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1. RESUMEN

Las nuevas Tecnologias de Comunicacién e Informacion estan generando grandes cambios en la
vida de las personas, iniciando una revolucidon econdmica, social y cultural. El incremento del uso
de las redes sociales digitales (Facebook, Instagram, Twitter, Tiktok) y la consolidacién
experimentada en estos afios de pandemia COVID-19, lo han vuelto el centro social de las
personas, donde comparten comentarios, sugerencias y opiniones de la vida diaria. Por otro lado,
las personas estan aprendiendo a optimizar la busqueda de informacién en casi cualquier tema,
esta situacion ha vuelto a las personas mas y mejor informadas, representando un gran reto para
los sectores econdmicos que necesitan usar nuevas estrategias innovadoras, especialmente el
turismo. A nivel mundial hoy en dia existe una amplia variedad de nuevas ofertas turisticas
novedosas, surgidas en los ultimos afios, que usan la combinacién de tecnologias para ofrecer
experiencias a un costo razonable para los turistas, los destinos turisticos que no innoven o
mejoren su oferta veran declinar sus actividades en el corto y mediano plazo. Todo lo anterior
confluye para el surgimiento de un nuevo paradigma en el turismo sostenible, como lo es el
Destino Turistico Inteligente, llamado a ser el turismo de este milenio, de alli la importancia de

estudiarlo y entenderlo, que sera el objetivo de la presente investigacion.



2. INTRODUCCION

La humanidad del siglo XXI esta experimentando multiples procesos de transformacién social,
econdémica y cultural; como consecuencia del uso de las nuevas Tecnologias de Comunicacién e
Informacion (TIC) que modifican los sistemas tradicionales de intercambio, sus relaciones, y se
cuestionan los principios de organizacion heredados del siglo XX. Hoy en dia las plataformas de
interaccion econdmica/social son virtuales y globales, generando nuevas experiencias sociales,
culturales, econdmicas, politicas e institucionales en la vida de las personas. (Facultad Ciencias
Sociales Universidad de Chile, 2022).

La llegada de Internet y su uso en la comercializacion de articulos y servicios supuso un gran
cambio en la forma de comercializar los productos turisticos. Por otra parte, la rapida evolucién de
la tecnologia de los teléfonos maviles, ha permitido el desarrollo de programas o aplicaciones que
facilitan la hiperconectividad y el comercio digital de las personas. Hoy en dia las redes sociales
han ganado un enorme peso e influencia en la sociedad, donde las personas comparten sus
opiniones, comentarios y experiencias de viajes en dichas redes o en comunidades virtuales
(Bastidas Manzano, 2020).

Otras TIC como sistemas de geolocalizacién, realidad virtual, realidad aumentada, inteligencia
artificial y la internet de las cosas ayudan a mejorar la experiencia turistica de las personas
(Bastidas Manzano, 2020).

Algunos autores estan planteando que ya se ha entrado en la cuarta revolucién industrial llamada
“La Industria 4.0” o “industria inteligente” la cual transformara a la empresa en una organizacion
inteligente consiguiendo mejores resultados de negocio. Para lograr esto se basara en la adopcion
de nuevas e innovadoras TIC para la progresiva automatizacion del proceso productivo, como, por
ejemplo: internet de las cosas , vision artificial, herramientas de planificacién de la produccion,
robética colaborativa, realidad virtual, gamificacion, simulacién de procesos, inteligencia
operacional y las denominadas KET (Key Enabling Technologies). En los proximos afios se
vislumbra una era en la cual se veran fabricas inteligentes que integraran lo fisico con lo virtual,
donde los fabricantes y maquinas compartiran informacion con la cadena de suministro y donde
los procesos pueden ser optimizados automaticamente, ser autoconfigurables y usar inteligencia
artificial para completar tareas dificiles basadas en flujos de trabajo complejos (Bastidas Manzano,
2020).

Por otro lado, las ciudades y las edificaciones también estan experimentando cambios, desde
como se organizan, disefan y adaptan para darle cabida a la infraestructura de apoyo que
requieren las nuevas tecnologias. Esto supone un aumento en la complejidad de las mismas y a
una redefinicion de la arquitectura, los estilos de vida y de los espacios de interaccion social
(Facultad Ciencias Sociales Universidad de Chile, 2022).



En el ano 1998 la Universidad de Pensilvania (EEUU) comenzé el estudio “Project Cities”, que
realizdé un seguimiento de las experiencias urbanas de veinte ciudades innovadoras. Ese estudio
mostrd que todas esas ciudades tenian en comun en mayor o menor grado un equilibrio entre los
aspectos de competitividad econdmica, cohesion/desarrollo social, sostenibilidad ambiental y
cultural, surgiendo asi el concepto de “Territorios Inteligentes” (Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, 2015).

Actualmente los ciudadanos estan reclamando mejoras en la calidad de vida y las ciudades
enfrentan diversos problemas entre otros como la gestién de la basura, la eficiencia energética, la
contaminacion ambiental, las cuales son resueltas con recursos limitados o escasos. Con el
surgimiento de las nuevas TIC hoy en dia se estan planteando nuevos modelos de gestion con los
objetivos de mejorar la calidad de los servicios, reducir el gasto publico y mejorar la toma de
decisiones institucionales. De alli surge el concepto de “Ciudades Inteligentes”, las cuales son
urbes donde se incorpora a las TIC en la gestion municipal o urbana para la resolucion de los
problemas (Bastidas Manzano, 2020).

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) el afio 2019 (pre pandemia COVID-19)
fue el décimo afo de crecimiento consecutivo donde se registrd 1500 millones de turistas
internacionales en el mundo. En cuanto a ingresos los diez primeros paises reportaron ingresos
por un monto global superior a 688.000 millones de dodlares americanos. La llegada de la
pandemia mundial del COVID-19 a finales del afio 2019 y principios del afo 2020, supuso un
golpe muy duro, tanto para la economia y el turismo mundial, especialmente en paises donde el
turismo es un actor econdmico importante, ya que por las necesarias y urgentes medidas
sanitarias de confinamiento y cuarentena adoptadas en muchos paises, afecté o alterd el ritmo
normal de vida, restringié las actividades cotidianas, afecté algunas cadena globales de suministro
entre otras muchas consecuencias negativas (Organizacion Mundial del Turismo, 2020). Varios
Organismos esperan que una vez superada totalmente esta pandemia se logre recuperar el nivel
de actividades econdmicas pre pandemia y se pueda volver a tener las tasas de crecimiento
experimentadas en afos anteriores. De ocurrir esto ultimo tanto los paises como los destinos
turisticos deberan estar preparados para manejar tal cantidad de personas o turistas, o que
representa un gran reto en el logro de los objetivos del desarrollo sostenible. Por esto y otras
razones que seran analizadas en el resto de la presente investigacién surgio la necesidad de crear
los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), motivo de este trabajo, con este fin se dividié el

trabajo en las siguientes secciones:

e Metodologia donde se expone el tipo de investigacién y la metodologia usada.
e Objetivos donde se presentan los objetivos que persigue este trabajo monografico.
e Marco tedrico donde se definen las teorias y los conceptos sobre los destinos

turisticos inteligentes y otros relacionados con el turismo.



Caso practico donde se presentan y analizan varios sitios o destinos en Espafa que
han implementado la metodologia de los destinos turisticos inteligentes.

Conclusiones donde se muestran las conclusiones y resultados de los analisis de este
trabajo.

Bibliografia donde se presentan las fuentes bibliograficas, citas y referencias de sitios

web o electronicos usados en la elaboracion del mismo.



3. METODOLOGIA

Reconociendo el hecho de que una investigacion usa distintos enfoques para abordar el tema de
estudio, se puede clasificar la presente investigacion como una investigacion Empirica, Cualitativa
y Exploratoria. Es Empirica ya que usa la recopilacion de datos empiricos de fuentes confiables,
generados en la practica diaria del turismo (R Babbie, 2008). Es Cualitativa ya que los datos de
estudio no proceden de un ensayo o experimento cientifico, sino por el contrario, los datos son
organizados y presentados para conocer la cualidad de nuestro objeto de estudio: Destinos

Turisticos Inteligentes (R Babbie, 2008). Es Exploratoria ya que se examinan y analizan fuentes

secundarias (R Babbie, 2008) de donde se extrajo y se constaté la informacién pertinente y
necesaria para poder lograr los objetivos planteados, por ello en este trabajo se realizé una
revision bibliogréafica, documental de trabajos de grado, monografias, reportes, informes, asi como
también de fuentes digitales tales como paginas webs, blogs, tanto de organizaciones nacionales
como internacionales involucrados en los temas del turismo y destinos turisticos inteligentes.

Para la evaluacion del estado actual de los Destinos Turisticos Inteligentes en Espafia, se parte
primero en examinar y analizar los conceptos y teorias asociados a los Destinos Turisticos
Inteligentes establecidos hasta la presente fecha, luego se analiza la relacion del turismo con las
tecnologias TIC, con la innovacién como un vinculo crucial entre ellas y por ultimo se examinara
algunos Casos Practicos implementados donde se evaluara cualitativamente si las mismas
cumplen o no con las premisas de los destinos turisticos y en qué nivel de implementacion se

encuentran.



4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el estado actual de los Destinos Turisticos Inteligentes en Espania.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Examinar los conceptos asociados a los Destinos Turisticos Inteligentes.

e Examinar la relacion del turismo y las tecnologias, con la innovacién como un vinculo
crucial entre ellas.

e Examinar casos practicos de la implementacién de Destinos Turisticos Inteligentes en

Espana.



5. MARCO TEORICO

5.1 DEFINICION DE DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

Antes de proceder a la definicién de un Destino Turistico Inteligente se definira Destino Turistico
como un espacio fisico en el que el visitante pasa al menos una noche. Incluye productos
turisticos tales como servicios de apoyo, atracciones y recursos turisticos en un radio que permite
ir y volver en el dia. Tiene unos limites fisicos y administrativos que definen su gestion e imagenes
y percepciones que determinan su competitividad en el mercado. Los destinos locales incorporan
a diversos grupos, entre los que se encuentra a menudo la comunidad anfitriona, y pueden
establecer lazos y redes entre si para constituir destinos mayores" (Organizacién Mundial de
Turismo, 2005).

“Un espacio turistico innovador, accesible para todos, consolidado sobre una infraestructura
tecnolégica de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible del territorio, facilita la interaccion
e integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino y
la calidad de vida de los residentes” (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacion, 2015).

En la pagina web “Red Destinos Turisticos Inteligentes” (hitps://www.destinosinteligentes.es/) se
define Destino Turistico Inteligente 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 del residente”.
5.2 ORIGEN DE DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

En Espana varios hechos han impulsado la necesidad de crear o fomentar un nuevo modelo
turistico sostenible en el mediano y largo alcance que detenga el declive y al mismo tiempo
permita activar un crecimiento sobre bases sélidas y asegurar la competitividad y el liderazgo de
este nuevo modelo, dentro de las causas se pueden mencionar (Secretaria de Estado de Turismo,
2012):

5.2.1 Origen Urbanistico

La mayoria de las ciudades modernas actuales, por una parte fueron disefiadas y construidas
siguiendo modelos urbanos que no tomaban en cuenta aspectos socio-culturales, ni
socio-ambientales sostenibles, por otra parte organismos mundiales como la Organizacion de las

Naciones Unidas (ONU) han mostrado que desde el afio 2008 la poblacién urbana mundial


https://www.destinosinteligentes.es/

sobrepasé por primera vez a la poblacion rural, asi mismo dicho organismo ha estimado que para
el afio 2050, el 70% de la poblacién vivira en centro urbanos, lo que significa que la humanidad ha
entrado en una nueva era urbana, caracterizada por centros urbanos (megapolis) con millones de
personas viviendo en ellos, que junto con las carencias de disefio ya sefaladas, agrava
considerablemente los diversos problemas que actualmente enfrentan las ciudades (Bastidas
Manzano, 2020).

Con el fin de proponer ciudades con desarrollo sostenible varios centros de investigacion en el
mundo como la Universidad de Pensilvania inicid en el afio 1998 un estudio llamado "Project
Cities" que realiz6 el seguimiento de las experiencias urbanas de veinte ciudades innovadoras. A
partir de este proyecto se bautizé con el nombre de "territorios inteligentes" a las ciudades
innovadoras que encontraron un equilibrio entre los aspectos de competitividad econdmica,
cohesion y desarrollo social, sostenibilidad ambiental y cultural. (Secretaria de Estado de

Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion, 2015).

5.2.2 Origen Turistico

La dinamica del cambio de ciclo que vive actualmente el sector turistico producido principalmente
por los cambios demograficos y tecnoldgicos de los ultimos afos. El sector turistico espafiol ha
pasado por diferentes etapas como se muestra en la Figura 1.

Esta etapa del ciclo turistico actual se caracteriza por (Secretaria de Estado de Turismo, 2012).

e Cambio demografico en las naciones europeas, donde la generacion de "baby
boomers" entr6 en la edad de jubilacion.

e Disminucion de la demanda turistica de los paises de Europa Occidental.

e Sobreoferta en el mercado interno, que conlleva a la desapariciéon de las empresas
menos rentables y eficientes a causa de la competencia.

e La pérdida de competitividad de los ultimos afios.

e |a sostenibilidad econdmica, social y medioambiental de nuestro modelo turistico que
ya cuenta con mas de 50 afos y que hizo de nuestro sector turistico ser lider y
referencia mundial.

e El surgimiento de nuevos lideres turisticos mundiales fundamentados en la innovacion

tecnoldgica.
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Figura 1: Ciclo de vida del Sector Turistico Espafiol
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Fuente: (Secretaria de Estado de Turismo, 2012)

Por todo lo anterior se impuso un replanteamiento de todo el sector turistico con base a la
innovacion tecnoldgica centrada en el turista lo que implica nuevos modelos de gestidn
empresarial, nuevas formas de comunicacion, asi como también la busqueda del bienestar del
turista.

Por eso en el afo 2012 el Gobierno de la Nacion, por medio de la Secretaria de Estado de
Turismo impulsé el “Plan Nacional e Integral de Turismo (PNIT) 2012 — 2015 junto con otras
medidas para impulsar la competitividad de las empresas y destinos, renovar el liderazgo de
Espafia en el turismo mundial y contribuir a la generacion de riqueza, empleo y bienestar de los
ciudadanos.

Actualmente las "ciudades inteligentes", también llamadas "ciudades eficientes" o "e-cities", son
zonas con limites geograficos y politico-administrativo definidos donde se usan a las tecnologias
de la informacién y la comunicacién (TIC) con el objeto de disefar espacios urbanos innovadores
que faciliten su desarrollo sostenible y mejoren la calidad de vida de sus habitantes. (Bastidas
Manzano, 2020).

5.3 METODOLOGIA DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

Segun la pagina web “Red Destinos Turisticos Inteligentes” (https://www.destinosinteligentes.es/)

los Destinos Turisticos Inteligentes usan una metodologia de dos ciclos (Figura 1), que permite

cumplir con los siguientes ejes de accion.

e Gobernanza: aun cuando no existe una definicién general aceptada y que depende del
contexto bajo el cual se analiza, se puede expresar como “un formato de gestidén cuyos
principios coinciden con los objetivos del desarrollo sustentable” (Alice Lamas,
Domingos Nascimento, & Mara Mazaro, 2019). Organismos como el Banco Mundial
(BM) la define como “la manera por la cual el poder es ejercido en la gestién de

recursos economicos y sociales de un lugar para el desarrollo” (Banco Mundial citado
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en Alice Lamas, Domingos Nascimento, & Mara Mazaro, 2019). Por otra parte, la
gobernanza, “se concentra en las instituciones y reglas que fijan los limites y los
incentivos para la constitucion y funcionamiento de redes interdependientes de actores
(gubernamentales, del sector privado y de la sociedad civil) que actian en ambitos
sociales determinados” (Velasco Gonzalez, 2007). La gobernanza turistica no se refiere
a potenciar la colaboracion entre el sector publico y privado, sino que debe ser
entendida como los procesos de decision publico-privado que permiten mejorar la
gestion de los conflictos que surgen de la actividad turistica del destino (Velasco
Gonzalez, 2007). El fin de la gobernanza es desarrollar una vision estratégica en la que
se involucren y participen actores publicos y privados bajo un enfoque participativo,
transparente y eficiente, a través un direccionamiento técnico, que le permita al destino

consolidarse como un Destino Turistico Inteligente.

Innovacién: Este término surgié cuando el economista J. Schumpeter en su trabajo
“Business Cycles. A Theoretical, Historical, and Statistical Analysis of the Capitalist
Process.” lo defini6 como “una nueva funcién de produccion”, segun la cual tanto la
economia como la sociedad experimentan cambios cuando los factores de produccién
se combinan de una manera novedosa y logran producir invenciones e innovacion
(Schumpeter, 1939). Actualmente es definido como un proceso socio-econdmico, en el
cual, se introducen novedades en un sistema, modificando o agregando nuevos
elementos al mismo para mejorarlo o volverlo mas eficiente. Es ampliamente
reconocido y aceptado en la dindmica econdmica actual, el rol protagdnico que tiene la
innovacién tecnoldgica, en el desarrollo y crecimiento econdmico y en la competitividad
empresarial (Olaya Davila, 2008). Por lo tanto, la innovacién tecnolégica debe ser el
motor de transformacion del destino, centrado en la busqueda de las mejores practicas
para disefnar, ofertar productos y servicios, en la utilizacién de informacion disponible,
estrategias de comercializacién y marketing y alianzas que permitan una formacién y

transformacion digital de la industria.

Tecnologia: En el ambito de los Destinos Turisticos Inteligentes, tecnologia se refiere a
Tecnologias de Comunicacién e Informacion (TIC), el cual adn no tiene una definicién
general consensuada, sin embargo, TIC se puede definir como "un término general que
se refiere a cualquier producto que almacena, recupera, manipula, transmite y recibe
datos digitales" (Buhalis,2003 citado en Bastidas Manzano, 2020). Dentro de los DTI

12



las TIC junto con la comunicacion conforman una especie de sistema nervioso central
sin el cual dificilmente los Destinos podran cumplir con las metas establecidas. Por otro
lado las TIC se reconocen como un medio para la promocién de una buena
gobernanza, por lo tanto, requieren que tanto las autoridades politicas y administrativas
predefinan objetivos claros en relacion con su buen uso y orienten a los distintos
actores dentro del Gobierno en estas practicas. (Secretaria de Estado de

Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, 2015).

Sostenibilidad: La sostenibilidad estd mas orientada a la relacion existente entre la

actividad turistica realizada en una region la cual debe generar recursos econoémicos, y
la explotacion de los recursos naturales y culturales relacionadas a dicha actividad sin
que se llegue a romper el equilibrio que amenace la existencia a futuro de la misma. La
busqueda de mantener un equilibrio sostenible entre la explotacion y la rentabilidad es
todo un reto que amerita mantener bajo observacién la evaluacién de los posibles
planes a implementar y sus posibles resultados a fin de poder afinar los mismos y
garantizar tanto los recursos naturales como culturales, asi como la actividad turistica

implicada.

Accesibilidad: la accesibilidad esta relacionada con el acceso a aquellas personas

que presentan limitaciones por distintas indoles, que pueden ser por la edad,
condiciones de salud, discapacidad o alguna otra razén. Un ejemplo de esto es cuando
una persona de avanzada edad que posee capacidad motriz con limitacién leve y
desea subir unas escaleras, dichas escaleras debe tomar en cuentas a esas personas,
asi de la misma manera a posibles visitantes en silla de ruedas, o personas con
limitaciones auditivas o visuales. Todo destino turistico tiene sus limitaciones de acceso
para aquellas persona con ciertas condiciones particulares que por algun motivo no le
permite una mejor experiencia para su disfrute y goce debido a que puede presentar
alguna discapacidad, o por alguna condiciéon segun la edad, o algun otro motivo de
salud, etc. sin embargo con un debido acondicionamiento tanto en la infraestructura asi
como la prestacion de algun servicio que permita mejorar las limitantes presentes y asi
aumentar en numero potencial de posibles turistas debido a la inclusion ante esas
condiciones particulares. La accesibilidad también se vincula a los recursos
tecnoldgicos ya que en zonas aisladas es una ventaja que se busca en estos tiempos

modernos en donde la informacién juega un punto vital en la toma de decisiones
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cuando implican mantener actualizado a través de la tecnologia, ya que permite una
gran ventaja a la hora de localizar puntos relacionados a algun servicio médico,

farmacéutico, turistico, etc.

En el ciclo 1 de Diagnéstico y Planificacion, se hace un diagnostico integral del destino, en el cual
se revisan 97 requisitos y 261 indicadores, que permitira disefiar un plan de accién, que teniendo
como base el plan estratégico del destino logre transférmalo en un destino turistico inteligente
(Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P,
2019).

En el ciclo 2 de Ejecucion y Seguimiento, se ejecutan las acciones necesarias y previstas en el
plan de accion elaborado en la fase previa. Una vez que el destino alcance los objetivos
establecidos en dicho plan de accién lograra la distincién de Destino Turistico Inteligente y entra
en el proceso de mejora continua, donde al destino se le dotara de herramientas, conocimientos y
experiencias que garantizara su capacidad para enfrentar con éxito los retos y cambios que
plantea la nueva realidad social econdmica y tecnoldgica (Sociedad Mercantil Estatal para la

Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P, 2019).

Figura 2: Diagrama Metodologia Destinos Turisticos Inteligentes

> CICLO 1: DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

FASE 2 FASE 3

Diagndstico Estrategia y
planificacién

FASE 1

Incorporacion

> CICLO 2: EJECUCION Y SEGUIMIENTO

N
FASE 4

Ejecucion plan

FASE 5

Renowvacion

Destino Turistico
Nnteligente

Fuente: (Sociedad Mercantil Estatal para la Gestiéon de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P, 2019)
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5.4 CARACTERISTICAS DE LOS DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES

Todo destino turistico inteligente debe (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la

Sociedad de la Informacién, 2015):

Ser Innovador: para incorporar, adaptar o desarrollar nuevas tecnologias e
infraestructuras que permitan recopilar, almacenar y procesar toda informacion
relevante y en tiempo real generada en el destino o en su entorno geografico. Para que
esta caracteristica sea efectiva se necesita establecer nuevas relaciones entre los
residentes y los visitantes, entre el sector publico y privado, o aplicar nuevos métodos

participativos.

Usar Infraestructura tecnolégica: el uso de aplicaciones que manipulen o usen Big
Data permite ofrecer productos y servicios personalizados y de mayor calidad a los
turistas. Ademas, en un momento como el actual donde el contacto persona-persona
debe ser minimo y la coordinacion entre sectores maxima, las nuevas tecnologias
seran muy necesarias. Asi por ejemplo la aplicacion “Hi+Card” permite incluir y
gestionar todo tipo de registros sanitarios y certificados (vacunas,alergias,
enfermedades cronicas, etc.) de las personas, lo que lo convierte en un auténtico

Pasaporte Sanitario Digital.

Garantizar el Desarrollo sostenible: el mayor reto del desarrollo sostenible esta en
garantizar el equilibrio entre el crecimiento econdémico, la conservacion/preservacion
del medio ambiente/recursos naturales y el respeto a la integridad y al patrimonio
cultural del destino, de esta forma se logra una actividad turistica mas justa, diversa y

respetuosa con el territorio y las personas que lo habitan.

Garantizar la Accesibilidad Universal: muchas personas tienen algun tipo de
problema fisico, edad, embarazo, enfermedad, discapacidad u otras razones, que les
impiden usar los servicios, instalaciones o equipos de la forma rutinaria. Por lo tanto,
los destinos deben adaptar los servicios, las instalaciones o equipos a este grupo de

personas y facilitar su uso.

15



Permitir la interaccion e integracion del visitante con el entorno: el turista de hoy
en dia no solo viene de visita, sino que en su busqueda de conseguir experiencias mas
reales y unicas desea conocer la realidad de los residentes locales, para sentirse
acogido e integrado con el entorno en el que se mueven y tener una mayor capacidad
de interactuar con ellos. Por esta razon los organismos publicos y las empresas deben

crear sistemas inteligentes con el fin de mejorar esa integracién e interaccion.

Ofrecer Experiencias de calidad: en los ultimos afios los viajes turisticos han
cambiado, el mismo ya no comienza en el aeropuerto, sino mucho antes. Por ello la
industria turistica ha entendido y ha evolucionado para adaptarse a un nuevo perfil de
turista: el viajero hiperconectado e interactivo que busca productos, servicios y
experiencias integrales, personalizadas y flexibles. Ahora los viajes turisticos se
subdividen en tres fases claramente diferenciadas. Empezando con la fase ANTES,
donde se le muestran al potencial turista textos, fotos, videos, audios, infografias,
mapas y otros datos relevantes, en distintos formatos perfectamente estructurados
sobre los destinos, los productos y servicios que se ofrecen; esto con el fin de motivar e
influir en el turista su seleccién del destino. Continuando con la fase DURANTE donde
la hiperconectividad a través de nuevas tecnologias, plataformas y aplicaciones le
hacen mucho mas flexible y facil la experiencia turistica; en esta fase el turista
interactia con proveedores, prestadores de servicios u otros turistas conectados,
intercambiando experiencias e informaciones. Y terminando en la fase DESPUES
donde se puede compartir y expresar los recuerdos, experiencias y la satisfaccion del
viaje realizado. Por lo anteriormente expuesto los destinos turisticos inteligentes deben
acompafar al visitante en las tres fases del viaje haciendo de ello una experiencia
completa y de calidad, de principio a fin (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y

para la Sociedad de la Informacién, 2015).

Mejorar la calidad de vida de la comunidad residente: Entre los objetivos del
desarrollo y turismo sostenible esta la de ayudar a disminuir los niveles de pobreza,
proteger o preservar la cultura y el patrimonio cultural de las comunidades residentes,

entre muchos otros. El turismo basado en Destinos Turisticos Inteligentes debe
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fomentar valores positivos en las comunidades y para ello se requiere que dichas
comunidades compartan y apoyen dicha actividad dotandolo de su idiosincrasia y sus
particularidades. Por lo tanto, la excelencia en el Destino Turistico Inteligente solo se
consigue si en el proyecto turistico se implica a los residentes y constituye un estimulo
a la economia local evitando brechas entre municipios o entre instituciones publicas y

privadas.

5.5 IMPACTOS DEL DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

Los DTl enmarcados dentro del turismo sostenible y responsable ayudara en la consecucion de

los objetivos medioambientales, culturales, econémicos y sociales.

e Medioambientales

0,

+ Generara minimo impacto medioambiental.

0,

« Impulsara el consumo responsable y el respeto al medioambiente.

0,

+ Permitira vigilar, evaluar y gestionar los impactos ambientales sobre los recursos.

e Culturales

« Contribuira con la tolerancia cultural, respetando la autenticidad cultural del destino, y
promoviendo las manifestaciones locales, regionales y nacionales.

« Promueve la preservacion, restauracion y conservacién del patrimonio histérico de la
comunidad anfitriona.

< Permitira promover la autoestima comunitaria de los grupos locales residentes.

e Beneficios Econdmicos
< Generara beneficios econémicos para las comunidades locales.
< Generara empleo local.

« Estimulara el desarrollo de empresas turisticas.

+ Sera fuente de divisas y capitales a la economia local.

« Contribuira a la disminucién de la pobreza.

% Contribuira al desarrollo y crecimiento armonico de los sectores economicos
(transporte, servicios).

+ Potenciara el consumo de bienes y servicios locales.
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e Beneficios Sociales

Permitira integrar las comunidades locales a las comunidades turisticas establecidas.
Permitira dar a los turistas experiencias gratificantes.

Permitira destinar parte de los beneficios econdmicos a obras de interés comunitario.
Posibilidad de reactivar zonas rurales.

Permitira apoyar los derechos humanos y los derechos de los trabajadores.

Permitira promover la mejora en las infraestructuras mejorando la calidad de vida de la

poblacion local.

e Beneficios del Buen uso de las TIC

Por otra parte, los DTl hacen uso intensivo de las TIC que la pagina web ciospain.es

(https://www.ciospain.es), los expertos de la escuela de negocios 'The Valley Digital Business

School', han encontrado estos beneficios del buen uso de las TIC:

0,
0‘0

Accesibilidad universal: los DTl con el uso de la tecnologia de punta, la mejora o
creacion continua de dispositivos, propician el surgimiento de experiencias accesibles y
satisfactorias para todos, incluidas aquellas personas con algun tipo de discapacidad o
problemas de movilidad.

Comodidad, rapidez y disponibilidad inmediata de informacién: ahora la reserva o
compra puede hacerse en poco tiempo, sin necesidad de ir fisicamente al punto de
venta, usando para ello diferentes dispositivos y comparando precios y calidades.
También existe la posibilidad de acceder de forma instantdnea a otro tipo de
informacion como el trafico, consejos para el viajero, meteorologia, restaurantes
recomendados de la zona.

Precios mas flexibles: las ofertas y el turismo de bajo costo han ganado terreno debido
a la generacion “Millennial’, grupo poblacional hiperconectado y que lleva a cabo
intensas investigaciones antes de comprar online. La comparacion de precios es el
primer paso que realizan antes de la contratacion de un servicio turistico, lo que ha
llevado a las empresas a establecer precios mas competitivos y lanzar ofertas de bajo
costo. La adecuacion a la demanda de un consumidor cada vez mas informado y
exigente, con gran capacidad de influencia y que vive a golpe de clic, no sélo ha
propiciado que se haya llevado a cabo una transformacion en los procesos o en los
productos ofertados, sino también que surjan nuevos nichos de negocio.

Experiencias exclusivas y personalizacién del servicio turistico: el uso del Big Data y la
gestion inteligente del marketing turistico ha permitido la personalizaciéon de los

servicios en funcion del perfil del usuario, del momento de la compra, del patron de

18



consumo y de la localizacion. Cada vez mas, los consumidores buscan disfrutar de

destinos mas auténticos huyendo del turismo tradicional.

5.5.1 Uso de las TIC en el Turismo

Hay dos factores que han potenciado el uso de las TIC en el turismo. Por un lado, el turismo es un
negocio interterritorial con grandes necesidades de comunicacién, rapidas, fiables y seguras
donde se pueda promocionar, ofertar y comercializar los productos turisticos; y por el otro lado la
promocion de los productos turisticos requiere el uso de herramientas basadas en imagenes y
medios audiovisuales cada dia mas atractivas y flexibles (Martin Valles, 1999).

Por otra parte, como se aprecia en la Figura 3, el negocio del uso de las TIC en Espana, lo ha
hecho un sector que mueve 115.154 millones de Euros al afio (2018), lo que lo convierte en un

sector importante dentro de la economia Espafiola.

Figura 3: Evolucion Negocios TIC, en Espaiia en millones de euros. Periodo 2013-2018

106.264
[106.264]
-33_950 -90.447

A A
8,9% 7,9%
2013 2014 2015 2016 2017 2018
mm Sector TIC Contenidos ——Total

Fuente: (Bastidas Manzano, 2020)

5.5.2 Nuevas Tecnologias TIC

Actualmente existen muchas tecnologias que pueden ser usadas directamente en el sector

turistico, como por ejemplo (Bastidas Manzano, 2020):

e Internet de las Cosas: red que conecta cualquier objeto o cosa en cualquier momento y

lugar, para identificar, localizar, administrar y monitorear objetos inteligentes.
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e Big Data: conjunto de datos estructurados o no, masivos que tienen una gran
estructura (Meta Estructura) variada y compleja, usada para su posterior analisis.

e |Inteligencia Atrtificial: desde el punto de vista informatico, campo de la ciencia y
tecnologia que se encarga de la compresién del comportamiento inteligente.

e Realidad Aumentada: técnica que permite que el mundo real visualizado en la pantalla
de un dispositivo pueda enriquecerse con elementos virtuales que coexisten con la
imagen capturada por el dispositivo.

e Realidad Virtual: herramienta que permite la generacion de entornos de interaccion con
elementos virtuales, haciendo una simulacion de la realidad en tiempo real.

e Cloud Computing: conjunto de datos almacenados en la red (Internet), que pueden
hacer uso las empresas.

e Geo Marketing: conjunto de técnicas que permiten analizar desde un punto de vista
geografico la realidad econdmica social, por medio de instrumentos cartograficos y

herramientas de la estadistica espacial.

Todas estas tecnologias innovadoras permiten intercambiar informacion al mismo tiempo que se
comparte espacio y tiempo en un canal de ocio personal, y estan orientadas al uso personalizado
en dispositivos moviles (Bastidas Manzano, 2020).

El auge de las nuevas TIC en el turismo se debe a:

e Segun algunas consultoras como "Boston Consulting Group" mas del 95% de los
clientes turisticos usan medios digitales para el desarrollo de sus viajes, y por término
medio visualizan 19 paginas webs o aplicaciones moéviles durante sus vacaciones.

e Cada dia los turistas usan mas sus dispositivos méviles para organizar y programar sus
viajes.

e Existen nuevas formas de innovar, como el desarrollo de aplicaciones modviles que
usen la realidad virtual o la realidad aumentada sobre el destino.

e Gracias al desarrollo de tecnologias online y a las redes sociales es posible segmentar
y adaptar productos y servicios a segmentos de mercado especificos.

e Segun algunos estudios de campo como el barémetro de la transformacion digital de
las empresas espafiolas, para el 90% de los encuestados el teléfono movil es la
tendencia clave en el proceso de digitalizacion de los procesos internos de las
empresas, seguida por el concepto “experiencia del usuario” con el 73% y la gestion
del Big Data con 50%.

Hoy en dia muchas personas planifican su vida diaria, haciendo uso de algun dispositivo
electrénico, mévil como los celulares, tablets u otros. Lo que ha revolucionado la forma de

promocionar u ofertar un destino turistico.
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6. CASOS PRACTICOS EN ESPANA

Siendo Espafia el pais creador o lugar de nacimiento del concepto inicial de Destino Turistico
Inteligente, ha originado una “revolucion” y frenesi dentro de los miles de destinos turisticos
(Figura 4) que ofrece nuestro pais, pero solo un grupo han logrado cumplir a cabalidad con los
requisitos exigidos en la metodologia DTl y algunos de ellos son lo que se presentan a

continuacion:

Figura 4: Mapa Destinos Turisticos Espaina
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Fuente: https://www.destinosinteligentes.es/destinos-inteligentes/
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6.1 BENIDORM

Figura 5: Noche en la ciudad de Benidorm, Espaia

Fuente: (red.es, sf)

Esta ciudad espafiola fue la primera que logré la distincidn (certificacién) como Destino Turistico
Inteligente y para ello cumplié con los objetivos del plan de accion.

Convocatoria: Destinos Turisticos Inteligentes.

Nombre del Proyecto: “Benidorm, destino turistico inteligente y sostenible”.

Objetivo principal o mas importante: Consolidar la transformaciéon de Benidorm como destino
turistico a Destino Turistico Inteligente. Haciendo uso de la innovacion y la tecnologia para
convertir a Benidorm en un territorio sostenible en sus tres vertientes: Econdémico, Sociocultural y

Medioambiental.
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Figura 6: Linea de tiempo del proyecto “Benidorm, destino turistico inteligente y sostenible”
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Fuente: (red.es, sf)

Plan Base del Destino: Plan director de la Ciudad de Benidorm para los afios 2018-2021
Presupuesto Proyecto: El monto global de este proyecto se muestra en la Figura 7, donde el
ayuntamiento de la ciudad aport6 el 40% de ese monto y el resto lo hizo el Ministerio de Economia
y Empresas a través de Red.es
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Figura 7: Grafico. Presupuesto Proyecto “Benidorm, DTl y sostenible”

Monto
Organismo Euros
Red.es (Ministerio de Economia y Empresa) 2.413.835,24
Ayuntamiento Benidorm 1.609.223,50

Total 4.023.058,74

Fuente: elaboracion propia con datos de (red.es, sf)

Resultados principales o mas importantes del proyecto: Incrementar la sostenibilidad de la
calidad de vida, econdmica, social y ambiental de los turistas de Benidorm, asi como la de sus

habitantes y empresas.

6.2. GIJON

Figura 8: Vista de la costa de Gijon

Fuente: https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/0/08/500px_photo %2825070737%29%282%29.jpe

Convocatoria: Ciudades Inteligentes.
Nombre del Proyecto: “Gijon-IN Ciudad Innovadora, Inteligente e Integradora”.
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Objetivo principal o mas importante: Avanzar en la transicion de un modelo de gestion
integrada municipal hacia otro modelo de gestion inteligente de ciudad, re usando, optimizando y
ampliando las plataformas preexistentes en el ayuntamiento de Gijén, para dar respuesta a
nuevos retos en términos de gestidn, apertura de datos, transparencia y apertura del modelo a la
ciudad.

Plan Base del Destino: Plan Estratégico de Gijon (PEG) 2014-2024.

Presupuesto Proyecto: el monto global de este proyecto se muestra en la Figura 9, donde el
ayuntamiento de la ciudad aportara el 40% de ese monto y el resto lo hara el Ministerio de

Economia y Empresas a través de Red.es.

Figura 9: Grafico Presupuesto Proyecto “Gijon-IN Ciudad Innovadora, Inteligente e Integradora”

Monto
Organismo Euros
Red.es (Ministerio de Economia y Empresa) 4.431.670,80
Ayuntamiento Gijon 2.954.447 20

Total 7.386.118,00

Fuente: Elaboracion propia con datos de (red.es, 2017)

Resultados principales o mas importantes del Proyecto:

e Digitalizacion del ayuntamiento, se implementara la digitalizacion de algunos
procedimientos administrativos, ademas se pondra a disposicion del publico datos
abiertos e indicadores con publicacién automatica.

e Servicios publicos inteligentes: implementacién y puesta en marcha de sistemas de
gestidn, sensorizacion y tratamiento de la informacion para conseguir mayor eficiencia
en los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos y visitantes.

e |Infraestructura Internet de las cosas (loT), plataforma M2M y ampliacién del alumbrado

publico inteligente.
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e Gestidon de la calidad del aire de la ciudad. Para ello se dispondra de un conjunto de
sensores conectados al internet de las cosas para monitorear, vigilar y controlar la
calidad ambiental.

e Gestidn Inteligente del transporte urbano.

6.3 MALAGA

Figura 10: Vista Puerto Malaga

Fuente: (red.es, sf)

Convocatoria: Pilotos de Edificios Inteligentes

Nombre del Proyecto: “CentESiMal”

Objetivo principal o mas importante: Mejorar la eficiencia energética, monitorizando los niveles
de contaminacién, ocupacion, y la salud estructural de 218 edificios del municipio.

Plan Base del Destino: Plan General de Ordenacién Urbana de la ciudad de Malaga (PGOUM).
Presupuesto Proyecto: el monto global de este proyecto se muestra en la Figura 11, donde el
ayuntamiento de la ciudad aportara el 40% de ese monto y el resto lo hara el Ministerio de

Economia y Empresas a través de Red.es.
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Figura 11: Grafica Presupuesto proyecto “CentESiMal”

Monto

Organismo Euros
Red.es (Ministerio de Economia y Empresa)  2.876.600,00
Ayuntamiento de Malaga 1.884.400,00
Total 4.961.000.00

Fuente: Elaboracion propia con datos de (red.es, sf)

Resultados principales o mas importantes del proyecto: Dentro del proyecto se desarrollaron

soluciones agrupadas en las siguientes areas

Movilidad

e Creacién de una red de atencién primaria coronaria: se publicé en la plataforma digital

de la ciudad la ubicacién de los edificios que cuentan con desfibriladores marca

“‘DESA” que pueden ser usados por personal no médico, para el socorro de aquella

persona que sufra de un infarto. Al mismo tiempo se desarrollé una aplicacion moévil la

cual el usuario al usarla activa inmediatamente el sistema de atencion primaria, que

llegara al sitio gracias a que dicha aplicacién guarda o almacena la posicién GPS.

e Creacién de puntos de recarga de vehiculos eléctricos y plazas de aparcamiento.

e Creacién de puntos de visualizacion en edificios de horarios de salidas del transporte

publico inmediatamente cercano.

Medio Ambiente

e Reduccion del consumo eléctrico en el interior de los edificios.

e Telegestion y automatizacion de los sistemas de alumbrado publico.
e Tratamiento de datos climaticos y de calidad del aire urbano.

e Control de la contaminacion acustica y electromagnética.

e Telegestion de residuos.

e Monitorizacion del ciclo integral del sistema de agua potable suministrada en la ciudad.

27



6.4 ISLA DE LAS PALMAS DE GRAN CANARIA

Figura 12. Vista Costa Isla Las Palmas

Fuente: (red.es, 2016)

Convocatoria: Ciudades e Islas Inteligentes

Nombre del Proyecto: “LPA Inteligencia Azul”

Objetivo principal o mas importante: contribuir al crecimiento “azul” de la ciudad, aportando
herramientas para cuidar el agua, en dos aspectos: en la optimizacion de su uso y en la reduccion
de la contaminacion marina por aguas residuales, al mismo tiempo dotar al municipio de
instrumentos para mejorar la competitividad de la ciudad en materia de turismo.

Plan Base del Destino: plan director de Smart City.

Presupuesto Proyecto: el monto global de este proyecto se muestra en la Figura 13, donde el
ayuntamiento de la ciudad aportara el 30% de ese monto y el resto lo hara el Ministerio de

Economia y Empresas a través de Red.es.
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Figura 13. Grafica Presupuesto Proyecto “LPA Inteligencia Azul’

Organismo

Red.es (Ministerio de Economia y Empresa) 95.582.052,57
Ayuntamiento de Arona 2.392.308,25

Total 7.974.360,82

Fuente: Elaboracion propia con datos de (red.es, 2016)

Resultados principales o mas importantes del proyecto: dentro de este ambicioso proyecto se

creo:

Una Plataforma Ciudad Smart con el objeto de proporcionar una vision integrada de la

ciudad, con el fin de integrar los sistemas verticales existentes con los que seran

creados en el corto plazo para atender las necesidades de movilidad, ambiental, de

gobierno y de personas.

Creacién de una plataforma para el pago inteligente del transporte publico.

Gestion inteligente de las plazas de aparcamiento publico en superficies.

Priorizacion del transporte publico colectivo urbano.

Gestion inteligente de parques vy jardines.
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6.5 SANTANDER

Figura 14. Vista Costa de Santander

Fuente: (red.es, 2017)

Convocatoria: Ciudades Inteligentes.

Nombre del Proyecto: “Santander Smart Citizen”

Objetivo principal o mas importante: Cohesionar el ecosistema de innovacion desarrollado en
los ultimos afos en la ciudad, centrando sus esfuerzos en la mejora de servicios que se ofrecen al
ciudadano, y el desarrollo de nuevas herramientas y mecanismos de participacion ciudadana.
Plan Base del Destino: ya que el proyecto consiste en una integracién de los sistemas
existentes, se basara en la infraestructura tecnolégica que posee la ciudad.

Presupuesto Proyecto: el monto global de este proyecto se muestra en la Figura 15, donde el
ayuntamiento de la ciudad aportara el 40% de ese monto y el resto lo hara el Ministerio de

Economia y Empresas a través de Red.es.

Figura 15: Grafica Presupuesto Proyecto “Santander Smart Citizen”

Monto
Organismo Euros
Red.es (Ministerio de Economia y Empresa) 4.005.000,37
Ayuntamiento Santander 2.670.000,24

Total 6.675.000,61

Fuente: Elaboracion propia con datos de (red.es, 2017)
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Resultados principales o mas importantes del proyecto: dentro de este proyecto la ciudad de

Santander logro:

e Desarrollar una aplicacién web Unica donde se ponga a disposicion del ciudadano y
pueda interactuar con toda la informacién y servicios ofrecidas por el ayuntamiento.

e Desarrollar e implementar un sistema de Tarjeta ciudadana para acceder a los servicios
municipales, asi como también realizar tramites administrativos, y consultas con la
administracion electronica.

e Desarrollar un Wallet del Ayuntamiento que actuara como una interfaz de acceso a las
tarjetas virtuales alojadas en la tarjeta ciudadana o bien en el teléfono movil.

e Desarrollar e implementar una aplicacion para la promocion de la participacion
ciudadana.

e Desarrollar e implementar una aplicaciéon ciudadano 360, con el fin de disponer de

informacién completa de los residentes.
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7. CONCLUSIONES

De los conceptos examinados referentes a los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) se puede
concluir que los destinos turisticos usan intensivamente las nuevas tecnologias de comunicacién e
informacion, que son como una especie de sistema nervioso central donde la informacién fluye
entre los diversos sistemas conectados.

Los Destinos Turisticos Inteligentes son espacios que usan herramientas y tecnologias disponibles
para permitir que la demanda y oferta generen valor, placer y experiencias para el turista, mientras
que, al mismo tiempo, genera ganancias y beneficios para las organizaciones y los destinos. Esto
significa que, en la practica, las tecnologias no son un fin por si mismas sino un medio para
gestionar, monitorizar y evaluar la buena gobernanza sobre el destino y sus recursos,
promoviendo en todo momento buenas practicas, participativas en los ciudadanos y turistas. Por
otro lado, la metodologia DTI requiere que los destinos tengan o elaboren un plan previo sobre el
turismo que cumpla con los objetivos del turismo sostenible.

A su vez, la feroz competencia en la economia digital de hoy en dia, obliga a los destinos a
implementar soluciones tecnolégicas novedosas, que con el tiempo y el buen uso se vuelven
innovaciones. Pero lamentablemente existe el peligro latente que personas o grupos de personas
con intereses ocultos puedan hacer mal uso, de la ingente cantidad de informacion generada y
disponible, razdn por la cual tanto la legislacion como las autoridades deben actualizar los cédigos
penales y tener un marco juridico o legal bien establecido sobre los delitos informaticos digitales.

De la revision de los casos de estudios presentados se puede concluir:

1. Se hicieron mejoras en los servicios publicos, como: ampliacién y mejora de las
luminarias publicas, gestion del transporte y transito terrestre, gestiéon del agua potable,
entre muchas otras mas.

2. Se ejecutaron medidas orientadas a mejorar el medioambiente como: reduccién del
consumo eléctrico en el interior de los edificios, telegestion y automatizacion de los
sistemas de alumbrado publico, tratamiento de datos climaticos y de calidad del aire
urbano, control de la contaminacion acustica y electromagnética, telegestion de
residuos solidos, monitorizacion del ciclo integral del sistema de agua potable
suministrada en la ciudad.

3. Se desarrollaron aplicaciones moviles para la participacion de los

ciudadanos.
Todas las anteriores acciones indudablemente mejoran la calidad de vida de las comunidades

residentes y permiten ofrecer un mejor servicio a los turistas visitantes tanto nacionales como

extranjeros, lo que eleva la calidad turistica de esas ciudades.
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Al mismo tiempo las autoridades locales (ayuntamientos) han hecho grandes esfuerzos para
poner a disposicion del publico, tramites administrativos burocraticos, pagos de algunos servicios,
consultas digitales, entre otras cosas; haciendo uso de aplicaciones digitales maviles, lo que
democratiza y vuelve mas transparente la gestién publica de las ciudades.

En relacion al estado actual de los Destinos Turisticos Inteligentes en Espaina, segun la pagina

web Destinos Inteligentes (www.destinosinteligentes.es) desde que se inicié la metodologia DTI en

el afio 2013 hasta la presente fecha solo los destinos Benidorm, Gijon, Malaga, Isla de Tenerife y
Santander, han podido ser certificado como DTI. Sin embargo, hay una gran cantidad de destinos
cumpliendo los plazos y las fases del proceso de certificacion y es probable que obtengan esta

certificacion en el corto plazo.
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