peru (2020) y
promueve 2.2 millones de puestos de trabajo, seria desfavorecedor no flexibilizar
la actividad ante el contexto dinamico en el que se desarrolla. Ademas,
considerando que los turistas utilizan la tecnologia en todo el proceso de viaje,
correriamos el riesgo de perdernos de datos importantes que permitan el desarrollo
de nuevos productos turisticos o la mejora de los existentes. Asi como
oportunidades de innovacion, creacion y fomento del turismo. Sin mencionar que
las medidas son necesarias, puesto que la pandemia ha transformado los intereses
y las necesidades de nuestro publico objetivo, marcando un antes y un después en

la historia.

Por tal motivo, a través del presente trabajo de investigacion se busca dar a
conocer la importancia de las herramientas tecnoldgicas para desarrollar destinos
turisticos basados en la tecnologia, sostenibilidad e innovacion, como una
alternativa de recuperacion en el contexto de la post pandemia. Asi como también
algunas tendencias estimadas que podemos trabajar para fortalecer la ventaja

competitiva como destino turistico. Lo que permite un crecimiento econdmico

XV



sostenible y una alta calidad de vida a través de una adecuada gestion de los

recursos por medio de un gobierno participativo.

Teniendo en cuenta que el flujo turistico se centra en el sur del pais,
principalmente en Cusco, Arequipa y Puno, se ha visto conveniente enfocar la
investigacion en una region con potencial turistico, pero insuficiente desarrollo de
la actividad. Todo ello con la finalidad de incentivar el turismo de la zona, mejorando
la calidad de vida de la poblacion y, al mismo tiempo, la experiencia de la nueva
demanda y su entorno. Tal es el caso de la provincia de Cajamarca, en donde se
pueden encontrar recursos de interés, historia y costumbres. A pesar de que la
actividad ha ido incrementando considerablemente en los dltimos afios, Cajamarca
tiene mayor oportunidad de crecimiento en el rubro pudiendo generar beneficios
para la poblacion y el fortalecimiento de la oferta turistica nacional. Es asi como a
través de este estudio se busca desarrollar un turismo inteligente en la zona basado
en la implementacion de herramientas tecnoldgicas que faciliten el proceso de viaje
de los turistas y beneficie a los involucrados, buscando el fomento de un desarrollo

sostenible.

Formulacién del problema
Problema principal
¢, Como la aplicacion de herramientas tecnologicas en el turismo puede fomentar el

desarrollo sostenible en Cajamarca, Pera, 20207

Problemas especificos
¢, Cual es la situacion actual de la gestion turistica a nivel local en Cajamarca?
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¢, Cuadles son las herramientas tecnolégicas que se pueden aplicar en el turismo?

¢, Cuales son los beneficios de implementar las herramientas tecnoldgicas para los

turistas y residentes de Cajamarca?

Objetivos de la investigacion
Objetivo principal
Determinar como la aplicacién de herramientas tecnologicas en el turismo puede

fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca, Pera, 2020.

Objetivos especificos

Precisar la situacion actual de la gestion turistica a nivel local en Cajamarca.

Identificar las herramientas tecnolégicas que se pueden aplicar en el turismo.

Reconocer los beneficios de implementar las herramientas tecnoldgicas para los

turistas y residentes de Cajamarca.

Justificaciéon de la investigacion

Importancia de la investigacion

El turismo en la zona sur del Peru esta siendo sobreexplotado; sin embargo,
el pais cuenta con una gran variedad de recursos naturales, ademas de cultura e
historia, lo que permite que pueda diversificar su oferta turistica. En este estudio se
plantea la opcion de la provincia de Cajamarca ya que posee atractivos naturales,

culturales e historicos. No obstante, el perfil del turista esta cambiando y dentro de
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sus necesidades, estan la tecnologia e innovacion. Elementos clave que impactan
directamente en la experiencia de los viajeros y su percepcion de satisfaccion con

respecto a un destino turistico.

Es importante recalcar que debido a la coyuntura actual debemos sumar
esfuerzos para fortalecer el turismo nacional luego de la pandemia, pues estaremos
compitiendo con otros destinos en cuanto permitan los desplazamientos aéreos. De
esta forma, es vital acercar la oferta a los viajeros durante este periodo, dar a
conocer el valor agregado de nuestro pais, conservar precios competitivos e
involucrar a todos los implicados para poder superar expectativas y generar un

enfoque en base a la calidad de servicio y experiencia.

Esta investigacion busca fomentar el desarrollo del turismo en la provincia
de Cajamarca, usando datos generados por los mismos turistas para innovar y
crecer ordenadamente. Por otra parte, uno de los principales objetivos es mejorar
la calidad de vida de los involucrados con la implementacién de una infraestructura
digital adecuada, asi como el uso de los codigos QR en los principales recursos
turisticos, permitiendo un aprendizaje didactico de residentes y turistas tanto
nacionales como extranjeros. Se busca que el espacio sea accesible para todos y
que haya una interaccion entre el entorno y los turistas permitiendo conocer sus
intereses. Conjuntamente, se busca incrementar los conocimientos y despertar la

curiosidad para futuras investigaciones sobre el tema.

Con esta investigacion se podran beneficiar los estudiantes de turismo, por
los conocimientos y la recopilacion de informacion que podria contribuir con
diferentes investigaciones; asimismo, los gestores turisticos a nivel local, puesto

que pueden implementar estos conceptos para el fomento y la gestion del turismo.
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En el caso de los turistas, podran contar con un servicio personalizado e inmediato,
capaz de satisfacer sus necesidades e intereses, logrando su interaccion con el

entorno y una experiencia completamente diferente.

Se trata de una investigacion original y novedosa ya que a pesar de contar
con estudios sobre destinos inteligentes o el uso de tecnologias de la informacion
y comunicacion (TIC) para la creacion de valor en la actividad turistica, no se han
encontrado muchos estudios enfocados en Cajamarca basandose en la

implementacion tecnoldgica y el desarrollo sostenible.

Viabilidad de la investigacion

La investigacion a desarrollar es viable y totalmente factible, pues se basa
en informacion recopilada de estudios anteriores y opiniones de expertos en el
tema, quienes podran brindar mayor detalle sobre la importancia de este modelo

en la gestion del turismo en la actualidad.

Asimismo, se cuenta con todos los recursos humanos, econdémicos y

logisticos necesarios para concluir satisfactoriamente con el presente trabajo.

Limitaciones del estudio
Considerando que se trata de un tema muy amplio y complejo que no solo
se refiere al rubro turistico sino también a conceptos de diferentes especialidades,

es necesario identificar los limites del presente estudio.
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Limitacion geografica o espacial

La investigacion se centra en la Provincia de Cajamarca, ubicada en la zona
norte de la sierra peruana. Forma parte de la Region que lleva el mismo nombre, la
cual limita al norte con Ecuador, por el este con la Region de Amazonas, por el

oeste con Piura y Lambayeque, y por el sur con la Region de La Libertad.

Cuenta con 12 distritos en su jurisdiccion: Asuncion, Cajamarca, Chetilla,
Cospan, Jesus, La Encafada, Llacanora, Los Bafios Del Inca, Magdalena, Matara,

Namora y San Juan.

Cajamarca es conocida como la capital del Carnaval Peruano por la colorida
festividad que realiza a finales de febrero, en donde recibe el mayor flujo de turistas
nacionales. Se caracteriza principalmente por la produccién de leche y de derivados
lacteos, considerada como una de las actividades més importantes de la region al

igual que la mineria, que cuenta con la explotacion de la Minera Yanacocha.

Es reconocida por ser la ciudad en donde se inicio la caida del Imperio
Incaico y por preservar gran parte de su historia y cultura hasta la actualidad, cuenta
con paisajes naturales clasicos de nuestras ciudades andinas que son motivo de
viaje para muchos turistas nacionales que buscan estar en contacto con la

naturaleza y la cultura viva.

Limitacion temporal

El trabajo tedrico se esta desarrollando en el afilo 2020. No obstante, la
informacion recopilada tiene una vigencia maxima de 5 afios de antigledad con
respecto al presente afo para que el estudio sea lo mas certero y actualizado

posible, pudiendo ser referencia de la situacion actual para futuras investigaciones.
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Limitacion conceptual

Entendiendo el extenso concepto que engloba el término de herramientas
tecnoldgicas, esta investigacion solo se enfoca en su implementacion en el turismo
con la finalidad de poder fomentar el desarrollo sostenible del lugar; sin embargo,
no se detalla a profundidad los temas relacionados con la arquitectura o ingenieria

de los procesos a aplicar, para lo cual se tendra que recurrir a especialistas.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

A lo largo del presente capitulo se hace mencion de los autores y estudios
que anteceden esta investigacion de acuerdo a la situacién problematica
previamente definida. Todo ello con referencia al uso de herramientas tecnolégicas
en la gestion de la actividad turistica y su efecto en el desarrollo sostenible, teniendo
en cuenta el impacto en los principales pilares (ambiental, econémico y social) de

una localidad.

Para ello, se considera el panorama internacional y nacional, las bases

tedricas y las definiciones concernientes al tema de estudio.

1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Haz (2016). Ecuador. En su investigacion “La realidad virtual como
herramienta tecnoldgica para fomentar el turismo en la peninsula de Santa Elena”,
la autora busca difundir y dar a conocer los atractivos turisticos de Santa Elena a
través de un recorrido virtual haciendo uso de recursos multimedia como imagenes,
textos y animaciones. El estudio es cuantitativo con enfoque descriptivo y
explicativo. Se basé en la investigaciéon de campo y la revision de bibliografia,
dando como resultado una propuesta de intervencién en el lugar. Las técnicas de
recoleccion de datos fueron la entrevista a expertos y la encuesta aplicada a

extranjeros. Se utiliz6 el muestreo no probabilistico bola de nieve y se recolectaron
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100 encuestas, de las cuales se excluyeron 30 por no cumplir con las
caracteristicas del grupo de investigacion dando un total de 70 encuestados. Como
resultado, la autora propone el disefio del malecon basandose en un recorrido en
3D y el desarrollo de una interfaz de pagina web interactiva y facil de usar.
Entiéndase por interfaz al medio o plataforma mediante el cual el usuario interactta
con un dispositivo (Corrales, 2019). Concluye que el uso de la aplicacion multimedia
contribuye a la difusion de la provincia de Santa Elena y Ecuador a nivel mundial,
resaltando el potencial turistico del lugar. Esta investigacion aporta a la presente
tesis debido a que el resultado obtenido demuestra que efectivamente el uso de
herramientas tecnolégicas permite que un lugar con potencial turistico pueda darse
a conocer, fomentando la llegada de un mayor flujo de turistas como plantea el
presente estudio. De la misma forma, se recalca la importancia del uso de
plataformas digitales para poder llegar al publico e interactuar, buscando recrear

experiencias que puedan acercar el destino de manera virtual.

Mendoza (2016). Ecuador. En su tesis para optar por el titulo de Ingeniera
en Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras “Quito como destino turistico
inteligente, realidades de una ciudad en crecimiento”, la autora detalla la
problematica con respecto al turismo en Quito frente a los cambios constantes en
el entorno debido a la globalizacion y analiza la necesidad de mantener los destinos
a la vanguardia. El estudio busca reconocer los indicadores desarrollados por el
Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas mediante su Manual Operativo para
poder evaluar la situacién de Quito, asi como proponer estrategias y planes de
accion buscando solucionar las falencias identificadas. La investigacion tiene un
enfoque cualitativo con un disefio descriptivo y de tipo transversal, en donde el

principal método fue la recopilacién de la informaciéon, haciendo uso de la data
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oficial gubernamental disponible en los soportes virtuales de acceso al publico y la
opinion de expertos, por lo tanto, se trabajé el muestreo no probabilistico a través
de la muestra de expertos. Como resultado, la autora sefiala que tanto la poblacion
como los turistas exigen mas del destino, por lo que las necesidades turisticas
pueden ser una oportunidad para el desarrollo y crecimiento de ciudades haciendo
uso de la tecnologia. La autora lleg6 a la conclusién de que existen falencias en la
administracion a nivel local, por ello recomienda la aplicacién de los conceptos de
ciudad inteligente a través de planes de accion que permitan plasmar la teoria en
el campo de estudio considerando las caracteristicas particulares de cada ciudad.
La investigacién aporta a la presente tesis ya que resalta la necesidad de contar
con un plan de accién contextualizado a la realidad del lugar en donde se busca
aplicar, pues como asegura la autora, cada plan debe ir acorde a las necesidades
y expectativas de la poblacion e involucrados. Asimismo, es importante reconocer
las falencias u oportunidades de mejora del lugar para poder aportar eficientemente
en su desarrollo, teniendo en cuenta el nuevo perfil del turista e incluso de los
mismos residentes locales, quienes buscan innovacion, tecnologia y la interaccion

con el entorno.

Celdran (2018). Espafa. En su tesis doctoral “Nuevos escenarios para la
planificacion y gestion del turismo: El enfoque de destinos turisticos inteligentes” el
autor abordo el problema de la escasez de procesos de analisis en la planificacion
y gestidn turistica a nivel local, asi como la importancia de la evolucién e impacto
de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) en la actualidad. El
estudio tiene como objetivo analizar la viabilidad de la aplicacién del modelo de
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) considerando no solo el uso de la tecnologia,

sino también la gestion inteligente de los datos que puede generar. Respecto a la
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metodologia, se baso en la revision bibliografica y la opinion de expertos, por lo que
se trabajo un muestreo no probabilistico a través de la muestra de expertos. Los
resultados obtenidos determinan tres escenarios o0 etapas que atraveso el turismo
respecto a la tecnologia disponible en el momento, refiriéndose al turismo
tradicional, e-tourism y smart tourism. Finalmente, el autor concluye con la
necesidad de identificar las condiciones previas de manera estratégica para luego
poder determinar las acciones y alcance de los planes que posteriormente se
realicen para transformar el destino. Resalta la importancia de utilizar estos medios
como centros productores de datos para generar nuevas oportunidades de
negocios en el sector y trabajar el concepto de Open Data. Esta investigacion
concuerda con lo sefialado por los demas autores, el modelo DTI no es pasajero;
sin embargo, es un concepto que aun no se encuentra totalmente definido ya que
requiere de un mayor nivel tecnolégico y el desarrollo de un marco legal que
certifiue el DTI ordenando su aplicacion, entre otros aspectos. Esto limita el
planteamiento de propuestas, puesto que no hay una base legal firme que sostenga
los lineamientos basicos y ordene su desarrollo ni en Espafia como indica el autor,
ni en Perd. Esta investigacion aporta al presente estudio pues asegura que existe
un nuevo contexto, en donde la gestion turistica y el enfoque de los destinos debe
cambiar, de manera que pueda centrarse en las personas y la implementacion

tecnoldgica.

Salazar, Salazar, Parra y Guerrero (2020) Ecuador. Los autores en su
investigacion “Turismo y nuevas tecnologias: aplicacion movil para promover el
turismo gastronémico”, analizan la oportunidad de incrementar la oferta turistica
gastronémica en la ciudad de Riobamba. La problemética se basa principalmente

en la existencia de negocios modestos con limitados recursos y difusion que
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contrasta con las tendencias actuales que definen a la demanda o clientes
potenciales, por lo que tiene como objetivo crear una aplicacion mévil para poder
promocionar Riobamba y el turismo gastrondmico mediante una guia. La
investigacion se basa en el método deductivo recurriendo a fuentes de informacion
primaria y el trabajo de campo. Se trabajé una muestra de 4 expertos, logrando
conocer su opinion sobre la propuesta trabajada. Como resultado, los autores
llegaron a la conclusibn de que la aplicacion movil permite un mejor
posicionamiento de los negocios de los comerciantes gastronémicos en base a un
enfoque mas acertado y mayor llegada a su publico objetivo, siendo la herramienta
digital un recurso difusor activo. Asimismo, resaltan que el uso frecuente de
celulares inteligentes ha convertido a las aplicaciones en una herramienta
tecnoldgica efectiva con gran alcance publicitario, que permite difundir informacién
y consolidar clientes potenciales, coincidiendo con los autores Lema y Rosado
(2017). Esta investigacion aporta al presente estudio ya que resalta la importancia
del movil como un medio para poder establecer una comunicacion continua y
directa con nuestro publico objetivo, buscando al mismo tiempo la promocion y
difusién de un destino, considerando que se ha convertido en un elemento muy

utilizado en nuestro dia a dia y de facil acceso.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Tananta (2019). En su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero de
Sistemas de Informacion “Aplicativo moévil multiplataforma para la difusion de la
informacion turistica de la provincia de San Martin” el autor se centra en la
necesidad de usar herramientas tecnologias como las aplicaciones moviles para

mejorar la promocion del turismo en la provincia mencionada. La investigacion es
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descriptiva, no experimental y de tipo transversal. Se utilizd la técnica de la
encuesta para recolectar informacion a través de cuestionarios y el registro de
observacion, asimismo, se trabajo el muestreo probabilistico con un total de 371
turistas nacionales y extranjeros encuestados. Como resultado del estudio, el autor
determina que el internet es la fuente principal en las busquedas de informacion
para los turistas, siendo los dispositivos moviles los medios con mayor alcance. La
propuesta tuvo bastante aceptacion entre los viajeros encuestados y establece que
la promocidn turistica necesita enfocarse en la implementacion tecnologica para
poder potenciar el sector, coincidiendo con el autor Jiménez (2015), quien indica
gue el acceso a la informacion turistica desde el mévil es un factor relevante que
permite que los turistas puedan aprovechar al maximo su estadia en el destino
poniendo a su disposicion datos relevantes y de su interés. El autor llega a la
conclusién que el desarrollo de una aplicacion es una alternativa eficaz para
incrementar el turismo en la zona y difundir el destino a nivel nacional e
internacional. Esta investigacion aporta al presente estudio, pues apoya la
propuesta de hacer uso de dispositivos moéviles para acercar la informacion al
turista en todo el proceso de viaje como en la tesis de los autores Salazar et al.
(2020). Se trata de un elemento que los viajeros actuales buscan en la experiencia
de viaje porque se encuentran mas informados y desean soluciones eficientes, asi

como poder tener la informacién que necesitan al alcance de sus manos.

De la Cruz (2016). El autor en su tesis titulada “Percepcion de los turistas de
una aplicacibn movil con tecnologia de realidad aumentada en la provincia de
Huancayo”, para optar por el titulo de Ingeniero de Sistemas e Informética, aborda
la problematica de la poca informacion que se ofrece a los turistas nacionales e

internacionales gue visitan Huancayo. Por ello, a través de una aplicacion mévil de
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realidad aumentada, busca dar a conocer los puntos mas importantes de la
provincia y datos de interés, con la finalidad de hacer frente a la disminucién de la
actividad turistica en el lugar. Es un estudio experimental que muestra un proceso
de preprueba y posprueba en un solo grupo de control, en donde se elaboraron dos
tipos de encuestas. Como resultado, se percibe gran aceptacion respecto al
desarrollo de esta aplicacion por parte de los viajeros. De la Cruz concluye que la
Realidad Aumentada funcioné de manera Optima, porque no solo se implementaron
imagenes, sino también botones de navegacion y audio. Estos elementos permiten
una mejor interaccion del turista con su entorno, dando a conocer y promocionando
el destino. Esta investigacion aporta al presente estudio porque afirma que, de
trabajarse una propuesta turistica digital, esta debe ser implementada de tal forma
que pueda ser utilizada funcional y eficazmente desde un movil, que es el

dispositivo mas empleado por los turistas.

Pérez (2017). En su tesis de maestria en Administracion Estratégica de
Negocios con Mencion en Gestion Empresarial titulada “La oferta turistica y las
estrategias de desarrollo sostenible del servicio en la Ciudad de Cajamarca, 2016-
2017” la autora busca conocer la relacion entre las variables de estudio y brindar
las recomendaciones para la formulacion de un plan de accién posterior. Se trata
de una investigacion con enfoque cuantitativo, por lo que el instrumento de
recoleccion de datos utilizado fue la encuesta para poder conocer la opinion de los
turistas nacionales y extranjeros, basandose en el muestro aleatorio simple y
complementando el estudio mediante el analisis de la bibliografia relevante.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, la autora concluye con la necesidad
de desarrollar con un plan de marketing especializado en el turismo de la localidad,

determinar comisiones para monitorear el presupuesto asignado al rubro, asi como
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concursos para mejorar la planta turistica y la creacion de convenios para certificar
a las personas con conocimientos empiricos en turismo. La investigacion brinda un
diagnéstico de los recursos turisticos, planta turistica, transporte, infraestructura y
la calidad de los servicios brindados en Cajamarca, por lo que es posible identificar
las falencias y oportunidades de mejora, siendo las empresas del rubro uno de los
puntos relevantes en la experiencia del turista. Esta investigacion aporta al presente
estudio, sefialando que es necesario considerar la implementacion de proyectos
con la finalidad de crear oportunidades de mejoras en donde las empresas puedan
estandarizar sus servicios y productos. Al mismo tiempo, la autora afirma la
necesidad de contar con personal capacitado y especializado en el rubro para
mejorar la calidad y sostiene que la tecnologia aun no es accesible para todas las
ofertas turisticas en el Perd. Esto representa una limitante en cuanto a la
competitividad a nivel mundial, y enfatiza la importancia de contar con herramientas
tecnoldgicas que faciliten el proceso de viaje y la interaccidén del turista con su

entorno.

Delgado (2019). En su tesis para optar por el grado de Maestro en
Administracion con mencion en Gestion del Turismo titulada “Eficiencia del servicio
de informacién turistica oficial de la DIRCETUR Cusco para la toma de decisiones
del turista receptivo 2017: Alternativa aplicacion digital movil” el autor explica la
problematica sobre la relacidon de la eficiencia del servicio de informacion turistica
de la DIRCETUR Yy el proceso de toma de decisiones de los turistas. El trabajo
presentado por el autor Delgado tiene un enfoque cuantitativo, su disefio es
descriptivo y correlacional, puesto que estudia la situacibn en un momento
determinado y el efecto en la toma de decisiones de los turistas, comparandolo con

la propuesta y las implementaciones de alternativas digitales méviles. Se aplicaron
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encuestas en base a un muestreo probabilistico estratificado a turistas usuarios
para conocer su opinion sobre la situacion actual y las mejoras propuestas.
Finalmente, Delgado concluyé que el servicio de informacién y promocién brindada
por la DIRCETUR Cusco es inadecuado, puesto que no cuentan con personal
permanente y capacitado, ademas de la falta de recursos y materiales visualmente
didacticos y llamativos. Asimismo, resalta las expectativas de los viajeros por
nuevas plataformas que permitan este intercambio de informacién y data en los
préximos afos, favoreciendo asi el crecimiento del turismo en nuestro pais y la
experiencia de los visitantes. Esta investigacion aporta al presente estudio, pues se
confirma la necesidad de actualizar los medios empleados en la comunicacion con
el turista y las plataformas que se utilizan para la promocién del destino haciendo
uso de herramientas digitales que permitan contar con informacién en tiempo real
de forma clara, rapida y sencilla para poder hacer frente a la demanda que se
presenta actualmente y mejorar toda la experiencia del usuario desde el primer

punto de contacto, la busqueda de un destino.

1.2. Bases tedricas
En el presente apartado se detallan las bases tedricas 0 modelos que guian

la presente investigacion segun diferentes autores o pioneros en el tema.

1.2.1. Herramientas Tecnoldgicas
Debido a los avances tecnoldgicos que presenciamos en los ultimos afios,
es posible hablar de la aplicacion de herramientas tecnoldgicas en distintos

aspectos de la actividad humana, y el turismo no ha sido la excepcion. Como

30



resultado, es necesario hacer frente a un nuevo entorno y a los cambios
significativos en las tendencias y demandas. Es por ello que el conocimiento y la
informacion se vuelven elementos indispensables en las empresas de turismo y se
consideran recursos vitales para la industria, mas ahora que debemos reestructurar
muchas actividades para que puedan desarrollarse de forma adecuada y segura en
el contexto post pandemia como lo afirma la Asociacion Espafiola de Expertos

Cientificos en Turismo (AECIT, 2020).

El término de herramientas tecnoldgicas hace referencia a los diversos
dispositivos 0 programas que permiten una interactividad con los usuarios (Espino,
Dessens y Gutiérrez, 2017). En el caso de la presente investigacion, se
complementa con la interactividad con el entorno, mejorando la accesibilidad de los
atractivos y la personalizacion de la experiencia de acuerdo al tipo de viajero. Segun
el autor Torrecilla (2019), estas aplicaciones nos permiten tener acceso a
informacion relevante y se encuentran a disposicion gratuitamente en la mayoria

de los casos.

En el sector turismo, el uso de la tecnologia se ha vuelto imprescindible
considerando el nuevo panorama que surge como consecuencia de la pandemia
del Covid-19 como lo afirma la Organizacién Mundial de Turismo a través de su
convocatoria “Wheeling Solutions Tourism Challenge”, que busca descubrir
startups con el objetivo de poder recuperar la actividad turistica a nivel mundial,
propiciando un ambiente de cooperacion y apoyo entre todos los agentes
involucrados en el proceso (OMT, 2020). Todo ello teniendo en cuenta que las
propuestas deben contribuir con el cumplimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas: fin de la pobreza, hambre cero, salud y

bienestar, educacion de calidad, igualdad de género, agua limpia y saneamiento,
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energia asequible y no contaminante, trabajo decente y crecimiento econémico,
industria, innovacion e infraestructura, reduccion de la desigualdad, ciudades y
comunidades sostenibles, produccién y consumo responsable, accion por el clima,
vida submarina, vida de ecosistemas terrestres, paz, justicia e instituciones sélidas,

y alianzas para lograr los objetivos (ONU, 2016).

1.2.1.1. Herramientas Tecnoldgicas en Turismo

A continuacion, se detallan algunas de las herramientas que se han
implementado en el rubro turismo con la finalidad de mejorar la calidad de vida de

los habitantes locales y la experiencia del turista.

Una de las primeras implementaciones fue el uso de plataformas web o
aplicaciones moviles que permiten que el turista pueda definir el destino a visitar
por medio de informacién en tiempo real, teniendo en consideracion el intercambio
de opiniones y recomendaciones entre los usuarios. Ademas, es posible contar con
material multimedia que permite que el usuario conozca el lugar a través de videos

0 imagenes, facilitando la eleccion del destino de viaje (BBC, 2016).

Resaltan también las facilidades que hoy en dia existen para contar con
roaming internacional que ofrecen las operadoras de telefonia. Esto permite seguir
conectados a un precio accesible o en muchos casos, pagando la misma tarifa con
una linea local. De esta forma, el viajero siempre tendréa la informacion a la mano,
lo que implica que pueda compartir su experiencia y opiniones en el momento, y en
el caso de las empresas del rubro o incluso las autoridades o gestores, podran tener
mayor informacion y datos para evaluar la situacién del destino y los puntos de

mejora.
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Muchos destinos ya han implementado la realidad virtual en su promocién y
posicionamiento de imagen, buscando incentivar el flujo de visitas. Actualmente
podemos usarla como una opcién de marketing que permitan mantener el interés
de los turistas en un destino hasta que se permitan los viajes de manera regular y

abran todas las fronteras (Diario Gestion, 2020).

Son varias las plataformas que han desarrollado recorridos virtuales en los
principales atractivos turisticos de su pais, lo cual permite el fomento de futuros
viajes como lo indica el Diario Libre (2020), pues los usuarios lo usan para decidir
el lugar a visitar préximamente. En el Perq, el Ministerio de Cultura (2020) ha puesto
a disposicion de los ciudadanos una plataforma que permite realizar recorridos
virtuales en los principales museos del pais, dando a conocer las salas y las piezas

caracteristicas de cada uno.

En el caso de Cajamarca, podemos encontrar los recorridos al Sitio
Arqueoldégico Ventanillas de Otuzco, el Conjunto Monumental Belén de Cajamarca
y el Cuarto de Rescate.

Figura 1. Visita Virtual al Conjunto Monumental Belén, Iniciativa del Gobierno

Regional de Cajamarca y el Ministerio de Cultura.

CONJUNTO
MONUMENTAL

BELEN
Ighesia Belén

Fuente: Ministerio de Cultura (2020)
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Se esta aplicando también el concepto de internet de las cosas (loT) que se
basa en el uso de diferentes dispositivos con sensores conectados a internet, lo
que permite lograr una experiencia mas personalizada de acuerdo al perfil de cada

usuario, ya que permite conocer sus intereses o preferencias.

Otra herramienta que esta siendo mas requerida por algunas empresas del
rubro es la inteligencia artificial. Uno de los proyectos finalistas del concurso de la
OMT (2020) es el programa SeeTrue, que se basa en el uso de la inteligencia
artificial para reducir procesos manuales en la deteccion de diferentes amenazas,
maximizando la seguridad de los usuarios en los aeropuertos o en el comercio

electrénico.

El uso de Big Data se esté volviendo mas comun debido a su aporte en el
andlisis de bases de datos de considerable tamafio, permitiendo conocer los
diferentes perfiles del viajero. Esto proporciona las bases para lograr una

segmentacion mas exacta y facilita la determinacion del publico objetivo correcto.

La comunicacion entre empresas del rubro y los usuarios también ha
cambiado, puesto que se busca dar una respuesta mas personalizada y rapida a
través de medios digitales. Tal es la importancia de la imagen online que las
opiniones de los visitantes pueden influir positiva o negativamente en la eleccion
del destino a visitar o los servicios a adquirir, de acuerdo con el estudio realizado

por la Asociacion Espafiola de Expertos Cientificos en Turismo (AECIT, 2020).

Asimismo, las redes sociales juegan un rol determinante ya que los turistas
pueden buscar informacion y conocer la experiencia de millones de usuarios antes

de su decision de compra. De acuerdo con un reporte de Facebook 1Q (2019), el

34



51% de viajeros de origen estadounidense dedica al menos una semana para

investigar el destino turistico de su intereés.

El uso de hologramas también se ha vuelto muy popular, sobre todo durante
explicaciones de los sitios arqueoldgicos, museos 0 monumentos. O el uso de
codigos QR para brindar informacion mas detallada o didactica sobre los atractivos
turisticos que se van conociendo. Todo ello con el fin de reducir las barreras

temporales y lograr una experiencia diferente.

Figura 2. Holograma en el Museo de Mario Vargas Llosa, Arequipa.

Fuente: El Universo (2014)

Segun TrekkSoft (2019), luego de una investigacién de seis meses, definid
algunas de las tendencias que se perciben en el turismo para el afio 2019 y 2020.
Entre los cuales menciona que la sostenibilidad sera un factor determinante a la
hora de optar por un alojamiento. De acuerdo a las estadisticas otorgadas por
Booking en el afio 2019, el 70% de los usuarios buscan alojamientos con concepto

ecolégico.

35



De la misma forma, indica que el nuevo turista busca destinos diferentes y
anicos causando como resultado, la expansion de nuevas rutas en las lineas aéreas
y la creacién de las aerolineas low cost. Es asi como se ha logrado la movilizacion
de mas viajeros a nivel mundial. Finalmente, segun Google (2019), los turistas
reservan con hasta 12 semanas de anticipacion y durante los tres meses antes de
un viaje se incrementan las busquedas sobre experiencias. Por lo que podemos
asegurar que el turista se encuentra informado y en la mayoria de los casos, llegan

con altas expectativas de lo que podran encontrar en el destino.

1.2.2. Ciudad Inteligente o Smart City

El modelo de Ciudad Inteligente surge debido al proceso de transformacion
en el cual nos encontramos actualmente. Segun los autores Ontiveros, Vizcaino y
Lopez (2016), debido a la globalizacion y al desarrollo de la tecnologia, tenemos
desafios comunes a nivel mundial. El primero y més evidente es el considerable
aumento de la poblacion, esto trae consigo la polarizaciéon del crecimiento
econdmico, generando desigualdad entre grupos sociales y el incremento en la
emision de gases de efecto invernadero (GEI). Sin embargo, gracias a la
tecnologia, es posible hablar hoy en dia de Ciudades Digitales o incluso

Inteligentes.

El objetivo principal de este modelo es mejorar la calidad de vida de la
poblacion, la eficiencia en la administracion de recursos publicos y la calidad del
medio ambiente a través de la participacion de las entidades publicas y privadas

que, a través de una vision holistica, puedan usar la tecnologia en virtud de la
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sociedad. Es asi como los autores Ontiveros et al. (2016) resaltan la importancia

de la participacion activa de la comunidad para lograr una gestion eficiente.

El término surge debido al uso de las TIC como herramienta para mejorar la
gestion de las ciudades, buscando optimizar la calidad de vida de los habitantes
mientras aseguramos el desarrollo econémico, social y medioambiental. Se basa
en la transparencia, rendicion de cuentas, interaccion y dialogo, asi como el
eficiente uso de los recursos, lo que se conoce como Open Government u Open
Data. Este término se desarrolla con el objetivo de crear infraestructura sostenible,
el uso de energias renovables, contar con espacios urbanos eficientes, y hacer uso

de plataformas inteligentes.

Segun los autores Bouskela, Casseb, Bassi, De Luca y Facchina (2016), una
ciudad inteligente coloca a las personas en el centro del desarrollo. Por lo que el fin
principal siempre seré su bienestar antes que cualquier otro factor, centrandose en
la creacion de procesos de planificacion colaborativa. Mientras que el autor
Gonzalez (2017) afirma que las Smart Cities tienen el propésito de alcanzar una
gestion eficiente de areas como el transporte, educacion, salud, energia,
infraestructura entre otras, elementos determinantes en la percepcién de la calidad

de vida por parte de los habitantes de una ciudad.

Otro de los términos que implica la creacion de una Ciudad Inteligente, es la
inclusion social, puesto que se busca implementar medidas que reduzcan las
brechas u obstaculos para minorias sociales como las personas con discapacidad
0 con bajos recursos economicos, ya que también vela por la democratizacion de

los servicios.
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De la misma forma, las ciudades inteligentes permiten el estudio y analisis
de los datos por parte del Gobierno o autoridades pertinentes para la toma de
decisiones y la creacion de politicas o proyectos que favorezcan a la comunidad, a
la econémica y al medio ambiente. Es asi como el Big Data juega un papel
importante dentro de este concepto, puesto que se refiere a la gran cantidad de
datos posibles de andlisis para el proceso de toma de decisiones. Como resultado,
se puede mejorar la productividad y la innovacion a través de planificadores o
gestores locales capacitados. Por lo que las ciudades inteligentes buscan generar

un mayor numero de investigaciones y analisis predictivos antes que los reactivos.

Segun el Diario El Confidencial (2020), las Smart Cities se estan adaptando
a la nueva situacion y orientan su tecnologia a la coordinacién de servicios publicos
para hacer frente al coronavirus. Bernal (2020) indica que las ciudades inteligentes
estan haciendo uso del concepto “Resilience Management” en el contexto actual,
incorporando tecnologias en el proceso de deteccion temprana de riesgos, la

coordinacién sanitaria y la reactivacion de la economia.

El International Institute for Management Development (IMD, 2019), a través
de su Observatorio de Ciudades Inteligentes, reconocié 102 ciudades a nivel
mundial. Considerando dentro de los 10 mejores a Singapur, que ocupa el primer
lugar, seguido por Zurich, Oslo, Geneva, Copenhague, Auckland, Taipei, Helsinki,

Bilbao y Dusseldorf.

Con respecto a las ciudades de Latinoamérica, lidera el ranking Santiago de
Chile segun el Centro de Globalizacion y Estrategia del IESE Business School
(2018). Santiago de Chile se encuentra en el puesto 66 del ranking mundial gracias

a la planificacion urbana y medioambiental que presenta, asi como la innovacion
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en los servicios y la sostenibilidad segun el informe trabajado. Ademas, se

mencionan también ciudades como Buenos Aires, Montevideo y San José.

1.2.2.1. Singapur

Se reconocio a Singapur como el primer puesto dentro del ranking mundial
de ciudades inteligentes debido a su crecimiento y desarrollo. Singapur se
encuentra integrada por una isla principal y 64 islas pequefas, limitando al norte
con Malasia y al suroeste con Indonesia. Segun la ficha pais trabajada por la Oficina
de Informacion Diplomética del Ministerio de Asuntos Exteriores, Unién Europea y
Cooperacion (2019), indica que el indice de Desarrollo Humano que presenta se
posiciona como el noveno mas alto del mundo. Asimismo, se encuentra dentro de
los primeros lugares en el indice de Competencia Global elaborado por el World
Bank y es considerado como la segunda ciudad mas densamente poblada luego

de Modnaco.

Singapur, siendo un estado sin recursos naturales como tal, siempre ha
vivido de su ingenio. Como prueba de ello, Singapur es reconocida por su
tecnologia de punta, la innovacién y el desarrollo. Una de las acciones del gobierno,
fue emprender un programa basado en la construccién de infraestructura, buscando
no solo el crecimiento econdémico, sino también la mejora en la calidad de vida de

todos los habitantes.

Dentro de las implementaciones tecnolégicas que la posicionan en la cabeza
del ranking, es determinante el hecho de que el Estado brinda abiertamente todos
los datos necesarios al publico para fomentar la creacion de aplicaciones moviles y

servicios diferenciados buscando incentivar emprendimientos innovadores basados
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en los medios digitales, mejor conocidos como startups. De la misma manera,
cuentan con un programa conocido como “Smart Nation Singapore” desde el afo
2014, en donde indican la necesidad de contar con un portal abierto de datos, el
uso de aplicaciones moviles, internet de las cosas, la nube, inteligencia artificial y

aprendizaje automatico.

Los criticos la han definido como la “Ciudad en estado de vigilancia” por el
constante uso de sensores y camaras en todo el territorio. Sin embargo, lo que se
busca es recaudar datos relevantes con la finalidad de ofrecer mejores servicios
publicos. Por ello, uno de los elementos que la categorizan como una Smart City es
el uso de una red de alta velocidad y banda ancha que permite que la ciudad se
encuentre conectada en tiempo real, asi como la creacion de spots o zonas de wifi
gratis, consideradas como fuentes de datos valiosos generados por la misma

comunidad (La Vanguardia, 2019).

Otro de los factores resaltantes en esta ciudad es el uso de la tecnologia
para hacer frente a problemas cotidianos como el trafico. En Singapur establecieron
una politica llamada “Electronic Road Pricing”, en donde se le solicita al conductor
un pago cuando circula por determinadas vias por periodos establecidos. Esto es
posible gracias a la implementacion de sensores y tarjetas de pago vinculadas a
las placas que identifican a los vehiculos. Al mismo tiempo, cuentan con un sistema
que permite mostrar el trafico en tiempo real con el uso de camaras en

determinados puntos de la ciudad y gps.

Siendo el cambio climatico uno de los principales problemas que enfrenta la

humanidad, Singapur ha desarrolla un sistema de ahorro de energia a través de
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casas inteligentes, asi como programas y politicas que hacen frente a esta

problematica. Singapur es un ejemplo de la frase “hacer de la necesidad una virtud”.

Considerando que Singapur posee las puntuaciones mas altas en todos los
criterios basados en innovacion segun ABI Research (2018), por delante de Dubai
y Londres, no es de sorprenderse que se encuentre liderando el cambio utilizando

tecnologias para dar respuesta a los nuevos retos que presentan las areas urbanas.

Respecto a la pandemia, Singapur ha desarrolla una aplicacion movil que
permite romper la cadena de contagios alertando a las personas con quienes se ha
interactuado cuando se contrae el virus. Se trata de un rastreador que usa la
tecnologia Bluetooth llamada Trace Together, en donde los usuarios comparten la
informacion con las autoridades cuando contraen los sintomas y el sistema notifica
a las personas que estuvieron en contacto. Si bien es cierto, se ha elogiado el
manejo del gobierno en cuanto al control de la pandemia; sin embargo, el nimero
de contagiados sigue aumentando principalmente en los cuartos abarrotados de

trabajadores inmigrantes como lo indica el New York Times (2020).

1.2.2.2. Santiago de Chile

En cuanto a la Regién Latinoamérica, Santiago de Chile es la ciudad que
lidera el ranking. EI modelo de smart city atiende las necesidades de los
ciudadanos; sin embargo, existen desafios como la falta de participacion, el
fomento de la investigacion, la mejora de la educacion, gobernanza y gestion, que
no permiten que se establezca completamente y de manera adecuada. El principal

objetivo es lograr el fortalecimiento de los sectores de educacion, salud,
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productividad y competitividad, promoviendo la inversibn en innovacion vy

desarrollo.

En Santiago se estan desarrollando y promoviendo proyectos como “Smart
City Santiago” con la participacion del Gobierno, diferentes ONG, universidades y
organismos internacionales. Dentro de este documento, se detalla la necesidad de
lograr un uso eficiente de la energia de la mano con el Ministerio a cargo. Con
respecto al sistema de transporte, se establece un proyecto para mitigar el trafico
en Santiago para el afio 2020 que busca, a través del uso de herramientas
tecnoldgicas, lograr un sistema inclusivo, seguro y sostenible. Igualmente, el
término de “inteligencia” se aplica a diversos sectores productivos con la propuesta
de un programa estratégico que se base en la aplicacién de tecnologia en diferentes

rubros.

Las redes sociales son la fuente de datos masivos mas usados por usuarios,
principalmente de la capital. Se debe resaltar la importancia del analisis de la
informacion generada por este medio y el impacto en la opinién publica, pudiendo
ser un indicador para conocer el nivel de satisfaccion o las opiniones frente al

desarrollo de la ciudad.

Algunas de las herramientas que se implementaron fue el uso del internet de
las cosas, el big data, proyectos de videovigilancia, reconocimiento facial, deteccion
temprano de desastres naturales a traves del monitoreo, wifi gratis en puntos de la
ciudad, camaras, sensores y el desarrollo del concepto de smart buildings en
Santiago y Valparaiso, que nace por la necesidad de contar con un sistema

eficiente en cuanto a energia y urbanismo.
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Cabe resaltar que, a pesar del buen nivel tecnolégico en comparacion a otros
paises de Latinoamérica, el estado no ha podido controlar la pandemia del covid-
19 y se ha decretado al pais en “estado de catastrofe” segun informa la plataforma

BBC (2020).

1.2.3. Destino Turistico Inteligente o Smart Destination

El modelo de Destinos Turisticos Inteligentes o Smart Destination fue
propuesto por la Sociedad Estatal Espafiola dedicada a la Gestion de la Innovacion
y las Tecnologias Turisticas, mejor conocida como Segittur (2014). Quienes, en

consenso con la Organizacién Mundial del Turismo, lo definen como:

‘Un destino turistico innovador, consolidado sobre una infraestructura
tecnolégica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio
turistico, accesible para todos, que facilita la interaccion e integracion del visitante
con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino y mejora la

calidad de vida de los residentes”.

Estévez (2016) lo define como un modelo que busca garantizar el desarrollo
sostenible o el equilibrio entre el crecimiento econdmico y la preservacion del
medioambiente y el ambito sociocultural, enfocando su atencion en los pilares de
la sostenibilidad. El autor explica que el DTI proporciona medidas que favorecen y
promueven el fortalecimiento de una actividad turistica justa, diversa y respetuosa
de sus patrticipantes y el territorio. Para ello se plantean soluciones en el rubro de
energia, medioambiente, cultura y economia, logrando mejorar la calidad de vida
de la poblacion, la experiencia de los turistas y la proteccion del medioambiente.

Asimismo, menciona el importante papel que juegan las TIC en el proceso.
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El concepto de destinos turisticos inteligentes surge por el desarrollo o
creacion de Ciudades Inteligentes, esto en base a la incorporacion de la tecnologia
en organizaciones y entidades principalmente. Por lo que los destinos con potencial
turistico aprovechan las implementaciones con el fin de enriquecer las experiencias
de los viajeros. El objetivo principal de este concepto es enfocarse en las
necesidades de los turistas antes, durante y después de su viaje, 1o que ayuda a

aumentar el nivel de competitividad y la satisfaccion.

Por lo tanto, es posible asegurar que los destinos inteligentes son una
extension del modelo de Smart Cities, pero aplicado en zonas con demanda
turistica. Se centra principalmente en el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacién para mejorar la competitividad de un destino, puesto que brinda las
herramientas necesarias para dar respuestas rapidas y personalizadas a las
demandas, necesidades y expectativas de los turistas, empresas del rubro o a

gobiernos.

Dentro de las 10 ciudades que compiten para ser Capital Europea de
Turismo Inteligente 2020, segun Hinojosa (2019), podemos mencionar a Bratislava,
Breda, Gotemburgo, Turin, Niza y Malaga. En cuanto a los destinos
latinoamericanos, el méas resaltante es México que trabaja de la mano con la

entidad espafiola Seggitur.

1.2.3.1. Malaga
La Ciudad de Malaga ha sufrido una considerable transformacién en los

ultimos 15 afos. Una de las caracteristicas mas resaltantes es el cambio en el
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enfoque de su producto turistico, el cual afios atras solia centrarse en el turismo de

relajo o sol y playa, pero ahora tiene una visibn mas cultural y dedicada al arte.

En el afio 2018 fue reconocida como finalista en la seleccion de la Capital
Europea de Turismo Inteligente propuesta por la Union Europea. Asimismo, se
consider6é a Malaga como el destino mas accesible por su alta puntuacion en este
rubro. Para ello se identificaron las medidas implementadas para asegurar la
experiencia del viajero sin importar sus limitaciones fisicas, asi como su aporte en

el fomento de la democratizacion del turismo.

En el presente afio también ha sido considerada como finalista debido a sus
avances en el desarrollo de un turismo inteligente, innovador, sostenible e inclusivo.
Los ambitos que consideran en la evaluacion son la accesibilidad, la sostenibilidad,

la digitalizacion, el patrimonio cultural y la creatividad.

Diferentes autores coinciden con el hecho de que las aportaciones
académicas estan creciendo con respecto a este tema, por lo que se puede deducir
gue los destinos justifican la creacion de nuevos enfoques en la gestion debido a
los cambios que perciben en las necesidades o expectativas de los nuevos turistas.
El perfil del turista ha evolucionado con el tiempo en base a los avances
tecnolégicos que han generado gran impacto en la humanidad, entre los mas
resaltantes se pueden mencionar al concepto de internet de las cosas, la

inteligencia artificial o la realidad virtual.

Dentro de las implementaciones que se han realizado en Malaga, resaltan la
mejora en la planificacion y gobernanza, asi como la puesta en marcha de la

Agenda 21 local, mejorando la gestibn ambiental. Por tal motivo, el pilar de
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sostenibilidad territorial ha tenido comentarios favorables segun los autores Perea,

Guevara, Navarro y Rossi (2017).

Se cre6 un Protocolo General de Actuacion para el apoyo y promocion de la
Red de Destinos Turisticos Inteligentes, a la cual pertenece la ciudad. La finalidad
es definir los cimientos de un nuevo modelo que se base en la transferencia de

conocimiento y sinergia entre los involucrados.

Ademas, es posible mencionar el uso de inteligencia turistica para redistribuir
los flujos de visitantes que suelen concentrarse en el Centro de la Ciudad. Se
elaboraron mapas de calor para conocer la situacion actual del destino y como
resultado, se crearon cuatro nuevas rutas con el nombre de “Descubre Malaga”.
Otro punto relevante es la innegable mejora de sus atractivos culturales, lo que

como resultado ha influido directamente en el incremento de visitas a la ciudad.

Figura 3. Proyecto Descubre Malaga.
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Fuente: Mélaga Turismo (s.f.), elaboracién propia (2020)

A pesar de las mejoras y los buenos resultados percibidos, la falta de
presupuesto y las barreras legales impiden el adecuado desarrollo del modelo en
la ciudad. Asi como la falta de coordinacién y colaboracién interdepartamental, ya
gue cuando hablamos de Destino Turistico Inteligente, debemos considerar una

vision integral que incluye a profesionales de diferentes areas.
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1.2.3.2. México

México es considerado el primer destino latinoamericano en interesarse en
crear destinos turisticos inteligentes con el apoyo de Seggitur. Como resultado, se
implementaron mejoras y proyectos enfocados en el incremento del flujo turistico y

la calidad de vida de la poblacion de Tequila e Isla Cozumel.

Con la participacion de entidades espafiolas lideres en el rubro de turismo,
se realizo la Jornada European & Latin American Technology Based Business
Network (ELAN Network, 2017), enfocada en el desarrollo del turismo inteligente y

generar oportunidades de negocios con base tecnoldgica.

Las autoridades locales de Isla Cozumel y Tequilla, pusieron en marcha el
plan de accién propuesto por Seggitur (2017) logrando en el primer destino, poner
en valor la exploracion de arrecifes, los restos de la Cultura Maya, asi como las
bondades de la vida marina. Mientras que, en Tequila en Jalisco, se promocionaron
sus calles coloniales y se hizo uso de la tecnologia, el internet y aplicaciones de

viajes para conocer mejor las expectativas y el nivel de satisfaccion de los turistas.

Entre las principales mejoras en el ambito turistico se encuentran la
planificacion turistica de ambos territorios, el trabajo en la marca e imagen del
destino, la creacion de grupos intersectoriales que permiten tener una vision
holistica del modelo y su aplicacion, la puesta en valor del patrimonio tangible e
intangible, la promocion turistica haciendo uso de las redes sociales, el fomento de
la accesibilidad a través de planes de accion que aseguran que el servicio se brinde

de manera adecuada y una mayor presencia en el sector educacion.
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Figura 4. Proyecto Cozumel
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Fuente: Ciencia MX, Narvaez, M. (2017)

1.2.4. Desarrollo Sostenible

Otra de las teorias en la que se sostiene el presente trabajo de investigacion
se basa en el desarrollo sostenible considerando principalmente dos elementos, los
impactos que genera la aplicacion de herramientas tecnoldgicas en la actividad
turistica y el entorno en el que se desarrolla, asi como las amenazas actuales
existentes debido a diversos factores externos, buscando promover acciones
planificadas que permitan el disfrute actual sin perjudicar la satisfaccion de futuras

generaciones.

La base tedrica determinada es esencial debido a que permite analizar el
contexto mas préximo y general con la finalidad de poder estudiar los elementos
gue sufren cambios tanto negativos como positivos en el desarrollo de ciertos
procesos. Permitiendo la busqueda de nuevas opciones, innovando y eligiendo
alternativas que vayan mas acorde a las necesidades sociales, culturales,

ambientales y econdmicas del lugar.

La definicién original es la que encontramos en el Informe Brundtland (1987)

citado por el autor Cruz (2019), en donde se define como el desarrollo que es capaz

48



de satisfacer las necesidades presentes, sin comprometer ni perjudicar a las futuras
generaciones. Pensamiento determinante que ha logrado un cambio a nivel mundial
con respecto al desarrollo, uso y disfrute de los recursos en diferentes actividades.
Prestandole importancia principalmente al fomento de la equidad social, que a su

vez permite una distribucion mas justa y un crecimiento equilibrado.

El autor Barcena (2016), establece que para concretar la transicion hacia un
estilo de desarrollo sostenible que promueva simultaneamente objetivos y metas
de desarrollo econdmico e igualdad, sera preciso innovar en la formulacion de
politicas publicas, romper inercias institucionales y modificar la legislacion de forma
transversal, a fin de incluir la dimension ambiental en todos los sectores y aspectos
de la vida publica y la privada. El autor resalta la importancia de la participacion de
las autoridades en el proceso de transicidon hacia un desarrollo sostenido en el
tiempo, teniendo en cuenta que muchos elementos utilizados en diferentes
actividades son escasos y en la mayoria de los casos no estan siendo gestionados

eficientemente.

En este contexto, la Organizacién Mundial del Turismo (2017) reafirma que
el turismo debe tener en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémicas,
sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de
la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas. Todo ello sin

comprometer el adecuado desarrollo de la actividad en el futuro.

Mohammed (2020), vicesecretaria general de la ONU, afirma que debemos
impulsar los esfuerzos para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible y

erradicar la pobreza, proteger el medioambiente y crear un mundo mas igualitario
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teniendo en cuenta la crisis mundial producto de la pandemia, pues el Covid-19

multiplica las amenazas de un aumento en la desigualdad social.

1.2.4.1. Pilares del Desarrollo Sostenible

En el afio 2012, durante la Conferencia Rio+20 se identific la necesidad de
enfocar el desarrollo mundial en el bienestar humano, por lo que se definio el
término de desarrollo sostenible y los elementos claves para su aplicacion,
identificando como aspectos esenciales para el desarrollo: el crecimiento

econdmico, la inclusion social y la proteccion ambiental.

Por tal motivo, el concepto considera especificamente tres dimensiones o
pilares como fundamentales para poder evaluar el desarrollo sostenible de una
localidad, pais o region de acuerdo con la definicion de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU, 2017), nos referimos al pilar econémico, social y ambiental
o ecologico. Todo ello recalcando que el desarrollo sostenible debe centrarse en

las personas buscando su bienestar como individuo y como sociedad.

Actualmente, hay autores que consideran un cuarto pilar que sostiene la
teoria de desarrollo sostenible refiriéndose a la gobernanza. Puesto que el
desarrollo sostenible se asienta en la creacion e implementacion de politicas para
poder alcanzar el objetivo trazado; sin embargo, en la presente investigacion se

tendran en cuenta los tres pilares trabajados por la ONU.
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Figura 5. Pilares de Desarrollo Sostenible
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Fuente: Organizacion de las Naciones Unidas (2017), elaboracion propia (2020)

Uno de los indicadores que permite evaluar el desarrollo de un lugar, es el
indice de Desarrollo Humano (ONU, 2017), el cual nos permite analizar la
esperanza de vida; los conocimientos, mediante la tasa de alfabetizacion y de
matriculacion a instituciones educativas; y el nivel de vida medido por el Producto

Bruto Interno, de acuerdo a lo indicado por el Ministerio de Economia y Finanzas

(s.f.).
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Figura 6. Ranking mundial del indice de Desarrollo Humano.
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1.2.4.2. Objetivos de Desarrollo Sostenible

Buscando erradicar o mitigar la pobreza a nivel mundial, en el afio 2000, los
lideres mundiales se reunieron para crear los ocho Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM) que guiaron el marco de desarrollo en el mundo por 15 afos. En el
2015 estos fueron sustituidos por objetivos mas amplios que denominaron

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) a través de la Agenda 2030.

Dentro de los logros de los ODM es posible resaltar la reduccion del 50% del
namero de pobreza en el mundo, el aumento de nifias que pueden asistir a
instituciones educativas, el incremento en el nimero de mujeres que participan en
parlamentos, la reduccién en la tasa de mortalidad y en el nimero de contagios de
VIH. Asi como la mejora en el acceso a saneamiento y la reduccion de la tasa de

mortalidad materna de acuerdo a lo indicado por Cook (2016). Los ODS se crearon
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para cumplir los objetivos que no se lograron en el plazo de 15 afios, buscando
también hacer realidad los derechos humanos de todas las personas, fortalecer la
igualdad de género y el empoderamiento de las mujeres y nifias basandose en los

tres pilares del desarrollo sostenible.

Los ODS constan de 17 objetivos divididos en 169 metas, que se estima
lograr en un plazo de 15 afios. Asimismo, cuenta con 230 indicadores para poder
hacer un monitoreo y seguimiento constante de los avances a nivel mundial, y la

opcion de registrar los logros a través de los reportes voluntarios.

La finalidad de contar con objetivos que se rigen a nivel mundial, es poder
guiar los procesos de planificacion de politicas y estrategias en los paises
involucrados y alinear los objetivos nacionales para poder reducir las desigualdades
e incrementar las posibilidades de mejora en la calidad de vida y el bienestar de las
sociedades. De esta manera podemos asegurar un desarrollo que permita mas

igualdad, teniendo como base metas comunes e integradoras.

El presente trabajo de investigacion y la propuesta planteada se enfocan
principalmente en lograr los siguientes ODS. Se busca erradicar el nivel de pobreza
en la region a través del incremento en el flujo de turistas, generando trabajo
decente y crecimiento econdmico de manera directa e indirecta. Incrementar el
bienestar de las personas, mejorando servicios basicos de agua limpia y
saneamiento y la calidad de vida, proponiendo ciudades y comunidades sostenibles

que velen por la accion del clima, la vida de los ecosistemas, la paz y la justicia.
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Figura 7. Objetivos de Desarrollo Sostenible.
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Fuente: Organizacién de las Naciones Unidas (2015)

1.2.5. Cajamarca

La Region de Cajamarca se encuentra ubicada al norte del pais y cuenta con
2.6% del territorio nacional. Su capital es la Provincia de Cajamarca, la cual cuenta
con una poblacién de 393 120 habitantes, siendo la mas poblada de la region segun

el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI, 2017).

En el ambito econémico, Cajamarca aporta con el 2.3% al Valor Agregado
Bruto Nacional (VAB). Siendo la agricultura, ganaderia, caza y silvicultura, que es
la gestion de bosques 0 montes forestales, las actividades que mayor aporte tienen
en la region. Seguidamente la pesca y la mineria, mientras que en el noveno puesto
se encuentran las actividades turisticas y afines. El aporte en la economia referente
a los alojamientos y restaurantes tuvo un crecimiento del 47% desde el 2012 al
2016, demostrando un incremento considerable en la actividad turistica y en el

interés de los viajeros por conocer este destino.

En el afio 2018 la provincia mas visitada de la region fue Cajamarca con un

48.3%, seguido por Jaén con un 13.8% y Chota con un 9.4%. Siendo los atractivos
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mas frecuentados los Bafios del Inca, Santa Polonia, y en los alrededores,
Cumbemayo, Cajabamba y las Ventanillas de Otuzco. La Regién de Cajamarca
cuenta con 27 zonas de vida de las 84 que tiene el Pert de acuerdo a la clasificacion
de Holdridge y 11 areas protegidas. Ademas, cuenta con 3 rutas turisticas: la Ruta

del Café, la Ruta Artesanal de Mollepampa y la Ruta de Aves en Jaén.

Cajamarca recibe mas turistas nacionales, que representan el 95% del total
de visitas, siendo los turistas extranjeros principalmente sudamericanos (47.6%),
seguido por los europeos (26.2%), norteamericanos (19%) y finalmente de Asia y

Oceania (2.4%) (Mincetur, 2017).

Con respecto al perfil del turista extranjero que visita Cajamarca, tiene una
edad promedio de 46 afos, con un nivel educativo superior y suelen viajar solos o
en pareja. Los motivos de viaje son por negocios (42.9%), vacaciones (40.5%) o
visita familiar (14.3%). Suelen realizar city tours, visitas a sitios arqueoldgicos,

reservas naturales y lagunas.

En el caso del turista nacional, tiene una edad promedio de 39 afios, con
instruccion superior y suelen viajar en pareja (30%). Los motivos de viaje son
vacaciones y recreacion (84%) o visita a un familiar (13%). Siendo el principal medio
de transporte el bus interprovincial con un 77%. Suelen asistir a festividades
locales, visitar iglesias, catedrales y conventos, parques y plazas, asi como las

aguas termales. Generalmente son de Lima (57.3%) o la zona norte (29.8%).

Es posible afirmar que el turismo es una actividad que esta creciendo en el
pais y, por consiguiente, en Cajamarca. Es por ello que el enfoque en una gestiéon
sostenible es fundamental a la hora de definir planes de accién en el rubro y

politicas futuras. Sin embargo, es esencial ir de la mano con el crecimiento
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econdémico y el bienestar social. Por lo que, ademas de buscar un adecuado
crecimiento del turismo, debemos fortalecer la gobernanza y velar por las
necesidades de la poblacion antes que los beneficios econémicos de un grupo

especifico.

Actualmente, la Region de Cajamarca se encuentra ubicada en la posicion
20 a nivel nacional en el ranking de acuerdo a su indice de Desarrollo Humano
(IDH) y ha trabajado un Plan Regional de Desarrollo Concertado que busca lograr
la sostenibilidad basandose en los pilares: socio cultural, econémico, ambiental,
tecnolégico, de gestion del conocimiento e institucional. A pesar de ello, tiene el
mayor indice de pobreza, con un porcentaje aproximado de 45% y es donde se
registra la mayor incidencia de pobreza extrema con un indice de 15%

aproximadamente (BCRP, 2018).

En el ambito social, resaltan las continuas manifestaciones en contra de la
actividad minera de la zona. Citando al autor Parodi (2019), es posible considerar
la idea de que las protestas ayudan a crear el escenario adecuado para que las
autoridades nacionales vuelquen su atencion a la situacién de Cajamarca. El autor
cita el caso de Madre de Dios, en donde la mineria si ha podido desarrollarse hasta
de manera ilegal, puesto que no cumple con los estandares ambientales para
funcionar; sin embargo, no se presentan manifestaciones. Esto puede deberse a
que la actividad genera ingresos para la poblacion y ellos perciben el crecimiento
econdémico. Parodi considera que Cajamarca no percibe cambios econdmicos por

medio de la actividad minera, por ello demuestra su disgusto y oposicion.

Muchos pobladores opinan que la estrategia econdmica no esta funcionando

y no perciben las ganancias que el estado les promete con el desarrollo de la
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mineria. Es importante por ello contar con un sistema basado en la transparencia,
para que la comunidad tenga conocimiento de las acciones y decisiones del
gobierno local. Asimismo, se debe velar por el adecuado desarrollo de la mineria

disminuyendo su impacto ambiental y fortaleciendo su aporte econémico y social.

Por otro lado, Cajamarca fue reconocida por su buen desempefio en el
control del Covid-19 segun el ministro Walter Martos (2020), quien felicita el actuar
de las autoridades y la responsabilidad que demostré la poblacion frente a las
medidas dictadas por el estado. Recalcé que uno de los principales motivos de la
buena gestidn de la pandemia se debe al respeto que los locales demuestran a la
autoridad y a las rondas campesinas, que son grupos de la comunidad designados
para combatir la delincuencia y mantener el orden. De la misma forma, es una de
las regiones pioneras en el uso de inteligencia artificial a través de una aplicacion
movil, lo que permite mantener informados a los ciudadanos recibiendo alertas ante

un potencial riesgo de contagio de acuerdo a algoritmos previamente trabajados.

1.2.5.1. Turismo y Desarrollo Sostenible en Cajamarca

De acuerdo con el INEI (2018), Cajamarca es la regidon mas pobre del pais y
el 65% de su poblacién vive en areas rurales. Cuenta con un nivel alarmante de
pobreza y pobreza extrema basandose en indicadores como la tasa de pobreza
monetaria detectada a través de encuestas en los hogares, y el indice de

necesidades béasicas insatisfechas evaluada mediante los censos poblacionales.

El Banco Central de Reserva del Peri (BCRP, 2018) determina que el
término de pobreza se refiere a las personas cuyo gasto per capita no logra cubrir

una canasta basica, entiéndase a todos los elementos necesarios para vivir con
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bienestar y dignidad (alimentos y no alimentos). Mientras que la pobreza extrema
se refiere a aquellos cuyo gasto per capita no logra cubrir con una canasta basica
solo de alimentos. A pesar de que las cifras en el caso de Cajamarca fueron

disminuyendo los ultimos afios, siguen siendo nimeros alarmantes en la actualidad.
Figura 8. Tasa de pobreza total, 2007-2018
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Fuente: Banco Central de Reserva del Pert (2018)

Dentro de las medidas que se han tomado en Cajamarca respecto al
desarrollo sostenible, el Diario La Republica (2019) sostiene que la Asociacion Los
Andes de Cajamarca (ALAC) de Yanacocha, ha logrado proponer iniciativas
enfocadas en la educacién, la promocion de la salud, el desarrollo de las
capacidades productivas y empresariales, asi como la implementacion de servicio
de agua e infraestructura, entre otros, a través de publicaciones como el Manual de
Disefio de Proyectos, el Manual de Monitoreo y Evaluacion, y el Glosario de

Términos sobre la promocién del desarrollo sostenible.

Otra problematica que tiene la regién es que su tasa de desnutricion supera

el 20% de acuerdo al BCRP (2018), mientras que su indice regional respecto al
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alcance de los ODS es regular considerando a las demas regiones. Siendo Callao

y Limas los departamentos con mejor indice en el pais.

Figura 9. indice sintético regional de los ODS
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Respecto al turismo de la region, en el afio 2018 arribaron mas de 942 mil
turistas, de los cuales la mayoria fue de procedencia nacional y 21 mil fueron
extranjeros segun el BCRP (2018). Este sector es visto como uno de los mas
prometedores para Cajamarca, ya que cuenta con recursos naturales y
arqueoldgicos, asi como cultura vida e historia, elementos que podrian propiciar un
escenario ideal para las oportunidades de negocios y la generaciéon de empleo en

el rubro.

Cajamarca destaca también por su gestion respecto a la Granja Porcén, en

donde busca dar a conocer las actividades agricolas y ganaderas de la cooperativa
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a través del turismo vivencial. De esa manera, los turistas pueden compartir con los
pobladores y experimentar su dia a dia, convirtiéndose en una comunidad
autosostenible como indica el Diario El Comercio (2019). Sin embargo, sigue siendo
una regidn que debe invertir en la reduccion de muchas carencias como el

analfabetismo, la educacion, desnutricion y la anemia.

Es posible afirmar en este contexto que el turismo puede promover el
desarrollo sostenible en Cajamarca al generar un mayor flujo turistico, ya que se
podra incrementar los puestos de trabajo, los ingresos directos e indirectos, la
mejora en la infraestructura o acceso a servicios basicos, la concientizacion sobre
la importancia de su valor patrimonial, asi como la educacion y el sentimiento de

identidad, entre otros beneficios.

1.3. Definicion de términos basicos
En el presente apartado, se identifican las definiciones planteadas para el

entendimiento y desarrollo de algunos conceptos de la investigacion.

1.3.1. Herramientas Tecnolégicas

Esta investigacion se centra en la definicion brindada por el autor Espino et
al. (2017), quien afirma que el término hace referencia a los dispositivos o
programas que permiten la interactividad entre usuarios. Considerando de la misma
manera el entorno en el que se desarrolla, logrando por consiguiente mejorar la
experiencia de los turistas haciendo mas accesible la informacion respecto a los
atractivos turisticos, enfatizando en los intereses personales de la demanda y la

calidad de los servicios.
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Por consiguiente, nos referimos a todos los elementos que, gracias a los
avances tecnoldgicos, nos permiten ser mas eficientes al momento de brindar un
servicio o producto especifico. En este caso en el rubro turistico, permitiendo
brindar un servicio personalizado, acorde a las necesidades y gustos de los
usuarios. Asimismo, logrando la competitividad frente a otros destinos de igual
importancia, incrementando el flujo turistico y los beneficios sociales y econémicos

que caracterizan a la actividad.

1.3.1.1. Tecnologia movil

En el proceso de viaje actual, los turistas usan en primera instancia sus
dispositivos moviles para poder buscar e informarse sobre un destino turistico,
realizar las reservas de su hospedaje, tours y servicios adicionales, asi como
también localizar restaurantes, sitios turisticos, agencias de viajes, entre otros. Por
tal motivo, es posible afirmar que, mediante el uso de la tecnologia movil, el usuario

puede interactuar con un destino antes, durante y después del proceso de viaje.

El concepto de tecnologia movil hace referencia a la tecnologia utilizada con
la finalidad de comunicar o interactuar a través del celular, incluyendo el acceso a
internet, el uso de aplicaciones maviles, entre otros. Esto permite que los usuarios

cuenten con datos de interés en la palma de su mano (Falconi, 2017).

De esta manera, no es una sorpresa que el 45% de los turistas utilicen un
Smartphone para poder acceder a la informacion que necesitan antes de tomar la
decision de su proximo viaje segun TripAdvisor (2019), incluso durante su viaje,

pues siguen realizando busquedas, utilizan mapas, hacen reservas; y luego de su
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viaje, cuando realizan resefias o publica fotos e informacion relevante para otros

usuarios.

1.3.1.2. Realidad aumentada y virtual

Existe una diferencia entre el término de realidad aumentada y realidad
virtual; sin embargo, muchas veces son utilizados como sinénimos. El éxito de su
aplicacién en el turismo radica en que permite “acercar” el destino a un turista
potencial mediante la “teletransportacion”. Por lo que, una persona desde la
comodidad de su hogar puede conocer Machu Picchu o el Cuarto de Rescate, sin

tener que trasladarse fisicamente como lo indica Vidal (2019).

La diferencia radica en la experiencia que se busca generar en los usuarios.
Por un lado, la realidad virtual o VR utiliza dispositivos como el celular, lentes con
sensores o0 audifonos para sumergir al usuario en un mundo completamente virtual.
Esta tecnologia permite que las personas puedan simular una experiencia sensorial
en un ambiente artificial sin percibir el exterior. Definitivamente es una herramienta

muy Gtil en turismo, pues es una actividad que se basa en vivir una experiencia.

Por otro lado, la realidad aumentada o AR se basa en la complementacién
del entorno real con la interposicion de objetos digitales, como animaciones o datos,
gue sin estar fisicamente en el lugar pueden verse a través de la pantalla. Tal es el
caso de las aplicaciones de remodelacién o de entretenimiento como Pokemon Go.
Esta opcion es ideal para aplicarse en recursos turisticos arqueoldgicos o cargados
de informacidn, para poder generar una experiencia diferente y didactica en donde
el turista pueda comprender mejor datos o hechos historicos sin llenarlo de textos

0 explicaciones confusas.
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Ambas son herramientas aplicables al rubro turismo por su facilidad en dar
a conocer una experiencia, basandose en elementos sensoriales que generan un

impacto favorable en el usuario receptor.

1.3.1.3. Internet de las cosas (loT)

Otra de las herramientas con futuro en el turismo es el internet de las cosas
(IoT) que se basa en la incorporacion de sensores en objetos fisicos conectados a
internet. De acuerdo con el Instituto Tecnolégico Hotelero (2019), el 1oT promete
ser un factor de transformacion en la personalizacion de la experiencia de los

clientes.

Esto se debe principalmente a los datos que generan los turistas al usar
estos objetos, dando a conocer sus intereses, gustos o0 preferencias sobre
determinados servicios, lo que permite personalizar la experiencia del consumidor
y asi poder ofrecer exactamente lo que el cliente espera, incluso superar sus

expectativas.

1.3.1.4. Big data

Segun las autoras Escobar y Mercado (2017), se entiende por Big Data al
sistema de procesamiento de datos de manera rapida considerando un gran
volumen de informacion y haciendo uso de las TIC. Actualmente este recurso es

utilizado en varios sectores y el turismo no es la excepcion.

El Big Data en el turismo surge por el uso intensivo de sistemas

computarizados por parte de la poblacion y los turistas, por lo que busca aprovechar
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los datos generados para poder crear, gestionar y posteriormente entregar servicios
“‘inteligentes”. De esta manera, se busca lograr una co-creacion de valor como

indican las autoras.

El uso principal en el rubro es conocer informacién relevante respecto al
mercado meta y poder identificar las necesidades e intereses de los clientes
potenciales. De esta forma, es posible disefiar planes turisticos ajustados o
personalizados de acuerdo a las particularidades, entornos y demas
consideraciones y lograr una experiencia diferente o personalizada, identificando
los gustos de los turistas y asi poder adecuar el servicio de acuerdo a sus
necesidades. Permite también segmentar mejor las campafias, optimizar la
inversion y mejorar la tasa de éxito, ya que hace posible la identificacién de un perfil

adecuado.

1.3.2. Destinos Turisticos Inteligentes

Debido a la mayor aceptacion por parte de los autores, para la investigacion
se decidi6 trabajar con el concepto de la Organizacion Mundial del Turismo y la
Sociedad Estatal Espafiola dedicada a la Gestion de la Innovacion y las
Tecnologias Turisticas (OMT y Segittur, 2014) que indican que se trata de un
territorio turistico caracterizado por la innovacién constante y que cuenta con tres
requisitos indispensables: la sostenibilidad, viabilidad econdmica y colaboracion de
las entidades publicas y privadas. Es asi como a través de la innovacion y la
implementacion de la tecnologia, se busca lograr una mejora en la competitividad,

calidad de la experiencia para los turistas y calidad de vida para los residentes.
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Se toma en cuenta paralelamente el concepto de Ciudad Inteligente, pues
es el modelo que antecede a los Destinos Turisticos Inteligentes, que se enfoca en
transformar una ciudad usando las TIC para promover el desarrollo sostenible y
mejorar la calidad de vida de sus habitantes. Se debe recalcar que en este caso el
enfoque sera respecto al uso de las herramientas tecnoldgicas en el rubro de

turismo con la finalidad de promover el desarrollo sostenible en la provincia.

1.3.2.1. Open Data

De acuerdo con el autor Ruvalcaba (2020), el término Open Data o en
espafiol, Datos Abiertos, hace referencia a un modelo de administracion que busca
innovar y modernizar el sector publico mediante la publicacion de datos relevantes
que puedan generar inversion y mejora de la calidad de vida, centrado en el
bienestar de la sociedad. De esta forma, se busca crear politicas que promuevan
el libre acceso de esta informacion para poder propiciar mejores servicios ofrecidos

por el gobierno.

Siguiendo la misma linea, también se habla del concepto de Gobierno
Abierto como respuesta a la realidad actual con el objetivo de lograr una mayor

cooperacion entre el gobierno, el sector privado y la misma sociedad.

Actualmente, se ha podido analizar una tendencia por parte de los gobiernos
en sus diferentes niveles, que buscan liberar datos para generar transparencia y
acceso a la informacién, buscando establecer alianzas con el sector privado y
mayor participacion de la comunidad, impulsando iniciativas que tengan como foco

la mejora de la calidad de vida de las personas.
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1.3.2.2. Sistema de Medicion de Excelencia de Destinos (SMED)

El Sistema de Medicidn de Excelencia de Destinos es una herramienta que
permite analizar un destino turistico con la finalidad de establecer planes de accion
de acuerdo a las prioridades que se hayan planteado las entidades gestoras a
cargo. La metodologia SMED integra los principios del concepto de turismo
sostenible emitidos por la OMT y las buenas practicas que establece el Centro

Mundial de Excelencia de Destinos (CED).

Fue disefiada en el afio 2017 por el Centro Mundial de Excelencia de
Destinos, una organizacion sin fines de lucro que fue fundada en colaboracion con
organismos como la OMT, Nacional Geographic, la Universidad de Quebec y la
Universidad George Washington para reforzar la gobernanza turistica local y
promover actividades digitales. Asimismo, busca fomentar la transformacién digital

en la gestion publica y privada.

1.3.3. Turismo

La Organizaciéon Mundial del Turismo, en su glosario de término turisticos, lo
define como un fendbmeno social, cultural y econémico, por el impacto que genera
en los sectores mencionados. Que supone un desplazamiento a lugares fuera de
su entorno habitual por motivos de ocio, negocio u otros. Convirtiendo al grupo de
personas que realiza la actividad en viajeros, los cuales pueden ser “turistas” si
pernoctan o “excursionistas” en caso sean destinos cercanos que no requieran de

pernocte, todo depende del tiempo de estadia.
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La OMT aclara que el turismo también abarca las actividades que suponen
un gasto turistico o el pago que se realiza por la adquisicion de bienes y servicios

u objetos antes y durante de los viajes.

De la misma forma, los autores Burkart y Medlik (1981), citados por Alcivar
et al. (2017), definen el turismo como los desplazamientos temporales por un
periodo menor a un afio, hacia destinos fuera de su lugar comun de residencia o
trabajo, asi como las actividades que se realizan durante la estadia. Los autores
detallan que el turismo esta intimamente ligado con el desplazamiento de personas
desde su lugar habitual de residencia por un periodo determinado, pero establece

gue puede referirse también a las actividades que implica este desplazamiento.

Siendo uno de los sectores mas afectados en el mundo por la pandemia del
Covid-19, la Organizacion Mundial de Turismo (2020) establece que es necesario
contar con startups innovadoras y usar la tecnologia en todo el proceso de viaje. Al
mismo tiempo, aclara que todos los agentes deben trabajar de la mano para
recuperar el sector a nivel mundial una vez que la enfermedad se encuentre

controlada o tengamos una vacuna.

Por el momento se estima que el uso de herramientas tecnoldgicas debe
promocionar el destino con la finalidad de poder mantener el interés de los viajeros
o hacer que se decidan por el lugar en cuestiéon. De esta forma, podremos generar
desplazamientos futuros cuando se regularice la situacion teniendo en cuenta los
nuevos lineamientos que dicte la Organizacion Mundial de la Salud para asegurar
la calidad e inocuidad en todo el proceso. Segun una encuesta realizada por Global

Research Marketing (2020), el 62% de los peruanos encuestados esta posponiendo
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su viaje. En este punto, es importante centrarse primero en el turismo interno y los

viajes de corta distancia o full day.

1.3.3.1. Turismo Inteligente

El término de turismo inteligente se complementa con el modelo de Destino
Turistico Inteligente, pues hace referencia al uso de tecnologia en la actividad
turistica, enfatizando conceptos como la planificacion y gestion eficiente, asi como
la mejora en la competitividad y en los indicadores de sostenibilidad. Siendo la
innovacion un factor clave en cuanto al posicionamiento de un destino mediante la

implementacion de herramientas tecnoldgicas.

Para que sea viable su aplicacion o propuesta en un destino, debe disponer
de un adecuado nivel de conectividad, accesibilidad y plataformas virtuales que
permitan la interaccién y el contacto en tiempo real segun Castilla (2019). Esta
nueva modalidad surge por el incremento de nuevas tecnologias en internet y
dispositivos mdviles, impactando en los modelos de negocios actuales, estrategias

de promocion de un destino y la comunicacion con los visitantes.

Considerando la realidad turistica del Peru, no es posible hablar de turismo
inteligente como tal pues hay ciertas deficiencias que se deben subsanar en
primera instancia. Pero si existen propuestas innovadoras aplicables al rubro

basadas en el uso de la tecnologia.

1.3.3.3. Turismo Sostenible
El turismo sostenible busca que la actividad sea eficiente, es decir, que logre

la satisfaccion del visitante sin comprometer el disfrute de las futuras generaciones.
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Se basa en los tres pilares de la sostenibilidad: econdmico, social y
medioambiental, por o que su propdsito es proteger los lugares en donde opera,
fomentar el respeto hacia las comunidades locales y las personas en general, asi

como el respeto al patrimonio y mejora en la calidad de vida y el bienestar.

Se busca generar consciencia respecto a la importancia del desarrollo
sostenible, reducir la huella negativa que pueda producir el desplazamiento,
preservar la vida local y las tradiciones, ser rentable y a su vez, satisfacer las

necesidades y deseos de los visitantes.

Un concepto que es utilizado como sinénimo, sin serlo, es el término
Ecoturismo que es una actividad que se enfoca en promocionar destinos con
esencia netamente natural, buscando incrementar la concientizacion y el

compromiso social especificamente en la conservacion del medio ambiente.

1.3.4. Desarrollo Sostenible

Considerando el concepto desarrollado en el Informe de Brundtland (1987),
al ser el mas genérico y utilizado en el mundo actual, se puede definir al desarrollo
sostenible como el conjunto de practicas y actividades basados en el eficiente uso
y racionalizacion de los recursos escasos disponibles considerando de igual forma
a los actores involucrados, velando por sus beneficios y apostando por el
crecimiento mutuo, permitiendo el disfrute futuro, sin generar dafos en los

elementos que en esa actividad interfieren.

Asimismo, se tendra en cuenta la definicion del autor Towsend (2008), quien
lo define como el conjunto de actividades que pueden ser continuadas en el futuro

sin inconvenientes ni inhibicion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

En el presente capitulo se detalla la metodologia de la investigacion,
determinando el tipo, el nivel y el enfoque pertinente. Asimismo, se indican las
técnicas, procedimientos e instrumentos para poder recabar la informacion y los

datos necesarios para confrontar la teoria con la realidad.

2.1. Disefio metodoldgico

De acuerdo con el concepto determinado por el autor Hernandez (2014), la
investigacion es cualitativa ya que busca comprender hechos considerando la
perspectiva de los participantes y, al mismo tiempo, desarrolla un tema considerado
poco explorado. Teniendo en cuenta la naturaleza de la problematica, podemos
definir que el disefio de la investigacion es investigacion-accion porque se describe
el problema o situacibn de un grupo o comunidad proporcionando posibles
soluciones. Por lo que se busca determinar el estado actual del lugar de estudio y
resaltar los beneficios futuros postulando la implementacion de herramientas

tecnoldgicas en el turismo para promover el desarrollo sostenible.

Los ciclos que abarca este disefio, considerados por el autor Hernandez
(2014) son cuatro: la deteccion del problema de investigacion, la formulacion de un
plan o programa para inducir el cambio, la implementacion del plan y la evaluacion
de los resultados; y finalmente, la retroalimentacion. Esto nos permite realizar un

nuevo diagnostico y mejorar las medidas aplicadas.
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En este caso, es necesario la realizacion de entrevistas para comprender la
situacion actual en la que se encuentra la Provincia de Cajamarca a través de la

opinion de los expertos en el tema.

De acuerdo al nivel, la investigacion es de tipo transversal, ya que se
recolectaron los datos en un momento determinado, debido a que la finalidad del
trabajo es describir las variables y analizar su situacion en un tiempo Unico. Se
puede considerar como actual, porque es un hecho que ocurre en el presente y
exploratorio puesto que se estudia un problema poco investigado y se analizan
soluciones innovadoras en el rubro, buscando el fomento de futuros estudios sobre

el tema.

2.2. Procedimiento de muestreo

Debido a la naturaleza de la investigacion y al tema de estudio se considera
adecuado un muestreo no probabilistico, especificamente la muestra de expertos,
para poder conocer sus opiniones respecto a lo propuesto. Segun el autor
Hernandez (2014) este tipo de muestreo es ideal cuando se trata de un estudio
cualitativo y exploratorio, ya que permite generar una hipotesis mas certera

considerando la variable que se pretende investigar.

El autor Cabrera (2016) indica que este muestreo se emplea cuando es
necesaria la opinién o valoracion de sujetos expertos en un tema y el autor Pérez
(2017) determina que los elegidos deben ser seleccionados en base al

conocimiento y de acuerdo al juicio del investigador.

En este caso, los expertos deben tener conocimiento del turismo nacional y

de preferencia deben haber laborado en el sector publico, de esta forma sera
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posible comprender la vision del gobierno local respecto a esta problematica. De la
misma forma, los expertos deben conocer herramientas tecnolégicas del rubro o
haber trabajado en proyectos de innovacion, para asi poder analizar las propuestas

mas factibles en esta situacion.

Teniendo en cuenta los criterios mencionados, se estan considerando para
la entrevista a expertos: al Magister en Marketing Turistico y Hotelero Gino Garcia,
a la Fundadora de Turistech Rocio Rojas y al Especialista en Turismo Fernando

Vera-Revollar.

2.3. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la entrevista a expertos
debido a la naturaleza de la problematica y el tema poco explorado. Para ello, se
plantearon preguntas abiertas ya que no delimitan anticipadamente las posibles
alternativas de respuesta, buscando obtener informacién mas amplia y profundizar

sus opiniones al respecto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.220).

Fue elemental partir de una revision profunda de documentos y bibliografia
relacionada a los temas de tecnologias aplicadas al turismo, destinos turisticos
inteligentes y desarrollo sostenible. Asi como también, el andlisis de investigaciones
similares aplicadas en diferentes localidades, permitiendo identificar concordancias

y contrastes con respecto a su estado y aplicacion de la actividad turistica.

2.4. Aspectos éticos
En la presente tesis se toma en cuenta los lineamiento morales y legales que

rige la sociedad, fundamentandose en valores éticos impartidos por la Universidad
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San Martin de Porres, la Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y

Psicologia, asi como la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria.

No se ha infringido la libertad o el bienestar de los participantes e
involucrados, quienes por voluntad propia decidieron brindar informacion con la
finalidad de contribuir con el conocimiento del rubro y la difusion del mismo,
brindando mayores datos sobre la problematica para encontrar una solucion

adecuada.

Se respeto el derecho de autor y la propiedad intelectual, por lo que la
informacion recopilada y los datos presentados son objetivos y lo més aproximados
a la realidad. Asimismo, las referencias bibliograficas que se mencionan al final del
trabajo permitieron sustentar el tema seleccionado, y se encuentran citados
debidamente bajo las normas y criterios que determina la American Psychological

Association, mejor conocida como APA.
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CAPITULO IlI

RESULTADOS, ANALISIS, DISCUSION Y PROPUESTA

En el presente titulo se da a conocer los resultados obtenidos a raiz de las
opiniones recolectadas luego de realizar la entrevista a los expertos en el uso de
herramientas tecnoldgicas en el rubro turistico, asi como la discusion y propuesta

de investigacion frente a la situacién previamente planteada.

3.1. Analisis de los resultados

3.1.1. Analisis de los instrumentos cualitativos
El instrumento cualitativo utilizado en la investigacion fue la entrevista a tres
expertos que se presentan a continuacion, indicando los resultados y las

conclusiones personales.

a. Entrevista - Guia de entrevista

Se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de entrevistas a
expertos que conocen el uso de herramientas tecnolégicas en turismo y la situacion
actual de Cajamarca como destino turistico, los cuales fueron procesados a través

de la matriz de triangulacion.
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Tabla 1. Tabla resumen con la problematica y el objetivo general.

APLICACION DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS EN EL TURISMO PARA
FOMENTAR EL DESARROLLO SOSTENIBLE
EN CAJAMARCA, PERU, 2020

TiTULO

¢,Como la aplicacion de herramientas tecnologicas
en el turismo puede fomentar el desarrollo
sostenible en Cajamarca, Pera, 20207

PROBLEMA GENERAL

Determinar cémo la aplicacién de herramientas
tecnoldgicas en el turismo puede fomentar el
desarrollo sostenible en Cajamarca, Peru, 2020.

OBJETIVO GENERAL

ACTOR Expertos en el tema.

Fuente: Elaboracién propia (2020)

Tabla 2. Entrevista realizada al experto Gino Garcia, Magister en Marketing
Turistico y Hotelero.

CATEG. INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES

Herramientas Tecnoldgicas

Cual es su opinién con

respecto a la gestién

La planificacion regional

de Cajamarca se ha

turistica de Cajamarca alineado a la gestion de

como destino.

destino y han aprobado su
PERTUR, ello permitira
que el destino pueda tener
mayores estrategias para
el sector publico y privado.
Sin embargo, considero
gue se requiere un
modelo mas integrador,
estructurado, actualizado
como la metodologia
Smed turismo, que se
estda aplicando a nivel
mundial respaldado por la

OMT. Este modelo

Cajamarca cuenta con
un PERTUR aprobado;

sin embargo,
considerando las
exigencias de la

competencia, el destino
deberia enfocarse en el
desarrollo de la
metodologia SMED, en
donde prima la
participacion

empresarial y la

gobernanza.
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requiere una participacion
mas empresarial, que se
trabaje el territorio como
destino

con una

gobernanza mas
integradora y que se
fortalezca el ente gestor o
la OGD con indicadores
sostenibles, roles mejor
definidos para el sector
publico y privado, y en
donde se desarrollen
nuevas experiencias ya

que la competencia asi lo

exige.
Considera que es una Si, por supuesto tiene Cajamarca tiene
region con potencial recursos con mucha recursos con vocacion
turistico. vocacion turistica que turistica, por lo que se
genera motivacion para propone la integracion
visitarlo y podria de sus atractivos a un
integrarse a un corredor corredor nororiental para
nor-oriental que permita generar mayor
generar mayor permanencia de los
permanencia de los turistas nacionales y
turistas  nacionales y extranjeros.
extranjeros. Lo que
repercute en mayores
beneficios econdmicos y
sociales, reduciendo el
impacto ambiental.
Conoce usted las La estrategia online como Se mencionan el uso de
herramientas buscadores, codigos QR, estrategias online,
tecnolégicas que se realidades virtuales, codigos QR, realidad
pueden aplicar en el plataformas como virtual, plataformas,
turismo. Booking, Tripadvisor, redes sociales y las

Revinate, redes sociales o
las OTA que permitan
llegar a segmentos mas
millennial, y centennial es

fundamental.

OTA.
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Podria mencionar casos
en donde la tecnologia
ha sido aplicada en un
del

destino  turistico

Perd.

En

tradicionales

los destinos

como
Cusco, Arequipa y Puno
su planta turistica utiliza
parte de la estrategia
online como propuesta
comercial; sin embargo,
considero que no ha

tenido una eficaz
utilizacion ya que ha
traido muchos cuellos de
botellas y la brecha en el
empresariado local asi lo

demuestra.

En la planta turistica de
Cusco, Arequipa y Puno
usan estrategias online,
pero su aplicaciéon no ha

sido eficaz.

Cudles cree que serian
los beneficios del uso de
herramientas

tecnolégicas en el

Mejora los costos, permite

mayor  presencia  en
buscadores pocos
utilizados en el pais,

Mejora de costos, mayor

presencia en
buscadores, mejor
experiencia para el

turismo. mejora la experiencia del turista, entre otros.
turista, entre otros
beneficios.
Como cree que se Al tener un market place, Los turistas pueden
podrian beneficiar la los turistas pueden encontrar servicios en un

comunidad y los turistas

especificamente.

encontrar mMAas servicios
en un solo portal. Por lo
que es posible reducir
intermediarios
permitiendo mayor
margen de rentabilidad
para la  comunidad.

Asimismo, al utilizar mas

tecnologia haremos
menos uso de
documentacién fisica,

ayudando a contribuir al
destino en el aspecto
sostenible. Esto permite
ponernos a la par con los

destinos posicionados

solo portal reduciendo

intermediarios, lo que

permite una  mayor

rentabilidad para la
Se

documentacion

comunidad. usa
menos
fisica, por lo que impulsa
a ser un destino

sostenible.
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mundialmente y mejorar la

experiencia.

Qué opina sobre el uso
de herramientas
tecnoldgicas para
impulsar el turismo en
Cajamarca y aportar en

el desarrollo sostenible.

Me parece una obligacion
gue deberia estar mas
desarrollado en el
PERTUR de Cajamarca.

Las audioguias, los
codigos QR, las
realidades aumentadas

pueden permitir una mejor
experiencia para el
segmento de turistas que

lo requiera.

Considera que es

obligatorio y deberia
estar desarrollado en el

PERTUR.

De

pregunta anterior, cree

acuerdo a la

usted que usando
herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
incrementar los ingresos
econoémicos de la

comunidad.

Si, al

intermediarios permite un

reducir
mayor margen de
rentabilidad a los
empresarios y comunidad
No

debemos medir el impacto

en general. solo

econdmico sino el social y

ambiental.

Podrian beneficiarse con
la reduccion de
intermediarios.

Cree usted que usando
herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
mejorar la calidad de

vida de los locales.

Considero que si, porque
obliga a los empresarios a
mejorar su calidad de

servicios, puesto que
muchos turistas comentan

sus experiencias online a

través de sus redes
sociales 0
recomendadores  como
Tripadvisor. Ademas, al

tener apps, permite contar

con mas posibilidades

comerciales.

Teniendo presencia

online, las
recomendaciones y los
comentarios de los
consumidores son
relevantes, por lo que los
empresarios estan
obligados a mejorar la

calidad de sus servicios.

Cree usted que usando
herramientas
tecnolégicas en el

turismo es  posible

Asi es, ya que obliga a ser
una empresa mas digital,
menos papeles, tomas de

decisiones mas eficientes,

Las empresas se
vuelven mas digitales,
logrando la reduccion del

uso del papel y toman
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aportar en el cuidado del

medioambiente.

menos impactos y

emisiones.

decisiones mas

eficientes.

Fuente: Elaboracion propia en base a la opinion del experto entrevistado (2020)

Tabla 3. Entrevista realizada a la experta Rocio Rojas, Fundadora de

Turistech.
CATEG. INDICADORES RESULTADOS CONCLUSIONES
Cudl es su opinién con Dependiendo en qué Es una gestion empirica
respecto a la gestibn ambito de gestién, que se caracteriza por la

turistica de Cajamarca

como destino.

considero que aun sigue
siendo bastante empirica.
No se llega a desarrollar
su potencial por la falta de
fortalecimiento de

capacidades.

falta de fortalecimiento

de capacidades.

Considera que es una

Totalmente. Cuenta con

Si, cuenta con recursos

regibn con potencial recursos para desarrollar potenciales.

turistico. este potencial.

Conoce usted las Si, como los ya Si conoce herramientas
herramientas mencionados el codigo tecnolégicas que se
tecnolégicas que se QR, realidad virtual, aplican en turismo.

pueden aplicar en el

turismo.

aplicaciones moviles, etc.

Herramientas Tecnoldgicas

Podria mencionar casos
en donde la tecnologia

ha sido aplicada en un

No tengo una referencia

especifica  sobre  un

destino turistico que esté

No tiene referencia de un
destino turistico del Peru

gue aplique tecnologia.

destino turistico del aplicando tecnologia en
Pera. Su gestion.
Cudles cree que serian Uno de los principales Desarrollo de la
los beneficios del uso de beneficios seria el inteligencia turistica,
herramientas desarrollo de la gestion de datos en
tecnologicas en el inteligencia turistica. tiempo real, gobernanza,
turismo. Gestion de datos en sostenibilidad,

tiempo real, para la actividadesy servicios.

medicion de los dominios:

gobernanza,
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sostenibilidad, actividades

y servicios.
Como cree que se Al existir una herramienta Mejora en el ambito
podrian beneficiar la de mediciébn tanto en socioeconémico en las
comunidad y los turistas metodologia como comunidades.
especificamente. tecnoldgica; sin  duda

existiria un gran impacto

socioeconémico en las

comunidades,

consecuentemente en el

destino.
Qué opina sobre el uso Es favorable y adecuado Es  adecuado para
de herramientas para analizar el grado de analizar la

tecnoldgicas para
impulsar el turismo en

Cajamarca y aportar en

medicion de la
competitividad en el
desarrollo sostenible. Asi

competitividad en cuanto
al desarrollo sostenible,

asi como la mejora en la

el desarrollo sostenible. como también en la gestion.
adecuada gestion del
destino.
De acuerdo a la Por supuesto. Existe una Si es posible

pregunta anterior, cree

brecha digital y

incrementar los ingresos

usted que usando tecnoldgica que debemos econdmicos de la
herramientas superar. comunidad. Pero
tecnolégicas en el debemos considera la
turismo es  posible brecha digital y
incrementar los ingresos tecnolégica que vivimos
econdmicos de la actualmente a nivel
comunidad. nacional.

Cree usted que usando Por supuesto. Si  es posible e

herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
mejorar la calidad de

vida de los locales.

Sumamente necesario e

importante.

importante mejorar la
calidad de vida de los

locales.

Cree usted que usando
herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
aportar en el cuidado del

medioambiente.

Claramente. Necesitamos
medirnos para saber a
doénde vamos, y de qué
forma vy en qué
componentes  estamos

siendo sostenibles.

Si es posible aportar en

el cuidado del medio

ambiente porque

permitra  medir los

componentes que
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determinan si somos un

destino sostenible o no.

Fuente: Elaboracion propia en base a la opinion de la experta entrevistada (2020)

Tabla 4. Entrevista realizada al experto Fernando Vera-Revollar, Especialista

en Turismo.

CATEG.

INDICADORES

RESULTADOS

CONCLUSIONES

Herramientas Tecnolégicas

Cual es su opinién con

respecto a la gestién

turistica de Cajamarca cuatro

como destino.

En primer lugar, es
necesario desglosar los
elementos que
componen la gestién
turistica. Nos referiamos a
la gestion publica para el
desarrollo turistico, que
incluye el aspecto regional
y local; la gestion de

servicios turisticos, que

hace referencia a las
empresas; la gestién
gremial; y la alianza

publico-privada. Otro
elemento adicional que a
veces es dejado de lado
es la Academia, o los
procesos formativos y de
investigacion.

Considerando los puntos
mencionados, podemos
proceder a evaluar cada
aspecto. En primer lugar,
existe un problema entre
el Gobierno Regional y la
Dircetur, ya que no se
tienen las condiciones
adecuadas para el
desarrollo del turismo por

falta de presupuesto.

Se consideran cinco
elementos para evaluar
la gestion turistica de
Cajamarca.

Primero, la gestion
publica a nivel regional,
en donde vemos que
existe dependencia de
Mincetur, pues no
cuentan con el
presupuesto para hacer
grandes inversiones en
el rubro. Mientras que,
en el plano local, las
municipalidades dedican

una fuerte cantidad de

dinero exclusivamente
para el desarrollo del
carnaval sin  contar

exactamente con un plan
integrado de turismo,
solo invirtiendo en la
festividad por ser la que
mayor cantidad de gente
congrega. Esto genera a
largo plazo que no se
pueda desestacionalizar
el destino, por lo que no
serd capaz de atraer

significantes flujos
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Teniendo una asignacién
presupuestal de 470 000
soles para todo el afo,
400 mil soles se destinan
a pago de CAS y servicios
de terceros y el resto en
compra de bienes. Por lo
que, con esta capacidad
operativa poco o nada se
puede hacer. Si
comparamos el Plan
Estratégico Regional
versus la  capacidad
operativa del Gobierno

Regional, nos damos
cuenta que se trata solo
de un “discurso bonito” y
que existe demasiada
dependencia externa por
parte de las regiones que
siempre estan
apoyandose en el fondo
del

podemos ver una Dircetur

Mincetur. Entonces
con muchas ganas vy
mucha capacidad
inclusive por quienes la
dirigen, pero con pocas
posibilidades de hacer
cosas concretas por falta
de presupuesto. En el

lado publico local, las
municipalidades tienen un
presupuesto de 10
millones de soles, de los
cuales 7 millones se
destinan al carnaval. Este
dinero actualmente
aparece como disponible

porque no se ha podido

turisticos en otras
temporadas del afio ni
contar con productos
sostenibles.

Respecto a la gestion de

servicios turisticos o el

sector empresarial,
existe mucha
informalidad, incluso
podemos encontrar
empresas formales
cuyas préacticas lindan
con lo informal. EI
principal motivo es la

sobreoferta, puesto que
todos los operadores

ofrecen los mismos
recorridos y solo se
centran en la
competencia por precios.
En cuanto a la gestion
gremial, no hay una
representatividad plena
de la region, ya que la
mayor cantidad de
empresas asociadas son
de la Provincia de
Cajamarca como tal.

Sobre la alianza publico-
privada,

vemos que

ambos sectores
deberian esforzarse en
trabajar de manera
conjunta en pro del
crecimiento y desarrollo

de la actividad.

Finalmente, las
academias forman
profesionales de

acuerdo a la demanda,
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realizar. Probablemente si
no hubiera habido una
pandemia se gastaria en
promociones, actividades
y sensibilizacién turistica
para movilizar el carnaval.
En general, no existe una
estructura de trabajo
organizado por pilares o
un sistema integrado de
gestion, sino que el dinero

se va puntualmente a esta

festividad. En este
contexto, estamos
hablando de

municipalidades que no
tienen unidades organicas
bien constituidas o no
poseen la capacidad
logistica para soportar
procesos largos y a veces
se  encuentran muy
politizadas. Por otro lado,
estan los aspectos
referidos a los servicios
turisticos, hay un
considerable numero de
empresas pequefas y
muchas no son formales,
incluso hay empresas
formales que tienen
préacticas que lindan con lo
informal. Esto se debe a
que todos ofrecen lo
mismo y generan una
sobreoferta sin variacion,
hay centralizacién
territorial y brechas en
cuanto a la capacidad

instalada. En el aspecto

pero no se realiza un
escalamiento del nimero
de profesionales que el
mercado realmente

necesita.
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gremial privado, el
fortalecimiento

institucional de los
gremios a nivel nacional
es una tarea pendiente.
Los gremios son
instituciones con buena
intencién, pero no tienen
representatividad plena,
probablemente todo se
centre en las empresas de
la Provincia de
Cajamarca. Como
resultado, la agenda del
privado no se consolida y
el sector publico no
dispone de recursos,
entonces cuando vemos
el terreno publico-privado,
parece que fuera una
instancia de discusion
sobre lo que debe hacer
cada uno, cuando
deberian trabajar en
conjunto. Por dltimo, en el
lado de la academia,
vemos que siempre hay
un divorcio entre la parte
académica o formativa y
la realidad, a veces se
dice que la parte
académica esta
terminando de formar
personal de acuerdo al
mercado, lo que en cierta
medida es correcto. Pero
no se hace la medicién de
cuantos profesionales se
necesitan (escalamiento

del nimero).
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Considera que es una Considero que Cajamarca

regiébn con

turistico.

potencial

tiene potencial turistico en
el sentido de que ya
recibe turistas, los cuales
son principalmente
peruanos. Siendo el 20%
de Trujillo y Chiclayo y el
50% de Lima. En general,
no lo veo como un destino
con la capacidad de atraer
flujos extranjeros porque
no tiene valores
superlativos, por lo que
creo que su tope es
nacional. En ese caso,
deberian enfocarse en
convertirse en uno de los
nivel

destinos top a

nacional. Para poder

lograrlo, Cajamarca
necesita centrarse en la

territorial
PERTUR vy

mejorar aspectos sobre la

delimitacion

segun su

institucionalidad, territorio,
producto, oferta, gestion
de

inclusion y

demanda, calidad,
facilitacion

turistica.

Cajamarca tiene
potencial turistico en el
sentido de que ya recibe
turistas; sin embargo, su
tope es el mercado

nacional. Por lo que

debe ser trabajado como
tal

y buscar crecer

considerando ese perfil.

Conoce usted
herramientas
tecnoldgicas
pueden aplicar

turismo.

que

las

se

en el

Si  conozco casos en

donde se aplica la

tecnologia en turismo,
pero debemos considerar
dos cosas antes. Uno es
la cobertura de servicios
de

que

bésicos

telecomunicaciones
existe en la region, puesto
que hay muchas brechas

en cuanto a la conexion.

Primero, debemos tener
en cuenta la brecha
tecnolégica y los
problemas de conexion
que existen en el lugar;
segundo, se debe aplicar
tecnologia no  solo
buscando el disfrute de
los visitantes, sino
también el analisis de la

informacion que va a
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Asi mismo, considero que
el tema de tecnologia no
se debe centrar en el uso
del visitante, sino en
utilizar la informacién para
estudios, investigaciones,
el mantenimiento de un
sistema de inteligencia de
mercado, la creacién de
sistemas de inventariado,
geolocalizacion, el
sistema cartogréfico, el
desarrollo de un sistema
de indicadores, entre
otros. Hay muchos
sistemas de gestion que
deberian usar tecnologia,
por lo que no se debe
pensar solo en el visitante,
puesto que una
intervencién tecnolégica
en el destino deberia ir
mas alla. Creo que hay
muchas cosas que se
podrian hacer, y eso
definitivamente va a
beneficiar a la poblacion
porque ayuda en el
procesamiento de la
informacion, que sirve
para tomar  mejores
decisiones, tener una
mejor focalizacién de la
inversién, etc. Respecto al
desarrollo del producto
turistico, se puede
implementar por ejemplo
larealidad aumentada o el
uso de hologramas en el

cuarto de rescate

generar y el tratamiento
de la misma. El uso de
hologramas o realidad
virtual en el cuarto de
rescate, por ejemplo,
podria darle un valor

agregado.
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haciendo la
escenificacion. Es una
posibilidad muy didactica

e interesante.

Podria mencionar casos
en donde la tecnologia
ha sido aplicada en un
del

destino  turistico

Perq.

Conozco diferentes
casos, como el Museo de
Mario Vargas Llosa en
Arequipa que me parece
el mejor museo interactivo
en el Perd. Un proyecto
similar fue el Museo
Metropolitano de Lima,
gue ya no se encuentra en
funcionamiento debido a
la falta de mantenimiento.
En temas de tecnologias
de aplicacion para el
usuario, conozco el caso
de Tupuy, en donde
intentaron hacer
audioguias, pero no han
funcionado

Otro
del

Ministerio de Cultura con

correctamente.

ejemplo es el

las visitas virtuales a los
museos y Julio Valencia
que trabaj6 los Google
Lens para Choquequirao.
Hay cosas dispersas, pero
el principal problema es la
capacidad tecnolégica
que tenemos y

disponemos.

El Museo de Mario
Vargas Llosa, el Museo
Metropolitano de Lima,
las audioguias de Tupuy,
los recorridos virtuales
de los museos peruanos
por el Ministerio de
Culturay el caso de Julio
Valencia con los Google
Lens, son algunos de los
casos que menciona el

especialista.

Cuéles cree que serian
los beneficios del uso de
herramientas

tecnolégicas en el

turismo.

Considero que, por el lado
de la gestién, tendrias un
ahorro de costos,
velocidad en la toma de
decisiones porque puedes

analizar la informacién en

Entre los beneficios
podemos mencionar el
ahorro de costos, mayor
velocidad en la toma de
decisiones, un mejor

control, porque podemos

87



tiempo real, un mayor
control usando
herramientas de

referenciacion 'y mayor

precision.  Seria  una
inversion importante, pero
a largo plazo si generaria
ahorros. Por ejemplo, en
lugar de hacer inventarios
periédicamente pagando
considerables sumas de
dinero, se puede hacer un
sistema méas &gil con la
tecnologia facilitando el
registro de los recursos y

su actualizacion.

tener registros
organizados de la
informacion disponible, y
en general una gestion

mucho mas eficiente.

Como cree que se

podrian beneficiar la
comunidad y los turistas

especificamente.

El turista se beneficia mas
que nada en la mejora de
la experiencia porque le
da otro valor al producto.
Esto puede generar mas
visitas y desarrollar un
destino interesante.

En el caso de Ila
comunidad, si aplican
herramientas

tecnologicas se veran
beneficiados porque
tienen una mejor
reputacion, una mejor

gestion e incluso un mejor
sistema.

Pero es importante tener
en cuenta que de nada

sirve la tecnologia si no se

tiene la  informacion
porque es todo un
conjunto.

El turista podria tener
una mejor experiencia en
el destino, lo cual puede
generar el incremento de
visitas. La comunidad
puede tener una mejor
reputacion y una mejor
gestibn.  Siempre vy
cuando se cuente con la
informacion  pertinente,
pues deben ir de Ila

mano.

Qué opina sobre el uso

de herramientas

La tecnologia puesta al

servicio del desarrollo

El uso de herramientas

tecnolégicas en el
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tecnoldgicas para
impulsar el turismo en
Cajamarca y aportar en

el desarrollo sostenible.

sostenible siempre va a
ser positivo, de eso no
duda.

Habria que analizar qué

tengo la menor

tan factible es su
aplicacion en un entorno
en el que se presentan
indicadores de
desnutriciébn y es uno de
los lugares mas pobres
del

implementamos

pais. Si

herramientas
tecnoldgicas solo para el
visitante, pero no

hacemos que cumpla
otras misiones fuera del
turismo, no fomentaria el
desarrollo sostenible
como tal. Es por ello que
considero importante

sanear temas basicos

para el desarrollo del
turismo, entiéndase por
infraestructura, conexion,
servicios basicos y

brechas tecnoldgicas.

turismo puede aportar en
el desarrollo sostenible
de Cajamarca siempre y
cuando cumpla misiones
gue vayan mas alla del
turismo. Que de alguna
manera aporte en el
crecimiento de la regiéon
mejorando servicios
basicos y las brechas

tecnoldgicas.

De

pregunta anterior, cree

acuerdo a la

usted que usando
herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
incrementar los ingresos
econdmicos de la

comunidad.

Las herramientas
tecnoldgicas si  pueden
ayudar a mejorar 0

incrementar los ingresos
econémicos de la

comunidad.

El uso de herramientas
tecnologicas si pueden
ayudar en la mejora de
los ingresos

econémicos.

Cree usted que usando
herramientas
tecnologicas en el

turismo es  posible

Las herramientas

tecnoldgicas si pueden
mejorar la calidad de vida

de los pobladores locales.

El uso de herramientas
tecnolégicas si  puede

ayudar en la mejora de la
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mejorar la calidad de

vida de los locales.

calidad de vida de los

locales.

Cree usted que usando
herramientas

tecnologicas en el
turismo es  posible
aportar en el cuidado del

medioambiente.

Las herramientas

tecnolégicas si pueden
aportar en el cuidado del
Sin

que

medioambiente.
embargo, hay
reconocer que el turismo
es algo adicional, el
turismo es usuario de la
tecnologia, pero podria

constituir una excusa para

poder hacer
implementaciones, en
donde se mejora de

manera integral, usando
la tecnologia para mejorar
procesos y la experiencia

de los visitantes.

El uso de herramientas
tecnolégicas si  puede
aportar en el cuidado del
medioambiente.

Hay que comprender
que el turismo es una
actividad usuaria de la
tecnologia, pero
constituye una buena
excusa para  poder
implementarla.

El desarrollo de la region
y el crecimiento de la
actividad en si, se
lograra una vez se hayan
mejorado las

condiciones basicas.

Fuente: Elaboracién propia en base a la opinién del experto entrevistado (2020)

Matriz de triangulacion

En la siguiente tabla se presentan las opiniones de los expertos plasmados en la

matriz de triangulacion.
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Tabla 5. Matriz de triangulacion en base a la entrevista a expertos.

Cat.

Indicador

Comparacion

Resultados

Herramientas tecnolégicas

Cudl es su
opinién con
respecto a la
gestién turistica
de Cajamarca

como destino.

Expertos
1 2 3
La planificacion Dependiendo en En primer lugar, es necesario

regional de Cajamarca
se ha alineado a la

gestion de destino y

han aprobado su
PERTUR, ello
permitira que el

destino pueda tener
mayores  estrategias
para el sector publicoy
privado. Sin embargo,
considero que se
requiere un modelo
mas integrador,
estructurado,

actualizado como la
metodologia Smed

turismo, que se esta

aplicando a nivel
mundial  respaldado
por la OMT.

gqué ambito de
gestién, considero
aun

que sigue

siendo  bastante
empirica. No se
llega a desarrollar
su potencial por la
falta de
fortalecimiento de

capacidades.

desglosar los cuatro elementos

gue componen la gestion
turistica. Nos referiamos a la
gestion  puablica para el
desarrollo turistico, que incluye
el aspecto regional y local; la
gestién de servicios turisticos,
gque hace referencia a las
empresas; la gestiéon gremial; y
la alianza publico-privada. En
primer lugar, existe un
problema entre el Gobierno
Regional y la Dircetur, ya que
no se tienen las condiciones
adecuadas para el desarrollo
del

presupuesto. Por lo que, con

turismo por falta de
esta capacidad operativa poco

0 nada se puede hacer.

El primer y tercer experto
coinciden en la
necesidad de desarrollar
un modelo mas integral
en cuanto a la gestién de
Cajamarca como destino
los

turistico.  Todos

expertos  estan de
acuerdo con que una
problematica es la falta
en el fortalecimiento de
las capacidades y el
tercer  experto  nos
detalla que esto se debe
principalmente a la
deficiencia presupuestal,
mientras que el primer
experto aclara que, para
hacer frente a esta
situacién, es necesario

fortalecer el ente gestor

La gestion turistica
de Cajamarca se ha
caracterizado por ser
netamente empirica
en los primeros afios
de su desarrollo; sin
embargo, podemos
resaltar los esfuerzos
por parte de la
Dircetur,
Municipalidades y el
Mincetur, por
planificar y organizar
la actividad en la
region. Actualmente
cuenta
PERTUR,

expertos

Cajamarca
con un

pero los
indican que se debe
evaluar un modelo

mas integrador. En
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Este modelo requiere
una participacion mas
empresarial, que se
trabaje el territorio
como destino con una
gobernanza mas
integradora y que se
fortalezca el ente
gestor o la OGD con
indicadores

sostenibles, roles
mejor definidos para el
sector publico y
privado, y en donde se
desarrollen nuevas
experiencias ya que la
competencia asi lo

exige.

Si  comparamos el Plan
Estratégico Regional versus la
capacidad operativa del
Gobierno Regional, nos damos
cuenta que existe demasiada
dependencia externa por parte
de las regiones que siempre
estan apoyandose en el fondo
del Mincetur. En el lado publico
local, las municipalidades
tienen un presupuesto de 10
millones de soles, de los cuales
7 millones se destinan al
carnaval. En general, no existe
una estructura de trabajo
organizado por pilares 0 un
sistema integrado de gestion,
sino que el dinero se va
puntualmente a esta festividad.
Si bien es cierto, es la que
convoca la mayor cantidad de
gente y en costo-beneficio
probablemente se justifique la
inversion, a largo plazo no

permite que se

y definir mejor los roles
de los involucrados.
Tanto el primer experto
como el ultimo,
coinciden en que es
necesario el desarrollo
de nuevas experiencias
para los turistas, pues se
busca contar con un
producto sostenible y
competitivo.  Asimismo,
resaltan la importancia
de la participacion del
sector publico y privado
en la gestion de la

actividad.

donde se consideren
a todos los actores
involucrados, los
aspectos que
engloba la actividad y
las acciones
necesarias que
permitan que el
turismo siga
creciendo, teniendo
como foco a la
comunidad vy su
bienestar. Los
expertos resaltan que
el principal problema
en la gestién es la
falta en el
fortalecimiento de
capacidades,

gobernanza y la
dependencia

presupuestal a nivel
regional y local. Esto
limita el crecimiento

del turismo y la
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desestacionalice el destino
porque no cuenta con
productos sostenibles.
Entonces estamos hablando de
municipalidades que no tienen
unidades  organicas  bien
constituidas o no poseen la
capacidad logistica para
soportar procesos largos y a
veces se encuentran muy
politizadas. Por otro lado, estan
los aspectos referidos a los
servicios turisticos, hay
muchas empresas pequefias y
muchas no son formales,
incluso hay empresas formales
gue tienen practicas que lindan
con lo informal. Esto se debe a
gue todos ofrecen lo mismo y
generan una sobre oferta sin
variaciéon, hay centralizacion
territorial y brechas en cuanto a
la capacidad instalada. En el
aspecto gremial privado, el

fortalecimiento institucional de

mejora en la
infraestructura y
planta turistica,

elementos esenciales
Si buscamos
posicionar al destino
a nivel nacional.
Motivo por el cual, se
debe fortalecer al
ente gestor e
involucrar al sector
publico y privado.
Respecto a las
empresas de turismo,
en Cajamarca existe
mucha informalidad
debido a la
sobreoferta de los
productos y la
estacionalidad

marcada.
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los gremios a nivel nacional es
una tarea pendiente. Los
gremios son instituciones con
buena intencion, pero no tienen
representatividad plena,
probablemente todo se centre
en las empresas de la Provincia
de Cajamarca. Como
resultado, la agenda del
privado no se consolida y el
sector publico no dispone de
recursos, entonces cuando
vemos el terreno publico-
privado, parece que fuera una
instancia de discusion sobre lo
que debe hacer cada uno,
cuando no deberia ser asi,
deberian trabajar en conjunto.
Por dltimo, en el lado de la
academia, vemos que siempre
hay un divorcio entre la parte
académica o formativa y la
realidad, a veces se dice que la
parte académica esta

terminando de formar personal
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de acuerdo al mercado, lo que
en cierta medida es correcto.
Pero no se hace la medicion de
cuantos  profesionales se

necesitan (escalamiento del

ndmero).
Considera que Si, por supuesto tiene Totalmente. Considero que Cajamarca Todos los expertos Cajamarca tiene
es una region recursos con mucha Cuenta con tiene potencial turistico en el coinciden en que vocacion turistica por
con potencial vocacion turistica que recursos para sentido de que ya recibe Cajamarca tiene los recursos que
turistico. genera motivacion desarrollar este turistas, los cuales son potencial turistico; sin posee, su historia y
para visitarlo y podria potencial. principalmente peruanos. embargo, para poder tradiciones; sin
integrarse a un Siendo el 20% de Trujillo y explotarlo el primer embargo, estos
corredor  nor-oriental Chiclayo y el 50% de Lima. En experto considera que elementos no

que permita generar
mayor permanencia de
los turistas nacionales
y extranjeros. Lo que
repercute en mayores
beneficios econémicos
y sociales, reduciendo

el impacto ambiental.

general, no lo veo como un
destino con la capacidad de
atraer flujos extranjeros porque
no tiene valores superlativos,
por lo que creo que su tope es
nacional. En

ese caso,

deberian enfocarse en
convertirse en uno de los
destinos top a nivel nacional.
Para poder lograrlo, Cajamarca
necesita centrarse en la

delimitacion territorial seguiin su

podria ofrecerse dentro
de un corredor
nororiental para generar

mayor permanencia de

los turistas tanto
nacionales como
extranjeros, mientras

que el tercer experto nos
indica que solo deberia
centrarse en el mercado
nacional, buscando ser

el destino top para los

cuentan con valores
superlativos como
para atraer el mismo
flujo de turistas que
las regiones del sur.
Su  mercado es
principalmente

peruano y se deberia
apuntar a ser el
destino top a nivel

nacional.
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Pertur y mejorar aspectos
sobre la institucionalidad,
territorio, producto, oferta,

gestion de demanda, calidad,

inclusion y facilitacion turistica.

peruanos. Esto debido a
que no considera que
sSus recursos turisticos
tengan valores
superlativos capaces de
atraer un significante
flujo de turistas

internacionales.

Conoce  usted
las herramientas
tecnolégicas que
se pueden
aplicar en el

turismo.

La estrategia online

como buscadores,

QR,

virtuales,

cbdigos
realidades
plataformas como
Booking, Tripadvisor,
Revinate, redes
sociales o las OTA que
permitan llegar a
segmentos mas
millennial, y centennial

es fundamental.

Si, como los ya

mencionados el

codigo QR,
realidad virtual,
aplicaciones
mdviles, etc.

Si conozco casos en donde se
aplica la tecnologia en turismo,
pero debemos considerar dos
cosas antes. Uno es la
cobertura de servicios basicos
de telecomunicaciones que
existe en la region, puesto que
hay muchas brechas en cuanto
Asi

considero que el

a la conexion. mismo,
tema de
tecnologia no se debe centrar
en el uso del visitante, sino en
utilizar la informaciéon para
estudios, investigaciones, el
mantenimiento de un sistema
de inteligencia de mercado, la

creacion de sistemas de

Todos los expertos
reconocen las
herramientas

tecnologicas que se

aplican en el rubro. El
tercer experto destaca
que es importante
recalcar que a nivel pais,
contamos adn  con
deficiencias en cuanto a
la conexion y la poca
cobertura de las
telecomunicaciones, asi
mismo nos invita a no
centrarnos solo en el uso
del

también en la

visitante, sino

Es posible
implementar cddigos
QR, realidad virtual,
hologramas,

estrategia online 'y
redes sociales,
geolocalizacion,
plataformas, entre
otros. Sin embargo,
debemos considerar
que en nuestro pais
existe una brecha
tecnolégica y
deficiencias en la
conectividad
respecto a los

servicios de
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inventariado, geolocalizacion,
el sistema cartogréafico, el
desarrollo de un sistema de
indicadores, entre otros. Hay
muchos sistemas de gestién
que deberian usar tecnologia,
no se debe pensar solo en el
intervencion

visitante, una

tecnolégica en el destino
deberia ir mas alla. Creo que
hay muchas cosas que se
podrian hacer, y €so
definitivamente va a beneficiar
a la poblacién porque ayuda en
el procesamiento de la
informacion, que sirve para

tomar mejores decisiones,
tener una mejor focalizacion de
la inversién, etc. Respecto al
del

turistico, se puede implementar

desarrollo producto

por ejemplo la realidad

aumentada o el uso de
hologramas en el cuarto de

rescate haciendo la

informacion  que se
puede recolectar en el
proceso y el andlisis de
la misma para mejorar la
toma de decisiones, la
focalizacion de las

inversiones, entre otros.

telecomunicaciones

en ciertas zonas. De
la misma forma, es
vital recolectar la data

que proporciona el

uso de estos
instrumentos para
poder procesar la

informacion, evaluar
mejoras y facilitar la

toma de decisiones.
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escenificacion. Es una

posibilidad muy didactica e

interesante.
Podria En los destinos No tengo una Conozco diferentes casos, Elprimery tercerexperto Existen casos
mencionar casos tradicionales como referencia como el Museo de Mario mencionan casos en exitosos en donde se
en donde Ila Cusco,Arequipa, Puno especifica sobre Vargas Llosa en Arequipa que donde reconocen la aplican herramientas

tecnologia ha

sido aplicada en

un destino
turistico del
Peru.

su planta turistica
utiliza parte de la
estrategia online como
propuesta comercial;
sin embargo,
considero que no ha
tenido una eficaz
utilizacion ya que ha
traido muchos cuellos
de botellas y la brecha
en el empresariado

local asi lo demuestra.

un destino turistico
gue esté aplicando
tecnologia en su

gestion.

me parece el mejor museo
Un

proyecto similar fue el Museo

interactivo en el Perd.
Metropolitano de Lima, que ya
no se encuentra en
funcionamiento debido a la
falta de mantenimiento. En
temas de tecnologias de
aplicacién para el usuario,
conozco el caso de Tupuy, en
hacer

donde intentaron

audioguias, pero no han
funcionado correctamente.
Otro del

Ministerio de Cultura con las

ejemplo es el

visitas virtuales a los museos y
Julio Valencia que trabajo los

Google Lens para

Choquequirao. Hay cosas

aplicacién de la
tecnologia en el turismo.
El tercer experto detalla
los proyectos que le
parecieron exitosos y
resalta que en el pais
efectivamente hay
iniciativas dispersas,
pero la capacidad
tecnoldgica es un

problema.

tecnolégicas en el
rubro del turismo que
generan un mayor
fluop de \visitas vy
transforman la
experiencia de los
turistas. Debido a la
inadecuada

capacidad

tecnolégica a nivel
pais, estas iniciativas
se encuentras

dispersas.
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dispersas, pero el principal

problema es la capacidad
tecnologica que tenemos vy

disponemos.

Cuales cree que

serfan los
beneficios del
uso de

herramientas
tecnolégicas en

el turismo.

Mejora los costos,
permite mayor
presencia en
buscadores pocos

utilizados en el pais,
mejora la experiencia
del turista, entre otros

beneficios.

Uno de los
principales

beneficios seria el
desarrollo de la
inteligencia
turistica. Gestién

de datos en tiempo

real, para la
medicion de los
dominios:
gobernanza,
sostenibilidad,
actividades y

Servicios.

Considero que, por el lado de la
gestion, tendrias un ahorro de
costos, velocidad en la toma de
decisiones

porque puedes

analizar la informacién en
tiempo real, un mayor control
usando herramientas  de
referenciaciéon y mayor
precisién. Seria una inversion
importante, pero a largo plazo
si generaria ahorros. Por
ejemplo, en lugar de hacer
inventarios periédicamente
pagando considerables sumas
de dinero, se puede hacer un
con la

sistema mas &gl

tecnologia facilitando el
registro de los recursos y su

actualizacion.

El primer y tercer experto
coinciden en que el uso
de herramientas
tecnoldgicas permitiria a
largo plazo, un ahorro
considerable en los
costos en la gestion del
destino. El segundo y
tercer experto coinciden
en que estas
herramientas permitirian
analizar informacion en
tiempo real, mejorando
el proceso de toma de
decisiones. El tercer
experto indica que se
podria lograr una mejor
organizacion y
clasificacion de los
recursos y de la

informacion de

Dentro de los
beneficios del uso de
herramientas

tecnoldgicas en
turismo se pueden
mencionar el ahorro
significativo de los
costos a largo plazo,
contar con un

sistema agil que
permita el registro y la
actualizacion

constante de la data

del destino, el
analisis de la
informacion en

tiempo real, lo que a
su vez permitiria la
mejora en el proceso
de toma de

decisiones logrando
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Cajamarca,

manteniendo un sistema
agil para el registro y
actualizacion de los

datos, aportando en el

desarrollo de la
inteligencia turistica
como menciona el

segundo experto.

el desarrollo de una

inteligencia turistica.

Cémo cree que
se podrian
beneficiar la
comunidad y los
turistas

especificamente.

Al tener market place,

los turistas pueden

encontrar mas
servicios en un solo

portal. Por lo que es

posible reducir
intermediarios
permitiendo mayor

margen de rentabilidad

para la comunidad.
Asimismo, al utilizar
mas tecnologia

haremos menos uso
de documentacién
fisica, ayudando a

contribuir al destino en

Al existir una
herramienta de
medicién tanto en
metodologia como
tecnolégica; sin
duda existiria un
gran impacto
socioeconémico
en las
comunidades,
consecuentemente

en el destino.

El turista se beneficia mas que
nada en la mejora de la
experiencia porque le da otro

valor al producto. Esto puede

generar mas  visitas Yy
desarrollar un destino
interesante.

En el caso de la comunidad, si
aplican herramientas
tecnoldgicas se veran
beneficiados porque tienen una
mejor reputacion, una mejor
gestion e incluso un mejor
sistema. Pero es importante
tener en cuenta que de nada

sirve la tecnologia si no se tiene

El primer y tercer experto
coinciden en que el uso
de herramientas
tecnoldgicas permite una
mejora en la experiencia
de los turistas, lo que
generaria un mayor valor
en el producto y mas
visitas a largo plazo.
Respecto a la
comunidad, el primer
experto indica que estas
herramientas pueden
reducir intermediarios a
la hora de las

transacciones

Las comunidades se
pueden ver
beneficiadas con una
mejora en la gestion
del

general, esto influye

destino en
en su percepcion
respecto a su nivel de
calidad de vida.
Asimismo, permite un
mayor margen de
rentabilidad

reduciendo

intermediarios en sus
procesos de venta.

Con respecto a los
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el aspecto sostenible.
Esto permite ponernos
a la par con los
destinos posicionados
mundialmente y

mejorar la experiencia.

la informacion porque es todo

un conjunto.

economicas, lo que les
permite tener un mayor
margen de rentabilidad,
mientras que el tercer
experto explica que
puede mejorar la gestion

de la comunidad.

turistas, el beneficio
principal es su
satisfaccion 'y una

mejor experiencia.

Qué opina sobre
el uso de
herramientas
tecnologicas
para impulsar el
turismo en
Cajamarca y
aportar en el
desarrollo

sostenible.

Me

obligacién que deberia

parece una

estar mas desarrollado

en el Pertur
Cajamarca. Las
audioguias, los
cbdigos QR, las
realidades

aumentadas pueden
permitir una mejor

experiencia para el
segmento de turistas

gue lo requiera.

Es favorable vy

adecuado

para

analizar el grado

de medicion de la

competitividad en

el

sostenible.

desarrollo
Asi

como también en

la

gestion

destino.

adecuada
del

La tecnologia puesta al servicio
del

siempre va a ser positivo, de

desarrollo sostenible
eso no tengo la menor duda.
Habria que analizar qué tan
factible es su aplicacién en un
entorno en el que se presentan
indicadores de desnutricién y
es uno de los lugares mas
del

implementamos herramientas

pobres pais. Si

tecnologicas solo para el
visitante, pero no hacemos que
cumpla otras misiones fuera
del turismo, no fomentaria el
desarrollo sostenible como tal.
Es por ello que considero

importante sanear temas

Todos los expertos

coinciden en que el uso

de herramientas
tecnoldgicas podria
fomentar el desarrollo

sostenible de la region,
pero como indica el
tercer experto, se debe
analizar la brecha
tecnoldgica a nivel pais 'y
recolectar la data de

estas herramientas para

poder procesarla 'y
contar con informacion
importante.

El uso de

herramientas

tecnoldgicas en
turismo puede
aportar en el

desarrollo sostenible
siempre y cuando se
evalle la factibilidad
de su aplicacién en el
ambito de estudio, las
brechas tecnolégicas
y la red de conexion.
Asimismo, estas
herramientas no
deben centrarse en el
usuario o Vvisitante,
sino en la informacion

que podemos
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basicos para el desarrollo del

turismo, entiéndase por

infraestructura, conexion,
servicios basicos y brechas

tecnoldgicas.

recolectar mediante
Su uso y las mejoras
que posteriormente
pueden realizarse
analizando el
feedback, las
sugerencias y
comentarios de los

turistas.

De acuerdo a la

pregunta
anterior, cree
usted que
usando

herramientas
tecnolégicas en
el turismo es
posible
incrementar los
ingresos
econémicos de

la comunidad.

Si, al

intermediarios permite

reducir

un mayor margen de
rentabilidad a los
empresarios y

comunidad en general.

No solo debemos
medir el impacto
econémico sino el

social y ambiental.

Por

Existe una brecha

digital y

tecnolégica

debemos superar.

supuesto.

que

Las herramientas tecnoldgicas
si pueden ayudar a mejorar o
incrementar  los  ingresos

econdémicos de la comunidad.

Todos los expertos
coinciden en que usando
herramientas

tecnologicas en el
turismo es  posible
incrementar los ingresos
econdmicos de la

comunidad.

Usando herramientas
tecnolégicas en el
turismo es posible
incrementar los
ingresos econémicos
de una localidad
porque genera un
mayor flujo de
visitantes y se
reducen los
intermediarios,

permitiendo un mejor
margen de

rentabilidad.
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Cree usted que
usando
herramientas
tecnoldgicas en
el turismo es
posible mejorar
la calidad de vida

de los locales.

Considero que si,
porque obliga a los
empresarios a mejorar
su calidad de servicios,
puesto que muchos
turistas comentan sus
experiencias online a

través de sus redes

sociales 0]
recomendadores
como tripadvisor.

Ademas, al tener apps,

permite contar con
mas posibilidades
comerciales.

Las herramientas tecnoldgicas
si pueden mejorar la calidad de

vida de los pobladores locales.

Todos los expertos
coinciden en que usando
herramientas

tecnolégicas en el
turismo es  posible
mejorar la calidad de

vida de los locales.

Usando herramientas
tecnolégicas en el
turismo es posible
mejorar la calidad de
vida de la comunidad
porque obliga a las
empresas a mejorar
su calidad, se
mejoran los servicios
basicos y la

infraestructura.

Cree usted que
usando
herramientas
tecnolégicas en
el turismo es
posible aportar
en el cuidado del

medioambiente.

Asi es, ya que obliga a
Ser una empresa mas
digital, menos papeles,
tomas de decisiones
mas eficientes, menos

impactos y emisiones.

Por supuesto.
Sumamente
necesario e
importante.
Claramente.
Necesitamos
medirnos para
saber a dénde

vamos, y de qué
forma y en qué
componentes

estamos  siendo

sostenibles.

Las herramientas tecnoldgicas
si pueden aportar en el cuidado
del Sin

embargo, hay que reconocer

medioambiente.

que el turismo es algo
adicional, el turismo es usuario
de la tecnologia, pero podria
constituir una excusa para
poder hacer implementaciones,

en donde se mejora de manera

Todos los expertos
coinciden en que usando
herramientas

tecnologicas en el
turismo es  posible
aportar en el cuidado del

medioambiente.

Usando herramientas
tecnolégicas en el
turismo es posible
aportar en el cuidado

del medioambiente

porque se hace
menos uso de
papeles, genera
menos impactos 'y

emisiones. Ademas,
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integral, usando la tecnologia
para mejorar procesos Yy la

experiencia de los visitantes.

se puede
concientizar sobre el
tema. Todo esto debe
ser implementado
teniendo en cuenta
que el turismo es solo
un usuario de
tecnologia y podria
constituir una excusa
para poder
implementarla en la

gestion de la region.

Fuente: Elaboracion propia en base a la entrevista de expertos (2020)
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3.2. Discusion

A partir de los resultados obtenidos de las entrevistas a los expertos,
podemos confirmar que a pesar de que la implementacion tecnoldgica sea
beneficiosa independientemente del sector en el que se aplique, hay elementos que
se deben mejorar o subsanar para poder contar con una base sélida y sostenible
en el tiempo. En el caso del turismo en Cajamarca, se puede percibir la necesidad
de centrar esfuerzos principalmente en la mejora de la infraestructura, la
conectividad o accesibilidad, la planta turistica y la formalizacién de los proveedores
turisticos. Asimismo, se deben determinar los protocolos de salud y seguridad, que

son fundamentales para incentivar viajes en la actualidad.

Es posible identificar la existencia de una brecha tecnolégica a nivel nacional,
gue se ve reflejada en muchos lugares del pais en donde no cuentan con un servicio
adecuado de telecomunicaciones o internet. Esta problematica deberia ser
prioritaria en la agenda del Estado, pues limita el desarrollo y la innovacion en los
distintos sectores, y son considerados factores clave en la creacién de destinos

turisticos inteligentes.

Otro problema identificado es la existencia de poca capacidad operativa en
las entidades gestoras, principalmente debido a la falta de presupuesto para
realizar las mejoras pertinentes o inversiones. Por lo tanto, hay una necesidad de
definir el rol que debe cumplir cada organismo, contar con una alianza publico-
privada estable, fortalecer la gobernanza y la independencia presupuestal en el

rubro turistico.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene el autor Tananta

(2019) sobre el impacto beneficioso del uso de la tecnologia para incrementar el
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turismo en una zona determinada y difundir el destino a nivel nacional e
internacional. Concuerda también con la identificacién de la tecnologia como un
elemento primordial para lograr el desarrollo de una experiencia diferencial y un

valor agregado en el destino.

Ademas, coincide con el resultado obtenido por la autora Pérez (2017), quien
indica que la tecnologia aun no es accesible para todas las ofertas turisticas en el
Peru y representa una limitante en cuanto a la competitividad, por lo que enfatiza la
importancia de contar con herramientas tecnoldgicas que faciliten el proceso de

viaje y la interaccién del turista con su entorno.

Como se ha mencionado anteriormente, realizando la investigacion se ha
podido presenciar la necesidad de asegurar el correcto funcionamiento de los
servicios basicos en primera instancia, pues es la base para el desarrollo y progreso
de una comunidad. Asi como la implementacion de herramientas tecnoldgicas en

la gestién del destino como tal y no solo para el uso y disfrute del turista.

3.3. Propuesta de la investigacion

Continuando con el capitulo, se presenta la propuesta disefiada como
resultado del estudio. Buscando brindar una respuesta ante los cambios que surgen
luego de la pandemia en conjunto con la globalizacion y el desarrollo tecnoldgico,
se plantea la implementacion de diversas herramientas para promover el turismo y
fomentar de manera indirecta el desarrollo sostenible en la provincia de Cajamarca.
Todo ello considerando los tres pilares que la caracterizan, el factor econémico,

social y medioambiental.
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Como se ha detallado con anterioridad, se trata de una region que presenta
considerables porcentajes de pobreza y pobreza extrema, pero con un potencial
turistico que se va dando a conocer en el mercado nacional. Cajamarca posee
recursos turisticos que motivan el desplazamiento de visitantes, es una provincia
rica en historia, tradiciones y cultura, por lo que el atractivo intangible también es

parte de su oferta.

Por ello, se propone la creacion de una pagina web integral con el nombre
de “Vive Cajamarca”, que permita dar a conocer los atractivos turisticos del lugar,
descuentos o promociones, informacion turistica relevante, infraestructura turistica
y que fomente el comercio electronico, siendo una plataforma para desarrollar la

economia de la provincia y la conciencia del cuidado del medioambiente.

Se busca enfocar los esfuerzos en las personas, no solo el visitante, sino
también la comunidad. Velando por sus intereses y crecimiento frente a la crisis que
deja el brote de coronavirus en la regién. Principalmente el target son los peruanos,

considerando el perfil de los turistas que suelen visitar Cajamarca.

En esta oportunidad se han considerado 3 etapas: andlisis de la situacién
actual, la planificacion de la propuesta, y la evaluacion y monitoreo. Los cuales se

irdn explicando a continuacion.

3.3.1. Analisis de la realidad actual

Para determinar la propuesta de la investigacion, se ha visto pertinente y
necesario definir el marco contextual actual a nivel mundial, nacional y local,
buscando hacer frente a este nuevo panorama y a las exigencias que la demanda

presenta. EI Banco Mundial (2020) indica que el coronavirus ha hundido a la
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economia global en la peor recesion desde la Segunda Guerra Mundial, en este
sentido, determina que el ingreso per capita disminuira en todas las regiones debido
a la pandemia y las medidas tomadas por cada pais respecto a la suspension de

actividades.

Se estima una contraccion del 5.2% aproximadamente, considerando una
contraccion del 7% en el caso de economias avanzadas y un 2.5% en los mercados
emergentes y las economias en desarrollo. Lamentablemente, de acuerdo a los
reportes cerrados el mes de Junio del Banco Mundial, la disminucion de ingresos
per capita de un 3.6% hara que millones de personas lleguen a la pobreza extrema
en varias partes del mundo. Afectando principalmente a paises que basan su
economia en el comercio internacional, el turismo, las exportaciones y el

financiamiento externo.

Asimismo, se estan evaluando los impactos futuros en el capital humano que
podrian generar la deficiencia de los servicios primarios de atencion de salud y la
suspension de clases presenciales. De las grandes economias, solo China

mantendra un crecimiento positivo de 1% de acuerdo a los nimeros estudiados.

Considerando las medidas adoptadas por la mayoria de los paises para
salvaguardar el bienestar y la saludad de sus ciudadanos, se entiende que el
turismo sea uno de los sectores mas golpeados por la crisis, enfrentando ahora el
reto de una reapertura cuidadosa, que permita convivir con la enfermedad y
fortalecer su crecimiento. Segun publicaciones de las Naciones Unidas (2020), el

rubro estima pérdidas de 1,2 y 3,3 billones de dolares considerando tres escenarios.

Actualmente la Organizacion Mundial de Turismo (2020) se encuentra

realizando convocatorias para conocer iniciativas globales para la reactivacion del
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turismo con todas las consideraciones vertidas por el Organizacion Mundial de la
Salud. A pesar de que el ser humano ya se ha acostumbrado a realizar este tipo de
actividades en su tiempo de ocio, se espera que el crecimiento sea lento y
progresivo, buscando que sea seguro tanto para el turista como para la comunidad
que lo recibe. Con protocolos establecidos como garantia de toda la experiencia

del turista en el destino de viaje.

La situacion en el Pert se complica porque se trata de un pais en el que
prima la informalidad laboral, en donde cerca del 70% de las empresas tienen
practicas informales de acuerdo a lo indicado por Ruggiero (2020), cifra que podria
alcanzar un 80% como consecuencia de la crisis. El Banco Mundial (2020) también
aclara que las consecuencias sanitarias y econdmicas de la pandemia se
profundizan en paises con informalidad generalizada, haciendo énfasis en paises

de Latinoamérica.

El Banco Mundial (2020) estima que el Per( sera el segundo pais mas
afectado en Latinoamérica con una caida del 12% del PBI, pero que podria
presentar un repunte en el 2021 con un crecimiento del 7%. A nivel mundial seria
el tercer pais con la economia mas afectada. Esto se puede ver reflejado en los
servicios de salud colapsados y el desempleo, actualmente de 2 millones de
peruanos que antes de la pandemia pertenecian a la Poblacién Econémicamente

Activa (PEA).

Tras mas de 100 dias de aislamiento, el Gobierno autoriza la circulacion del
transporte doméstico terrestre y aéreo con la intencion de poner en marcha la Fase
3 de la reactivacion econdémica nacional, que incluye al turismo interno dentro de

sus actividades. Al mismo tiempo, acaba el confinamiento o cuarentena en 18
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regiones de 25 en total. Esta accidn representa un paso importante como indican
los estudiantes de la Universidad Pacifico en su columna en el Diario Gestion
(2020), pues el turismo esta conformado por varias actividades econdmicas que
producen y proveen diversos productos y servicios, y la actividad constituyo el 3.9%
del PBI en el 2019 generando cerca de 180 000 puestos de trabajo. El Peru tiene
potencial turistico a nivel internacional, ubicandose en el cuarto lugar en el indice

de Competitividad Turistica segun el Foro Econdmico Mundial (2017).

Continuando el analisis de la realidad actual, es imprescindible detallar la
situacion en Cajamarca. De acuerdo a lo comentado por el presidente del Comité
de Salud Publica del Colegio de Médicos del Peru, Tarazona (2020), la tasa de
contagios es bastante baja respecto a otros departamentos. Y segun un analisis de
Morales (2020) de BBC, Cajamarca es uno de los lugares con mas orden
comparandola con otras regiones del pais, siendo las rondas campesinas un factor
clave en la organizacién y la seguridad. La misma comunidad indica que una
persona local prefiere recurrir a un rondero antes que a un policia o militar, pues

tienen la percepcion de que son instituciones corruptas y burocraticas.

Algunas de las medidas que sorprenden a la comunicadora de BBC son que
Cajamarca se encontraba en la ideacién de un plan de contingencia desde febrero,
realiz6 cercos fronterizos por cada comunidad en donde pedian identificacion y solo
permitian la circulacion a las personas que pertenecian a la comunidad, se prohibio
gue hubieran mas de tres personas en un vehiculo, se decretd el uso obligatorio de

mascarillas y se plantearon jornadas de fumigacién los domingos.

Uno de los principales problemas que incremento la tasa de contagios fue el

retorno de los cajamarquinos que se quedaban sin empleo desde Lima. Los puntos
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de control identificaron el retorno de 30 mil personas sin trabajo y se estima que
otros 10 mil puedan haber llegado de manera irregular, posiblemente por los cerros.
Se establecieron albergues comunitarios para que todos los que retornaban
pudieran cumplir con 15 dias de aislamiento para prevenir posibles contagios. Los
ronderos expresaron que la principal preocupacion es que la region solo cuenta con
dos hospitales que tienen la capacidad para tratar la enfermedad y no hay suficiente

personal médico especializado, por lo que es fundamental la prevencion.

De acuerdo al indice de Competitividad Regional elaborado por el Instituto
Peruano de Economia (2020), la regidn cuenta con sectores con potencial para
superar los resultados obtenidos en el primer trimestre del afio. Considerado como
uno de los rubros esenciales, el sector telecomunicaciones no ha parado de
trabajar, logrando realizar mantenimiento y mejoras en la red movil de 3G y 4G,
facilitando el trabajo remoto y la calidad frente al mayor trafico de llamadas. En
cuanto al sector agropecuario, presentdé un aumento de 2.6% gracias a la
produccion de paltas, arroz y papas destinados al consumo interno, asi como el

mercado externo y agroindustrial.

De acuerdo a las declaraciones del Director Regional de Turismo de
Cajamarca, Edgar Abanto (2020), el sector turismo esta perdiendo hasta la fecha
2.5 millones de soles por la pandemia. En donde los guias de turismo y artesanos
son los mas afectados por el desempleo y la informalidad, lo que ha impedido que
puedan recibir los bonos ofrecidos por el Estado. Con la reactivacion econémica,
se estima que el 25% de las empresas puedan cumplir con los protocolos
establecidos para responder a la demanda corporativa interna gracias al retorno de
la actividad minera. Eusebio Diaz (2020), presidente de la Camara Nacional de

Turismo de Cajamarca, pide asistencia técnica para poder establecer protocolos de
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seguridad y reanudar su economia tomando las medidas necesarias para

salvaguardar el bienestar y la salud de las personas.

3.3.2. Planificacién de la propuesta

Es en este contexto que se plantea la creacion de una péagina web
responsive o adaptable con el nombre de “Vive Cajamarca” como alternativa frente
a las consecuencias generadas por la pandemia y buscando impulsar el turismo e

indirectamente el desarrollo sostenible de Cajamarca como se propone.

Se ha elegido desarrollar una pagina web en lugar de una aplicaciéon maévil
siguiendo la recomendacién de los expertos, que indican que para que una
aplicacion movil sea exitosa debe tener un uso cotidiano y constante, casos que no
suelen darse en turismo. Incluso en Europa, no se ha tenido mucho éxito con el uso

de aplicaciones moviles para el desarrollo del turismo en un destino determinado.

Se ha seleccionado el responsive design o disefio adaptable porque es vital
gue la pagina web pueda adaptarse a cualquier dispositivo que el usuario emplee,
incluyendo el teléfono movil. A continuacion, se detalla el contenido pensado en
primera instancia, en ser un instrumento para poder mantener el destino en la
mente del viajero potencial, fomentar su interés y futura visita. Lo que se busca
principalmente es acercar el destino a los usuarios y cuando se encuentren en el
lugar, brindar los medios para que el turista pueda interactuar con el entorno, siendo
mas consciente del proceso, logrando transformar la experiencia en un viaje

memorable.

112



Pagina Web “Vive Cajamarca”

Se han planteado dos funciones principales para la pagina web
respondiendo a dos posibles escenarios: El primero, en donde no se permiten los
desplazamientos o no existen por falta de demanda, en este caso el objetivo seria
mantener el destino en la mente de los posibles viajeros y motivar futuros viajes; el
segundo escenario se daria si permiten los desplazamientos y hay demanda, en
este caso se busca resaltar los precios competitivos, las promociones y los

protocolos establecidos.

Considerando el primer escenario, en donde no se permiten
desplazamientos o0 no existen por falta de la demanda. Esta es una de las
reacciones que se esperan luego de una pandemia, en donde las personas
priorizan su salud y seguridad antes que el disfrute del tiempo libre y el ocio. Por lo
gue es sumamente importante dar a conocer las medidas que toma Cajamarca a
nivel regional y local, los protocolos que va desarrollando y todas las politicas que

buscan proteger a la comunidad y a los turistas.

En este caso, se plantea la creacion de recorridos virtuales de los principales
destinos de Cajamarca apoyandose de contenido multimedia que pueda transmitir
la importancia del lugar y el valor cultural, historico o natural del recurso. Se busca
generar interacciones a traveés de redes sociales para mantener informados a los
viajeros potenciales y buscar motivar futuros viajes. Esto desarrollando una
estrategia online y contenido en Facebook, Instagram y Youtube, comprendiendo

el perfil de los usuarios de cada red social.

Se propone la creacion de un market place que permita la venta directa para

los artesanos y productores locales a nivel nacional, asi como un inventario de los
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recursos turisticos de Cajamarca con datos turisticos relevantes y curiosos. Se
desarrollaria también un registro o directorio de proveedores turisticos previamente
evaluados para asegurar que sean formales y cumplan con los requisitos de
sanidad que el Ministerio de Salud determine. Asimismo, se esta considerando una
seccion para brindar informacion actualizada de manera didactica incluyendo
noticias, festividades, eventos, entre otros. Ademas de un apartado en donde se
muestren los comentarios y las evaluaciones de otros usuarios respecto al lugar,

los servicios y la percepcion de la calidad.

Entre las funciones que se proponen considerando el segundo escenario en
donde se permiten los desplazamientos, se encuentra el desarrollo del “Passport
Check”, un programa en donde el viajero puede ir escaneando los codigos QR de
los recursos turisticos para conocer mas de su historia e importancia a través de
contenido multimedia didactico, mientras evalla el estado del lugar brindandole una
puntuacion segun su percepcion. El proposito es que el usuario pueda conocer
estos atractivos y mientras mas sitios visite, pueda ir logrando beneficios,

descuentos o promociones en otros servicios.

Otra de las funciones son la seccién de promociones, en donde se detallan
los proveedores con quienes se esta trabajando un contrato o alianza especifica.
Ademas, de la implementacion de audioguias, para que el turista pueda recorrer
los puntos de su interés a su propio ritmo. Finalmente, se busca que las personas
tengan los nimeros de emergencia a la mano y una asistencia virtual o telefonica

todo el dia y todos los dias.

Teniendo en cuenta lo anterior, la propuesta busca generar un impacto

positivo en los tres pilares que constituyen el concepto de desarrollo sostenible. En
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el &mbito econdmico, se buscar generar ingresos de manera directa con el market
place, pero también de manera indirecta con el incremento del flujo de turistas, lo
gue generara mas puestos de trabajo. En el ambito social, se espera conseguir una
mejora en los servicios basicos y en la red de internet con el desarrollo del turismo,
asi como también, poner a disposicion de todos los locales informacion didactica
gue fomente el conocimiento de la historia y el valor de cada recurso, buscando
generar consciencia sobre el patrimonio que poseen. Finalmente, respecto al factor
ambiental, se busca crear consciencia sobre la importancia del cuidado del medio

ambiente, la mitigacion de la huella de carbono y la reforestacion.
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Figura 10. Resumen de la propuesta de investigacién pagina web “Vive

Cajamarca”
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Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Figura 11. Prototipo de la pagina web con disefio adaptable

PASSPORT CHECK

Fuente: Elaboracién propia (2020)

3.3.3. Evaluacion y Monitoreo

Entendiendo que el turismo es una actividad dinamica y que no se trata de
un proceso unico o lineal, sino de uno constante y ciclico, y siguiendo las
recomendaciones proporcionadas por los especialistas consultados, es necesario
recolectar la data de la web para conocer los puntos de mejora, tomar decisiones
respecto a la gestion del lugar o incluso el contenido a publicar para conectar con

el viajero potencial.

Por ello, es sumamente relevante contar con una fase de analisis de la
informacion y procesamiento de datos, para poder tener y brindar informacion
actualizada sobre los comentarios de los turistas, las posibles mejoras, la
evaluacion de los productos y servicios, la percepcién de la calidad y la satisfaccion,

entre otros elementos.
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El objetivo es lograr que la pagina web pueda convertirse en una plataforma
en donde puede interactuar un gestor y un usuario. Permitiendo la personalizacion
de la experiencia, el desarrollo de una comunicacion permanente con el turista y la
conexion del entorno con los visitantes. En donde no solo prima el progreso del
destino o del turismo, sino las personas, tanto la comunidad local como los turistas

y Sus interacciones.
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CONCLUSIONES

A continuacién, se mencionan las conclusiones que generd el presente
trabajo de investigacion gracias a la opinidbn de los expertos y los resultados

obtenidos.

Con respecto al primer objetivo de la tesis, se preciso la situacion actual de
la gestidn turistica a nivel local de Cajamarca logrando identificar algunas falencias
que ameritan el trabajo en conjunto por parte del sector publico y privado,
enfocando los esfuerzos en el desarrollo de un modelo de gestion integral y
completo, en donde se puedan analizar a los actores involucrados en el sistemay
las politicas necesarias a aplicar frente a esta nueva realidad buscando
salvaguardar la salud publica. Actualmente, la region se encuentra centrando
esfuerzos y lineamientos para combatir las consecuencias que generd la pandemia
en el ambito social y econémico principalmente; sin embargo, también se debe
fortalecer y flexibilizar el turismo como indican los expertos consultados puesto que,
se debe buscar la continuidad de la actividad entendiendo que una pandemia puede

ser una amenaza en el futuro imposible de predecir o controlar.

Analizando el segundo objetivo especifico planteado, se identificaron las
herramientas tecnologicas que se pueden aplicar en el rubro. Segun las opiniones
vertidas por los especialistas del sector sobre la reactivacion del turismo luego de
la pandemia, comentan que el uso de la tecnologia juega un papel importante.
Principalmente porque las personas aun no sienten que sea seguro viajar por
placer, por lo que sera vital mantener el destino en la mente de los turistas

potenciales. Las herramientas mas utilizadas en el sector justamente buscan
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transmitir una experiencia al usuario, por lo que se suele optar por la realidad
aumentada o virtual, el internet de las cosas (loT), plataformas digitales, redes

sociales, cadigos QR y elementos multimedia.

Respecto al tercer objetivo especifico de la investigacion, se reconocieron
los beneficios de implementar herramientas tecnoldgicas para los turistas y
residentes. Se estima que puede incrementar el flujo de turistas lo que genera
ingresos econdmicos, puestos de trabajo directos e indirectos, sentimiento de
identidad hacia su propia cultura y patrimonio, mejora en la calidad de vida de los
locales, entre otros. De la misma forma, se han detectado deficiencias respecto al
nivel tecnoldgico e incluso, servicios basicos en la provincia. Si bien es cierto, la
implementacion tecnoldgica es un tema relevante dentro de la agenda del Estado,
pero para lograrlo es fundamental contar con servicios basicos adecuados y una
buena infraestructura para posteriormente proceder con la aplicacion de

herramientas tecnoldgicas.

Otro punto relevante es el nuevo perfil de la demanda actual, en donde el
entorno deja de ser un elemento secundario para convertirse en una plataforma
que interactia con los visitantes, generando datos relevantes para su posterior
estudio y andlisis. Es en este contexto, que se busca aplicar medios tecnoldgicos
para dar respuesta a esta demanda y disminuir la carga que representan los

actuales problemas que suscitan la gestion de un destino turistico.

Finalmente, el turismo puede fomentar el desarrollo sostenible, es mas,
representa un motor que impulsa este objetivo, pero no es la Unica pieza. Para
lograr el desarrollo como tal, debe existir una planificacion global, a nivel local en

este caso, que permita definir politicas, inversiones y mejoras teniendo como foco
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a las personas. No solo el turista, sino también a la comunidad anfitriona. Por lo
tanto, el turismo es un motor de cambio, y deberia ser aplicado como tal, buscando

beneficios tangibles en el lugar en donde se desarrolla.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo con las opiniones de los expertos, se considera necesario
trabajar un modelo de gestion integral en cuanto al sector turismo a nivel local, en
donde se analice la participacion de los actores involucrados, las interacciones, los
procesos, el personal, los servicios, recursos, infraestructura, politicas y demas
factores. Para ello, se debe considerar innovaciones y propuestas en base a las
nuevas necesidades que trae la pandemia, asi mismo, se recomienda que el foco
no se centre en el turista y su disfrute, sino en crear un destino turistico de calidad,

gue va mas alla de buscar la satisfaccion del viajero.

En Peru existen iniciativas aisladas para la implementacion de herramientas
tecnologicas en el turismo, por lo que se debe trabajar el saneamiento de los
servicios basicos, la red de telecomunicaciones y la conexién nacional para que
estas iniciativas sigan tomando forma y posteriormente podamos hablar de una

ciudad inteligente o un destino turistico inteligente.

Sobre el uso de aplicaciones méviles en turismo, uno de los especialistas
entrevistados indic6 que estas deben tener un uso cotidiano o constante, de lo
contrario no tendrian éxito. En el caso del turismo, se recomienda el uso de paginas
web adaptables a cualquier dispositivo que use el usuario, porque se trata de

menos inversion y es mas practico para ambas partes.

Respecto al desarrollo de nuevas propuestas, debemos enfocar nuestra
atencion a la tendencia de la sostenibilidad, puesto que es un elemento muy

valorado cuando el turista busca un destino de viaje. Esto implica que el lugar
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cuente con politicas sostenibles y que las empresas tengan practicas sostenibles,

sobre todo, que exista un enfoque hacia las personas y su bienestar.

Considerando el perfil de los turistas actuales, se debe buscar la interaccion
entre el visitante y el entorno en el que se desarrolla la actividad turistica,
comprendiendo dentro de este entorno a la comunidad anfitriona. Esto generara
una experiencia diferente, memorable y vivencial, y a su vez, datos relevantes para

poder plantear mejoras, medir el destino, analizar a la demanda, etc.

Finalmente, si una reflexién nos ha podido dejar el covid-19 es que debemos
flexibilizar la actividad turistica para que pueda soportar incidentes no previstos,
incluso una pandemia. Comprender que se trata de una actividad dindmica, nos
permite adaptar medidas segun el avance del fendmeno, buscando convivir con ello
y guardar esta experiencia como una ensefianza para estar preparados ante casos

similares.
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ANEXOS

ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PREGUNTAS

OBJETIVOS

Justificacion

Metodologia

General

¢,Como la aplicacién
de herramientas
tecnoldgicas en el
turismo puede
fomentar el desarrollo
sostenible en

Cajamarca, Perq,

General

Determinar cémo la
aplicacion de
herramientas
tecnolégicas en el
turismo puede
fomentar el desarrollo

sostenible en

20207 Cajamarca, Perq,
2020.
Especificos Especificos

1. ¢Cudlesla
situacién actual de
la gestidn turistica
a nivel local en
Cajamarca?

2. ¢Cuales son las
herramientas
tecnoldgicas que
se pueden aplicar
en el turismo?

3. ¢Cudles son los
beneficios de
implementar las
herramientas
tecnoldgicas para
los turistas y
residentes de

Cajamarca?

1. Precisar la
situacion actual de
la gestién turistica
a nivel local en
Cajamarca.

2. ldentificar las
herramientas
tecnolégicas que
se pueden aplicar
en el turismo.

3. Reconocer los
beneficios de
implementar las
herramientas
tecnoldgicas para
los turistas y
residentes de

Cajamarca.

La importancia de la
tesis se justifica en la
necesidad de ofrecer
una variada oferta
turistica competitiva
y de calidad que
pueda satisfacer la
nueva demanday al
mismo tiempo, que
vaya acorde al nuevo
contexto post

pandemia.

Disefio Metodoldgico
Investigacion de

enfoque cualitativo.

Técnica e
instrumentos
Entrevistas a expertos
y revision de la

bibliografia.

Disefio muestral
Muestreo no
probabilistico,
especificamente la
muestra de expertos,
para poder conocer
sus opiniones respecto

a lo propuesto.
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ANEXO B

GUIA DE ENTREVISTA

Muestra: 3 expertos

Objetivo: Determinar como la aplicacion de herramientas tecnologicas en el turismo

puede fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca, Peru, 2020.

Buenos dias, mi nombre es Sandra, soy egresada de la carrera de Turismo y
Hoteleria de la Universidad San Martin de Porres y actualmente estoy haciendo una
investigacion acerca de la importancia de las herramientas tecnoldgicas en el
turismo para fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca. Lo he seleccionado a
usted, como profesional reconocido en el tema. Le agradeceria respondiera

algunas preguntas, que seguramente no le van a llevar mucho tiempo.

1. Cual es su opinién con respecto a la gestion turistica de Cajamarca como
destino.

2. Considera gue es una region con potencial turistico.

3. Conoce usted las herramientas tecnolégicas que se pueden aplicar en el
turismo.

4. Podria mencionar casos en donde la tecnologia ha sido aplicada en un
destino turistico del Pera.

5. Cuales cree que serian los beneficios del uso de herramientas tecnoldgicas
en el turismo.

6. COmo cree que se podrian beneficiar la comunidad y los turistas
especificamente.

7. Qué opina sobre el uso de herramientas tecnolégicas para impulsar el

turismo en Cajamarca y aportar en el desarrollo sostenible.
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8. De acuerdo a la pregunta anterior, cree usted que usando herramientas

tecnoldgicas en el turismo es posible incrementar los ingresos econémicos

de la comunidad.

9. Cree usted que usando herramientas tecnologicas en el turismo es posible

mejorar la calidad de vida de los locales.

10.Cree usted que usando herramientas tecnoldgicas en el turismo es posible

aportar en el cuidado del medioambiente.
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ANEXO C

FICHA INFORMATIVA DE CAJAMARCA

Ubicacion Geogréfica

Situado en la zona norte del pais, limita con Ecuador por el norte, por el este con la
region de Amazonas, por el sur con La Libertad y por el oeste con Lambayeque y

Piura.

SAN IGNACIO

SAN IGNACIO

CUTERVO

CHOTA

SANTA CRUZ
= BAMBAMARCA
.
HUALGAYOC
ELENDIN
SAN MIGUEL
CELENDIN
SAN MIGUEL o
SAN PABLO
= © CAJAMARCA

CAJAMARCA SAN MARCOS
CONTUMAZA

CAJABAMBA

Tomado de su Pertur, Mincetur (2019)
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Division politica

Cuenta con 13 provincia y su capital es la ciudad de Cajamarca.

Provincias Poblacién 2017
Cajamarca 393120
Cajabamba 80 555
Celendin 96 003
Chota 166 519
Contumazéa 31836
Cutervo 140 312
Hualgayoc 103 134
Jaén 199 773
San Ignacio 149 452
San Marcos 54 628
San Miguel 55 458
San Pablo 23 218
Santa Cruz 45 181

Adaptada de su Pertur, INEI (2019)

Actividades Econdmicas

De acuerdo con el INEI (2015), Cajamarca aporta el 2.3% al Valor Agregado Bruto
Nacional siendo las principales actividades econdmicas la agricultura, ganaderia,

caza y silvicultura, seguido por la extraccién de petréleo, gas y minerales.

El turismo es la novena actividad econOmica en la region, que presenta un

crecimiento del 40% desde el 2012 hasta el 2016.
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indice de Desarrollo Humano — IDH

El departamento de Cajamarca segun el Pertur desarrollado por Mincetur (2019),

se encuentra ubicado en el puesto 20 a nivel nacional.

Sobre la cobertura de servicios basicos:

Desagiie - Alumbrado pablico Agua

Tomada del Pertur, Mincetur (2019)
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ANEXO D

ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA REGION DE CAJAMARCA

Complejo Turistico

Bafios del Inca Granja Porcon

Fuente: Civa (2020) Fuente: RCR (2017)

Centro Arqueoldgico
de Cumbemayo Belén

Conjunto Monumental

Fuente: Peru Travel (s.f.) Fuente: Andina (2017)

-

Sitio Arqueoldgico de
Kuntur Wasi

Cuarto de Rescate

Fuente: EI Comercio (2019) Fuente: Walac (2017)
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Laguna de San Nicolas Santuario de Polloc

Fuente: Andina (2018) Fuente: RPP (2013)

| B |

Santa Apolonia Plaza de Armas

Fuente: Municipalidad de Cajamarca (s.f.) Fuente: Diario UNO (2019)
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