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RESUMEN

La presente investigacion que se desarrolld en la ciudad de Cuenca, Ecuador, tuvo como
objetivo elaborar un modelo de gestién para el Destino Turistico Inteligente (DTI), acorde a
la realidad actual de la ciudad que se presenta dentro de los procesos econdmicos, de
investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion. Como resultado de la investigacion se
propone un modelo de gestion que considera la posibilidad de mejorar la gestién de manera
integral y horizontal del turismo en la ciudad de Cuenca, con un efecto multiplicador por
medio del uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), que es una realidad
en el mundo. La validacién del modelo se realizé mediante los métodos Delphi y Anochi, a
expertos y usuarios, que mostraron resultados de alta satisfaccién.
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ABSTRACT

The present research was carried out in the city of Cuenca, Ecuador, who was developed to
create a management model for the Smart Tourism Destination (STD), in accordance with the
current reality of the city that is presented within the economic, research, technological
development and innovation processes. As a result of the research, a management model is
proposed that considers the possibility of improving the integrated and horizontal
management of tourism in the city of Cuenca, with a multiplier effect using Information and
Communication Technologies (ICT), which is a reality in the world. The validation of the model
was carried out by means of the Delphi and Anochi methods, with experts and users, which
showed results of high satisfaction.

Key words: Management model, Delphi method, research, innovation, STD.

Introduccion

La presente investigacién que se desarrollé en la ciudad de Cuenca, Ecuador, tuvo como
objetivo elaborar un modelo de gestidn para el Destino Turistico Inteligente (DTI), acorde a
la realidad actual de la ciudad que se presenta dentro de los procesos econdmicos, de
investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacién.

A partir del diagndstico turistico de la ciudad se determinan varias dimensiones de actuacidn
como son desarrollo sustentable, conectividad y sensorizacion, tecnologia, innovacién,
gobernanza, turismo accesible, entre otros. Para ello se utiliza la metodologia que la
Comunidad Valencia propone de los destinos turisticos inteligentes.

Para consolidar la propuesta, se utilizan los indicadores que el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID, 2017) elabord para las denominadas ciudades intermedias, en el estudio
Cuenca ciudad sustentable; los cuales sirven para entender mejor la plataforma elaborada
para este proyecto de investigacion localizada en www.smarturcuenca.com, como un aporte
valido; adicional se efectud una encuesta a los responsables de la actividad del turismo, tanto
de los sectores publico, privado y academia, utilizando las técnicas de la estadistica
descriptiva.

Como resultado de la investigacion se propone un modelo de gestién para el Destino Turistico
Inteligente que considera la posibilidad de mejorar la gestion de manera integral y horizontal
del turismo en la ciudad de Cuenca, con un efecto multiplicador por medio del uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), que es una realidad en el mundo. La
validacidn del modelo se realizé mediante los métodos Delphiy Anochi, a expertos y usuarios,
gue mostraron resultados de alta satisfaccion.

Materiales y métodos
Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
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Se considera al método Delphi como una herramienta Unica dentro de un sistema dinamico
y abierto, intuitivo y predictivo que se basa en el uso estratégico de las opiniones por parte
de un panel de expertos sobre un tema en particular, con el fin de llegar a soluciones
especificas y una mejor toma de decisiones.

Para su optima ejecucion se utilizan técnicas estructuradas y requiere un mediador, un
cuestionario, el panel de expertos y la interaccion. El investigador realiza tantas rondas de
preguntas a los expertos y recopila las respuestas, para después hacer un analisis y llegar a
las conclusiones, acerca deltema investigado. Es importante disponer de una buena encuesta
para que los resultados esperados no se dispersen o se desvien en el tramite de la
investigacion.

Con base en el andlisis de juicios de dicho grupo se obtendran interpretaciones, escenarios
futuros y asi se podra verificar cdmo se ira transformando un elemento o una situacién al
paso del tiempo. De ahi su importancia y por qué la investigacion lo utilizan como un método
para la prospeccion.

Por otro lado en esta era actual de saberes y conocimientos digitales han cambiado la forma
de entender y aproximarse en los procesos de comunicacion del ser humano, sobre todo la
forma de conectividad diaria por la presencia del Internet que ha evolucionado la forma de
vida diaria de la humanidad, de manera principal por la facilidad en el uso de las tecnologias
derivadas de los procesos de innovacion por la actividad del turismo, que ha impulsado de
forma vanguardista la planificacién inteligente de los destinos turisticos.

En este sentido se habla de crear modelos de gestidén que analice los profundos cambios en
los habitos de los turistas, residentes y/o visitantes, en sus dimensiones econémicas, medio
ambientales y culturales; las cuales por medio de la politica publica sean capaces de unir a
los diferentes actores y sectores de la actividad en forma competitiva, eficientes,
innovadores, en entornos y escenarios dindamicos (Castro, 2020 en plataforma
www.smarturcuenca.com).

La transformacién estructural y formal se caracteriza por la evolucién de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) y las nuevas formas de comportamiento de los
consumidores (demanda), donde el entorno digital permite promocionar destinos, productos
y servicios, comunicarse con los clientes para conocerlos, en otras palabras adaptarse a sus
requerimientos; esto permite generar un elevado nivel de informacidn, incorporacién de
nuevos modelos de negocios que limitan la actuacion de los intermediarios, puesto que los
consumidores tratan de llegar directamente a los productores de bienes y/o servicios, pero
sobre todo la responsabilidad social con el medio ambiente ante un enemigo comuin como
es el cambio climatico y sus diferentes implicaciones.

Se utilizaron diferentes métodos tedricos y practicos.
- Histdrico ldgico: en el estudio de los modelos de gestién.

- Andlisis sintesis: para el estudio del objeto de la investigacion y resumir sus elementos
teoricos.
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- Inductivo — deductivo: se emplea en la discusidn y analisis de los resultados de la
investigacion; el enfoque de sistema se emplea para el estudio de los diferentes
componentes.

- Modelacion: se emplea en la aplicacién de la ingenieria del software para la realizacién
de la plataforma tecnoldgica.

- Empirico: se utiliza la encuesta a los responsables de la gestién publica, privada y
academia en la ciudad de Cuenca.

- Trabajo en grupos focales: facilitan las discusiones para ayudar a las organizaciones a
recopilar comentarios sobre sus productos o servicios

- Consulta de documentos: se emplea en la revision de la literatura especializada y la
informacidn del turismo en varios lugares.

- Criterios de expertos (Delphi): método prospectivo que sirve para consultar la opinion de
expertos de forma sistematica en condiciones de anonimato, con retroalimentacion
controlada que utiliza la estadistica en pardmetros heterogéneos.

Para validar la investigacidn se utiliza la opinion de expertos (Delphi) sobre la propuesta en la
aplicacién de la metodologia utilizada al igual que el uso de plataforma WEB de manera
coherente, relevante y pertinente, en la implementacién, empleo y desarrollo de las TIC e
[+D+Inn (Investigacion + Desarrollo+Innovacion).

De acuerdo con Linstone y Turoff (2015) este criterio de seleccion utilizado se “..basa en
estructurar un proceso de comunicacién grupal que es efectivo a la hora de permitir a un
grupo de individuos, como un todo, tratar un problema complejo...”

Se aplicé en tres etapas:
Elaboracidon de las preguntas de la consulta y seleccion de expertos;

Aplicacion de la encuesta

Analisis e interpretacién de los resultados.

En la estructura de la encuesta se incluye la escala de respuesta de tipo Likert de acuerdo con
la estimacidn: Muy Adecuado (MA), Bastante Adecuado (BA), Adecuado (A), Poco Adecuado
(PA) e Inadecuado (l). Se trata por lo tanto de la obtencion de una valoracién objetiva de los
parametros de la metodologia y de la plataforma, que debe ser contrastada con la

Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
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autovaloraciéon de los participantes actores con el fin de minimizar los sesgos de las
estimaciones subjetivas.

El procedimiento utilizado es en dos etapas, hasta llegar a la convergencia de respuestas
sobre la ocurrencia de una serie de sucesos. En un primer momento, se tomé contacto con
40 profesionales a quienes se les solicitd, via correo electrdnico su posibilidad de responder
para conformar el panel de expertos, por descarte debido a la falta de conocimientos del
tema se seleccionaron a 15 de ellos (tamafio de la poblacién).

Resultados y discusion

En el Anexo A se estable la lista de los profesionales y su nivel de experiencia que poseen
(conocimientos sobre la materia), se realizé6 una primera pregunta de autoevaluacion del
rango de informacién y argumentacion, en la cual se solicita que marquen con una X, en una
escala creciente de 1 (menos) a 10 (mayor).

A partir de ello se procede al calculo del Coeficiente de Conocimiento o Informacion (Kc), a
través de la siguiente férmula: Kc= n (0,1). Donde Kc: Coeficiente de Conocimiento o
Informacion; n: Rango seleccionado por el experto (Universidad de Barcelona, 2019). Para
este caso Kc: 0,9 que indica una influencia alta de las fuentes. El promedio de publicaciones
relacionadas con turismo inteligente por parte de los expertos seleccionados equivale a 7,4;
mientras que su experiencia en turismo es de 11,84 aios.

El 46,7% se dedica a la docencia universitaria; el 13,33% a investigacion en turismo; el 53,33%
labora en una institucién privada y el 46,67% en institucidn publica. Respecto a su grado
académico el 66,66% posee titulo de master, el 6,66% de doctor y el 26,7% de grado
(Ingenieria, Licenciatura o afin). La edad comprendida es de 26 a 54 afios; el 60% de Ecuador,
20% de Chile, 13,33% de Argentina y 6,66% de Francia.

El Anexo B presenta la encuesta realizada como parte del proceso de validacion mediante el
método Delphi realizada a los expertos. La informacién almacenada ha sido analizada con el
objeto de realizar una sintesis y selecciéon de un conjunto de eventos previsibles. Los datos
gue se han obtenido han sido tratados con técnicas de tipo cuantitativo y cualitativo.

Los expertos manifiestan que existe un consenso del 90% de la propuesta en la que se
combinen elementos innovadores e inteligentes en beneficio de la ciudad. Este valor es
cercano al 100% que indica que es casi el éptimo para la proposicién elaborada en este
estudio. Consideran que el sistema de indicadores propuesto es de un 72,5%, en factores
como Relevancia, Pertinencia y Coherencia.

Se indica que su utilidad tendra un efecto positivo en la gestidn del sector, puesto que esta
en busqueda de calidad, generacién de valor agregado, confiere mayor importancia a la
gestion empresarial y que es el presente. En esta linea de criterios se debe incorporar a
profesionales, asi como establecer estrategias formativas en varios frentes, de manera
especial en empresas turisticas.
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En la investigacidon se muestran los resultados obtenidos que permiten la validacién de la
metodologia aplicada segun nivel de conocimientos por método Delphi, éstos son Bastante
Adecuada (BA) en un 54%. El valor obtenido por medio del coeficiente Anochi es del 46% que
es una tendencia Moderada o Regular.

La figura 1 describe los criterios de valoracién de la metodologia aplicada con respecto a la
investigacion, desarrollo e innovacidn del modelo de gestidn realizado, es Bastante Adecuado

(BA) y Adecuado (A).

Figura 1. Criterios de valoracion de la metodologia
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Elaboracion propia. 2023

Los resultados de la valoracidn de la plataforma WEB creada para la propuesta del modelo
del DTl es de 80% que es Muy Adecuado (MA), el valor se ubica en el nivel medio alto del
plano bidimensional. El valor obtenido por medio del coeficiente Anochi es del 63% que indica
una tendencia Moderada o Buena.

La figura 2 describe los criterios de validacién de la plataforma Web creada para consolidar la
propuesta del monitoreo, uso y navegacion, que indica que es Muy Adecuado (MA).

Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
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Figura 2. Criterios de valoraciéon de la plataforma web
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En la figura 3 se observan las variables de metodologia y plataforma aplicadas para validar el
modelo de gestién del DTI en las dos rondas. La previsidn es que el sector experimentard una
serie de cambios en los préoximos afios que le permitira adaptarse a la transformacién e
innovacion tecnolégica y a las nuevas necesidades de los usuarios de servicios turisticos, que
irdn asociados con probabilidad media segun los expertos, a un crecimiento del empleo.

Figura 3. Metodologia y plataforma utilizada

la. Ronda
5 Bastante Adecuado la. Ronda
3 Muy Adecuado valor: 0,54
2a. Ronda
2a. Ronda
8 Muy Adecuado
valor: 0,80

Elaboracidon propia. 2023

Conclusiones
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La aplicacién del método Delphi y la determinacidn del coeficiente Anochi pudo comprobar
gue un conjunto de expertos que la propuesta presentada para el modelo de gestion para el
DTI, en su metodologia y plataforma WEB, se considera util y oportuna, con un aceptable
nivel de concordancia.

Es importante complementar los estudios de investigacién por medio de esta técnica que
basada en la encuesta ayuda a confirmar o rechazar la metodologia utilizada para el efecto,
de igual manera sirve como herramienta de apoyo en el proceso de mejora continua y marco
de referencia de las opiniones de los expertos en los temas para los que se pide su criterio.

Se disefid y elabord una herramienta informatica que es un valor agregado para esta
investigacion por la capacidad de visualizar los datos de informacién, el uso de los datos
abiertos (open data), elaboracién de mineria de datos, capacidad de utilizar grandes datos
(big data) y aplicacion de sistemas de indicadores de gestidn para la toma de decisiones en
tiempo real e incluir objetos al sistema (Internet de las cosas).
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Anexo A. Lista de expertos encuestados (Delphi)

EXPERTO NOMBRE INSTITUCION CARGO
Lathrop Consultores
E1l Denisse Lizama Ejido Chile Consultor, Asistente Técnico.
E2 Eugenio Saquicela FEPTHCE - Ecuador Consultor Senior
E3 Xavier Contreras Universidad La Sorbona - Francia Profesor - Investigador
Universidad Nacional de Quilmes -
E4 Carolina Tkachuk Argentina Profesor - Investigador
E5 Analia Dugetti Hoteles Aguas del Sur - Argentina Reservas
Universidad Estatal Amazdnica -
E6 Victor Del Corral Ecuador Profesor - Investigador
Instituto Superior Sudamericano -

E7 Santiago Pulla Ecuador Coordinador de carrera
E8 Elena Villafuerte Universidad de Cuenca - Ecuador Asistente de investigacion
E9 Sandrino Llanos CITYP - Chile Director
E10 Daniela Rivas CITYP - Chile Investigadora
E11 Marco Velesaca Instituto Superior INAN - Ecuador Profesor
E12 Modnica Castro Universidad de Cuenca - Ecuador Profesora - Investigadora
E13 Ana Lucia Serrano Universidad de Cuenca - Ecuador Profesora - Investigadora
E14 Freddy Espinoza Universidad de Cuenca - Ecuador Profesor
E15 Franklin Bucheli Universidad del Azuay - Ecuador Profesor - Investigador
Elaboracién propia. 2023

Anexo B. Formulario de encuesta a profesionales utilizando el método Delphi.

Estimado (a) profesional:

La presente encuesta responde a la investigacion que se desarrolla como parte de la tesis
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doctoral, “Modelo de gestién del Destino Turistico Inteligente (DTI), aplicado a la ciudad de
Cuenca, Ecuador”, por la Universidad de La Habana, Cuba. El objetivo es disponer el criterio
de experto(a), utilizando el método de prondstico de base subjetiva Delphi; por lo que se
solicita su colaboracidn para la valoracion de dicha propuesta, teniendo en cuenta que sus
opiniones serdn de gran valor. Tenga la seguridad que se garantiza la confidencialidad de sus
respuestas, utilizando los datos Unicamente con intenciones académico-cientificas. La
plataforma de andlisis y consulta estd ubicada en www.smarturcuenca.com. Cualquier
pregunta y/o consulta, por favor hacerla a Patricio Castro,

patricastro@yahoo.com. Celular: 593984705183.
Agradecemos de antemano su colaboracién.
1. Datos generales

Nombre y apellidos Edad Sexo:

PhD(c),

en email:

Titulo Especialidad
Afos de experiencia profesional
Empresa, Institucion, Universidad donde labora

Cargo

Afos de experiencia en el cargo

2.  Marque con una cruz(x), en la casilla que le corresponda al grado de conocimientos que usted posea
cerca del tema de investigacion que desarrollamos (Modelo de gestién del DTI, aplicado a Cuenca,
Ecuador”), valorandolo en una escala de 0a10 (0 ninguiin conocimiento y 10 pleno conocimiento de la

problematica tratada).

3. Auto-valore el grado de influencia que cada una de las fuentes presentadas a continuacidn, tiene en

su conocimiento y criterios sobre el tema del Modelo de gestion del DTI.

FUENTES DE ARGUMENTACION

Grado de influencia de cada

fuente.

ALTO

MEDIO BAJO

Analisis tedricos realizados por usted.

Experiencia obtenida de su actividad practica.

Estudio de trabajos sobre el tema, de autores nacionales.

Estudio de trabajos sobre el tema, de autores extranjeros.

Propio conocimiento acerca del estado del problema en el extranjero.

Su intuicion sobre el tema abordado.

4. A continuacidn, le pedimos su opinidn respecto de la adecuacion del “Modelo de gestion del DTI”
que se propone. Marque con una (x), seguin su opinidn, la evaluacion que le confiere a los aspectos

Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
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indicados en la tabla que aparece a continuacidon (puede ser sélo una); atendiendo a la siguiente

escala numérica de Tipo Likert:

1.Inadecuado

2.PocoAdecuado |3.Adecuado| 4.BastanteAdecuado |

5.MuyAdecuado

Aspectos Para Evaluar

Escala

Acerca de la estrategia metodoldgica.

1 2 3

Caracter de estrategia metodoldgica. Estructura
légica y enfoque sistémico del modelo de
gestion del DTI.

Tratamiento de la tematica y de las areas
abordadas, unidad entre aspectos técnicos,
tedricos y metodoldgicos, con las exigencias
necesarias para el modelo de gestion del DTI.

Tratamiento de la unidad del cardcter individual
y colectivo en el modelo de gestidn del DTI.

Concepcion desarrollada de la planificacién
estrategia (problematica abordada, planes y
proyectos propuestos).

Posibilidades reales de su puesta en practica.

Definicidn de necesidades del modelo de gestion
del DTI, para Cuenca.

Exigencias practicas del uso de la tecnologia
aplicada (Open data, Big data, visualizacion de
datos, etc.)

Indicadores aplicados para la evaluacion de la
efectividad de la estrategia metodoldgica
propuesta.

5.  Para emitir su criterio acerca de la RELEVANCIA del Modelo de gestion del DTI, en la

implementacion, uso y desarrollo de las TIC, Investigacion, Desarrollo e Innovacion (I+D+Inn)
propuestas, marque con una (X) en la casilla correspondiente al valor asignado por Ud., teniendo
como referencia la escala siguiente:

a) Muy Adecuado (MA)

b) Adecuado (A)

¢) Medianamente Adecuado (MA)
d) Poco Adecuado (PA)
e) Inadecuado (IA)

[0

6. Para emitir su criterio acerca de la PERTINENCIA del Modelo de gestion del DTI, en la
implementacion, uso y desarrollo de las TIC, Investigacion, Desarrollo e Innovacidn (1+D+Inn)

propuestas, marque con una (X) en la casilla correspondiente al valor asignado por Ud., teniendo

como referencia la escala siguiente:

a) Muy Adecuado (MA)

b) Adecuado (A)

c) Medianamente Adecuado (MA)
d) Poco Adecuado (PA)

[
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e) Inadecuado (IA)

7. Para emitir su criterio acerca de la COHERENCIA del Modelo de gestion del DTI, en la
implementacion, uso y desarrollo de las TIC, Investigacion, Desarrollo e Innovacidn (1+D+Inn)
propuestas, marque con una (X) en la casilla correspondiente al valor asignado por Ud., teniendo
como referencia la escala siguiente:

a) Muy Adecuado (MA)

b) Adecuado (A)

¢) Medianamente Adecuado (MA)
d) Poco Adecuado (PA)

e) Inadecuado (IA)

[0

Sugerencias y comentarios.

Sefiale a continuacién sugerencias o comentarios referidos a otros aspectos que usted considere oportuno
respecto a la propuesta.

Encuesta aplicada a usuarios del modelo de gestion del Destino Turistico Inteligente (DTI)

Estimado usuario:

Para el trabajo de investigacidn que se realiza es importante su valoracién como usuario de los componentes
y elementos que conforman el modelo de gestién del DTI, en la estrategia metodoldgica desarrollada.

A partir de la experiencia acumulada durante este proceso le solicitamos responda al siguiente cuestionario.
Su colaboracion sera de una gran ayuday le agradecemos la atencion y el tiempo dedicado, que consideramos
muy importante.

1. ¢Se siente satisfecho con la estrategia metodoldgica utilizada en el modelo de gestion del DTI,
aplicado a la ciudad de Cuenca, Ecuador?

o Si o0 Noo No se

2. Exprese su opinion acerca de las areas desarrolladas, organizacion y metodologia desarrollada en la
aplicacion del modelo de gestion del DTI.

3. Valore teniendo en cuenta la siguiente escala, la posibilidad que brinda el uso de la plataforma
www.smarturcuenca.com, como modelo de gestion del DTI.

Escala: 1. No adecuado 2. Poco adecuado 3. Adecuado 4. Bastante adecuado 5. Totalmente adecuado.

| No | Aspectos para valorar | 1 |2| 3 | 4 | 5 |

Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
Aplicacion del método Delphi sobre la metodologia utilizada en la investigacién y uso de
la plataforma Web creada para el Destino Turistico Inteligente de Cuenca, Ecuador
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1 | Altainformacién en los contenidos de la plataforma.

2 Balance de los conceptos tedricos y practicos.

Alto aprovechamiento informativo de los recursos tecnoldgicos de la
plataforma.

4. Seleccione los aspectos que considera importantes que ofrece la plataforma.

No Aspectos Seleccion
1 | Tratamiento de la informacidn disponible ]
2 | Adecuado para el tipo de usuario final. ]
3 | Tratamiento del caracter colectivo de la plataforma O
4 | Concepcidn investigativa, desarrolladora e innovadora ]
5 | Tratamiento de la propuesta estratégica ]
Mencione otras facilidades que considere

5. Como considera las areas desarrolladas en la plataforma (gobernanza, TIC's, calidad de vida, etc.):
o  Noadecuado
o  Poco adecuado
o  Adecuado
O  Bastante adecuado

o  Totalmente adecuado.

6. Sipudiera elegir libremente otro tipo de estrategia metodoldgica para el funcionamiento del
modelo de gestion del DTI. ¢Elegiria una con caracteristicas similares a la disefiada?

o Si oNo ONose

7. Qué importancia les confiere a los elementos que ofrece la estrategia metodoldgica propuesta, con
las necesidades de un modelo de gestion del DTI, aplicado a la ciudad de Cuenca, Ecuador.

8. Valore de acuerdo con la siguiente escala los aspectos relacionados con la flexibilidad de la
estrategia metodoldgica desarrollada.
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Escala: 1. No adecuado 2. Poco adecuado 3. Adecuado 4. Bastante adecuado 5. Totalmente adecuado.

No Aspectos para valorar 1|12)| 3 4
1 Oportunidad de acceso a recursos tecnolégicos e innovadores, con alta

disponibilidad y reutilizacién.

Organizacién de un Departamento de Turismo Inteligente (Smart
) Tourism Department — Office), como unidad de gestion inteligente, que

cuente con los elementos y material necesarios que opere la actividad
turistica a futuro, en Cuenca, Ecuador.

Otros aspectos que desee incluir

9. ¢Le gustod la forma en que se le aplicé la estrategia metodoldgica del modelo de gestion del DTI?

0 Me gusta mucho

0 Me gusta mas de lo que me disgusta
O Me es indiferente

0 Me disgusta mas de lo que me gusta
o No me gusta

10. Mencione otros aspectos que usted considera deben incluirse.
No Aspectos

Castro, Vasquez, Castro, Del Corral..
Aplicacion del método Delphi sobre la metodologia utilizada en la investigacién y uso de
la plataforma Web creada para el Destino Turistico Inteligente de Cuenca, Ecuador



