
Manual para Gestores de Destinos Turísticos
GOBERNANZA
TURÍSTICA



El manual sobre gobernanza para gestores de destinos turísticos se enmarca en el 
contexto de los trabajos realizados en el seno de la Red de Destinos Turísticos 
Inteligentes de la Comunitat Valenciana (Red DTI-CV), impulsada por Turisme 
Comunitat Valenciana, a través del Instituto Valenciano de Tecnologías Turísticas 
(Invat·tur). 

Se trata de una herramienta dirigida a responsables técnicos que da continuidad a 
los manuales de configuración e implantación del modelo de destino turístico 
inteligente de la Comunitat Valenciana (DTI-CV), así como al resto de recursos 
formativos desarrollados hasta el momento.

Con un planteamiento teórico-práctico sobre el papel de la gobernanza en el 
contexto de la gestión inteligente, el manual que a continuación se presenta 
pretende servir de acompañamiento en la tarea de adaptar las estrategias de 
planificación y gestión turística a la visión y modelo DTI-CV. 

Presentación

Colaboración



Colaboración

Este documento tiene como objetivo ofrecer una visión global y a la vez aplicada de 
la gobernanza en los destinos turísticos inteligentes (DTI). Para ello, en un primer 
bloque de contenidos se introduce la gobernanza y se contextualiza 
conceptualmente, aportando definiciones y principios básicos aplicados al ámbito 
turístico. 

A continuación, en un segundo bloque de análisis se ofrece una visión del contexto 
de la Comunitat Valenciana en materia de gobernanza turística, asociada también al 
modelo DTI-CV. 

Por último, en un tercer bloque de contenidos se presentan buenas prácticas en la 
aplicación de los principios de la gobernanza y se ofrecen recursos electrónicos y 
referencias que pueden ser de interés para gestores de destinos turísticos.

Resumen
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

• Gobernanza emerge con fuerza como concepto en los años 90.

• La gobernanza sigue siendo un concepto amplio, de concreción compleja y significados diversos.

• La gobernanza está ligada a la relación entre sociedad, territorio e instituciones, así como con la toma de 
decisiones. 

• La gran complejidad de la gestión pública y sus múltiples niveles han hecho que el concepto tenga gran 
aplicabilidad, sobre todo en el ámbito europeo.

• El papel de la administración pública en la gestión, planificación y promoción del turismo, así como su 
territorialidad, lo hace un concepto aplicable a este ámbito. 
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

Sus principios según el Libro Blanco de la Gobernanza de la Unión Europea (2001):

Transparencia en la gestión

Participación pública en el diseño y aplicación de 
políticas

Responsabilidad de todos los agentes que
intervienen en las políticas

Eficacia (medidas objetivas y evaluables) y coherencia 
en las acciones

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza



1

2

3

4

5

6

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

• La gobernanza responde a una nueva realidad social, política y cultural en la que los gobiernos ya no 
pueden tomar por sí solos las decisiones y se depende de redes más amplias de actores y múltiples 
instituciones para que el gobierno funcione.

• Entran en juego la cooperación, la interacción entre gobierno y actores no políticos.

• Se crean redes mixtas de actores públicos y privados, en las que todos participan y cooperan juntos para 
la formulación y aplicación de las políticas públicas.

• La ciudadanía forma parte activa del gobierno, que es transversal y no vertical.

Fuente: Vera et al. (2011)

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

• Gobernanza también significa ‘buen gobierno’.

• La gobernanza es un enfoque según el cual el sector público no actúa exclusivamente por el principio de 
jerarquía y el sector privado no sólo por los principios de mercado.

• Según los principios de la gobernanza, el sector público ha de tener un papel orientador y coordinador 
(se reserva el papel de arbitrar).

• Los objetivos de la planificación no se fijan unilateralmente, se renegocian continuamente con los 
agentes sociales.

• El concepto de gobernanza se relaciona con el Open Government o Gobierno Abierto.

• Nueva relación con el concepto de ‘open data’.

Elaboración propia a partir de Velasco, 2008

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

Fuente: Pulido (2014)

Principios de Buena 

Gobernanza según la ONU
Contenido

Participación

Todos los hombres y las mujeres deben intervenir en la toma de decisiones, ya sea directamente o por medio de legítimas

instituciones intermedias que representan sus intereses. Esta amplia participación se basa en la libertad de asociación y expresión,

así como las capacidades para participar de manera constructiva.

Imperio de la Ley Los marcos legales deben ser justos y aplicados de manera imparcial, en particular las leyes sobre los derechos humanos.

Transparencia
La transparencia se basa en el libre flujo de información. Procesos, las instituciones y la información son directamente accesibles a

los interesados y se proporciona suficiente para comprender y vigilar.

Capacidad de respuesta Instituciones y procesos que tratan de servir a todos los interesados.

Orientación al consenso
El buen gobierno interviene para lograr llegar a un consenso amplio sobre lo que es el mejor interés para el grupo y, cuando sea

posible, sobre las políticas y procedimientos.

Equidad Todos los hombres y las mujeres tienen oportunidades de mejorar o mantener su bienestar.

Eficacia y eficiencia
Los procesos y las instituciones han de producir resultados que satisfagan las necesidades, y al mismo tiempo, hagan el mejor uso

de los recursos.

Rendición de cuentas

Quienes toman las decisiones en el gobierno, el sector privado y las organizaciones de la sociedad civil, son responsables ante el

público, así como ante las instituciones interesadas. Esta responsabilidad varía en función de la organización y si la decisión es

interna o externa a la organización.

Visión estratégica

Los líderes y el público tienen una perspectiva amplia y a largo plazo en la buena gobernanza y en el desarrollo humano, junto con

un sentido de lo que se necesita para dicho desarrollo. Hay también una comprensión de las complejidades históricas, culturales y

sociales en que se basa esa perspectiva.

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

Para una buena gobernanza es necesario:

• Conocer el territorio pormenorizadamente.

• Identificar los actores y caracterizarlos.

• Establecer objetivos y estrategias a seguir.

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

• El desarrollo de Internet y de las redes sociales ha dado un nuevo impulso al concepto de gobernanza. 
Aparece, con ello, un nuevo panorama en el que la comunicación es más fácil y se puede involucrar de 
forma más ágil en procesos de planificación a los agentes del destino, así como a la propia ciudadanía.

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

Además de las tecnologías, existen muchos otros mecanismos para mejorar la gobernanza y promover la 
implicación pública en la toma de decisiones. Se pueden aprobar ejes o planes de participación ciudadana 
consensuados que establezcan cómo se ha de incluir la gobernanza en cada una de las actuaciones a desarrollar.

Un ejemplo claro es el de la ciudad de Vitoria-Gasteiz, que cuenta con líneas estratégicas, programas y 
actuaciones para el fomento de la participación pública y la mejora de la gobernanza y la transparencia.

https://www.vitoria-gasteiz.org/wb021/was/contenidoAction.do?idioma=es&uid=u6270be56_151a936a091__7f9d

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

https://www.vitoria-gasteiz.org/wb021/was/contenidoAction.do?idioma=es&uid=u6270be56_151a936a091__7f9d
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Aplicación de la gobernanza al ámbito turístico

La gobernanza turística se define como una práctica de gobierno que se puede medir, que tiene como objetivo 
dirigir efectivamente el turismo en los diferentes niveles de gobierno, a través de las formas de coordinación, 
colaboración y/o cooperación, que sean eficaces, transparentes y sujetas a rendición de cuentas, que ayudará 
a alcanzar los objetivos de interés colectivo que comparten redes de actores involucrados en el sector, con el 
objetivo de desarrollar soluciones y oportunidades a través de acuerdos basados en el reconocimiento de las 
interdependencias y responsabilidades compartidas (Pulido & Pulido, 2014: 687).

La Organización Mundial del Turismo (OMT) define la gobernanza como el proceso de conducción de los 
destinos turísticos a través de los esfuerzos sinérgicos y coordinados de los gobiernos en sus diferentes niveles 
y atribuciones, de la sociedad civil que habita en las comunidades receptoras y del tejido empresarial 
relacionado con la operación del sistema turístico (OMT, 2017). 

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Aplicación de la gobernanza al ámbito turístico

Además, el turismo es contemporáneo, reciente, diverso y complejo. Su carácter multifacético se demuestra
mediante su entendimiento como sistema, en el que una gran cantidad de actores o stakeholders están
involucrados, entre los que destaca el papel de los agentes públicos por su carácter de coordinador o mediador.

En este sentido, la gobernanza tiene gran aplicabilidad en turismo por:

• Necesidad de colaboración público-privada.

• Implicación de la sociedad del destino.

• Carácter transversal: diversos sectores económicos.

• Gran cantidad de actores implicados.

• Actividades aglutinadas en espacios concretos: el destino.

• Tradición de entes mixtos y de un funcionamiento donde lo público y lo privado se dan la mano.

Fuente: Vera et al. (2011)

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Aplicación de la gobernanza al ámbito turístico

• El turismo se ha ido transformando progresivamente, 
debiendo también evolucionar cómo se gestiona, 
quién lo gestiona y qué políticas públicas se aplican.

• Paradigmas por los que ha pasado el turismo: 
desarrollo, adaptación, competitividad, calidad, 
sostenibilidad, y ¿gobernanza? e ¿inteligencia?.

• En los destinos intervienen gran cantidad de actores 
que conviven físicamente en un espacio reducido, con 
roles entrecruzados, intereses interdependientes y 
múltiples tipos de relaciones entre ellos.

• En la gestión del destino tiene gran importancia la 
interacción entre los actores y los procesos 
participativos para solución de problemas.

Fuente: Vera et al. (2011)

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Marco analítico para medir la gobernanza de los destinos turísticos

Aspectos a tener en cuenta:

• Mapa de actores.

• Reglas que determinan la relación entre actores.

• Puntos de conflictividad.

• Intensidad de la participación de agentes y
estructuras/entes estables.

Elaboración propia a partir de Velasco, 2008

Plan Estratégico 
participativo y 
consensuado

Plan coordinado 
con otros planes 

y políticas

Apoyo 
ciudadano

Participación  y 
confianza entre 

los agentes 
sociales

Transparencia 
de la 

Administración 
Pública

Capacidad 
técnica y 

financiera para 
la ejecución de 

políticas

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza
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Marco analítico para medir la gobernanza de los destinos turísticos

Principios la gobernanza en turismo

Planificación definida en instrumentos 
concretos

Programación detallada de acciones con 
asignación presupuestaria y calendario

Participación pública: ciudadanos y agentes 
turísticos, sociedad en general

Colaboración entes públicos turísticos y empresas

Cooperación entre distintas administraciones 
turísticas

Transparencia en acciones y comunicación abierta

Monitorización de los resultados de las acciones y 
evolución de la gestión

Consideraciones sobre el concepto de gobernanza



3

4

5

6

2

1 Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente

Contexto de la Comunitat Valenciana en el marco de la gobernanza turística

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente



4

5

6

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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La gobernanza en el modelo DTI de la Comunitat Valenciana

La estrategia DTI de la Comunitat Valenciana contempla la gobernanza como el eje sobre el que se sustenta el 
modelo. En el modelo DTI-CV, la gobernanza parte de una planificación a largo plazo, una cooperación intensa 
entre distintos stakeholders o agentes y en el destino como elemento preponderante sobre el resto del sistema.

La gestión turística debe basarse en un 
proceso de planificación previo, con una 
metodología que incluya la participación 
social y que permita alcanzar el mayor 
grado de consenso entre los agentes del 
destino. 

El plan resultante debe incorporar el 
modelo de DTI como objetivo, adaptado a 
las posibilidades reales de cada destino, 
para la definición de la estrategia y las 
actuaciones resultantes.

Sostenibilidad

Aplicaciones

Sistema de 
Información

Eficiencia

Igualdad

e-Administración | Planificación y 
gestión | Marketing | 

Comunicación | Comercialización

Calidad | Información turística |

Desarrollo de productos y nuevas experiencias

Innovación abierta  
Enfoque clúster  

Emprendimiento  

Living / Smart  Labs

Base económica digital: Inteligencia y negocio empresas y 
consumidores

Open / Big Data

Innovación

Accesibilidad

Conectividad

Gobernanza

Sensorización

Dispositivos y personas

Investigación

Formación
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La gobernanza en el modelo DTI de Segittur

La gobernanza exige el apoyo ciudadano a la estrategia de 
desarrollo turístico. En el caso del DTI, se incrementa la necesidad 
de explicar este enfoque a la sociedad local y hacerla copartícipe. 

En este ámbito son interesantes las iniciativas de sensibilización 
social hacia el turismo relacionadas con diferentes aspectos, 
como el disfrute y valorización del patrimonio natural y cultural, 
las señas de identidad y la imagen del municipio o las prácticas de 
consumo consciente y responsable.

La naturaleza transversal del turismo, enfatizada en el modelo 
DTI, requiere una coordinación de la planificación turística con 
otras políticas municipales y supramunicipales.

La participación de los agentes turísticos en la formulación y 
desarrollo de iniciativas resulta fundamental. 

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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La gobernanza en el modelo DTI de Segittur

En el modelo DTI de Segittur, la gestión de la gobernanza es fundamental para el desarrollo de la actividad 
turística en el medio y largo plazo con las garantías de transparencia, eficiencia y participación que exigen los 
nuevos retos. Los mismos que ponen el foco de la planificación, no sólo en el turista, sino también en el bienestar 
del residente y la convivencia entre ambos, y en entender la gestión turística en coordinación con el resto de áreas 
del destino.   

La gobernanza cobra más importancia en los destinos turísticos inteligentes, constituyéndose en uno de sus ejes 
fundamentales y siendo la base para la construcción de una mejor gestión de los datos y de un uso racional de las 
soluciones tecnológicas.

Eje de gobernanza en el modelo de Segittur

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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La gobernanza en el modelo DTI de Segittur

El eje de gobernanza en el modelo de Segittur se analiza en base a cuatro ámbitos de actuación que abarcan los 
mecanismos para la planificación y su implantación, desde una óptica participativa y con las máximas garantías de 
transparencia y control. 

Los objetivos de aplicar la gobernanza de un DTI marcan los ámbitos de análisis de la metodología de Segittur:

• Garantizar el desarrollo futuro de la actividad turística dotando a los gestores de las herramientas de 
planificación necesarias y de los recursos (presupuestarios, normativos y organizativos) que garanticen su 
puesta en marcha: visión estratégica e implementación. 

• Alcanzar los objetivos planteados con los recursos disponibles: gestión eficiente. 

• Garantizar la participación de la ciudadanía y del sector en las decisiones turísticas, así como coordinarse con 
otros departamentos, organismos y administraciones y hacerlo con la debida transparencia: gestión 
transparente, abierta y participativa. 

• Garantizar el conocimiento necesario para la planificación y la gestión de riesgos en el destino, así como la 
medición de los resultados en las acciones realizadas y su concordancia con los objetivos planteados: gestión 
responsable y controlada. 

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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La gobernanza en los procesos de normalización

De forma paralela a los modelos DTI-CV y de Segittur, se desarrolla un proceso de normalización liderado por UNE
en el que la gobernanza juega un rol diferente según cada norma elaborada.

En este proceso aparecen diferentes normas en las que se contempla la gobernanza y que proponen indicadores
para su medición y gestión. Estas normas son:

• UNE 178501:2018 - Sistema de gestión de los destinos turísticos inteligentes. Requisitos.

• UNE 178502:2018 - Indicadores y herramientas de los destinos turísticos inteligentes. 

• UNE 178503:2019 - Destinos turísticos inteligentes. Semántica aplicada a turismo. 

• UNE 178504:2019 - Hotel digital, inteligente y conectado (HDIC) a plataformas de destino turístico 
inteligente/ciudad inteligente. Requisitos y recomendaciones.

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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El nuevo ecosistema turístico inteligente

Desde la óptica académica se considera que la gobernanza 
cambia en el contexto DTI por la emergencia de nuevos actores 
(empresas digitales, plataformas online, proveedores de big data) 
que conforman un nuevo ecosistema turístico y  que controlan 
parte de las funciones que anteriormente estaban en manos de 
administraciones o empresas locales. 

Esto obliga a replantear las estrategias de gestión pública de los 
destinos, acordando decisiones estratégicas acerca del papel que 
han de jugar las empresas tecnológicas y cómo ha de afrontarlo 
la administración pública.

En consecuencia, uno de los pilares de la gobernanza en el 
modelo DTI recae en la gestión y uso de datos relacionados con la 
actividad turística. Algo para lo que diferentes autores proponen 
la creación de una plataforma central que agrega datos, 
gestionada por parte de la administración pública al objeto de 
distribuir dicha información al resto de agentes del destino.

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente



4

5

6

1

3

2

El nuevo ecosistema turístico inteligente

El nuevo ecosistema turístico inteligente o 
smart tourist ecosystem domina parte del 
sistema turístico y de las dinámicas que 
escapan a la relación entre DMO y turista. 

El smart tourist ecosystem sitúa a los 
destinos ante la necesidad de adoptar 
nuevos enfoques de planificación y 
gestión estratégica para dar respuesta a la 
necesidad de tomar decisiones conjuntas 
en un escenario tan complejo, que 
además exige la integración de las 
empresas digitales en el modelo de 
gobernanza del destino. 

Fuente: Femenia-Serra, Neuhofer & Ivars-Baidal (2019)

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente
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Contexto de la Comunitat Valenciana en el marco de la gobernanza turística

El nuevo contexto de los destinos inteligentes requiere un elevado grado de entendimiento entre 
administración estatal, regional y local. Es decir, una estructura de relaciones entre agentes asentada sobre 
los principios de la gobernanza turística.

Se trata de un aspecto que en el caso de la Comunitat Valenciana recogen tanto la Ley 15/2018, de 7 de 
junio, de turismo, ocio y hospitalidad de la Comunitat Valenciana como el propio Libro Blanco del Turismo 
de la Comunitat Valenciana y, con carácter más operativo, los diferentes planes de dinamización y 
gobernanza turística y los planes directores de destino turístico inteligente, entre otras herramientas de 
planificación.
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Contexto de la Comunitat Valenciana en el marco de la gobernanza turística

Libro Blanco del Turismo de la Comunitat Valenciana
El Libro Blanco del Turismo para una nueva estrategia turística de la Comunitat Valenciana
aboga por la gobernanza turística como un ámbito transversal para garantizar una 
planificación y gestión eficiente y señala que la cuestión clave reside en elaborar y poner en 
marcha herramientas de gobernanza que faciliten la colaboración entre agentes e 
instituciones, como algo inherente a la transversalidad inherente al propio sector turístico. 

En el caso de las políticas públicas, resulta esencial la coordinación y cooperación
institucional en las acciones que se llevan a cabo o se diseñen, desde dos escalas de 
referencia: 

1. La coordinación entre áreas de gobierno dentro de un mismo nivel administrativo 
tanto estatal, como autonómico y municipal, en sentido horizontal. 

2. La coordinación entre los diferentes niveles de las administraciones, en sentido 
transversal o vertical. 

Las propuestas del Libro Blanco se estructuran en tres ámbitos generales: el territorio y los 
destinos turísticos, las empresas y la competitividad turística y los mercados y los productos 
turísticos. Estos tres ámbitos confluyen en la gobernanza turística como nuevo paradigma 
de gestión del turismo. 
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http://www.turisme.gva.es/turisme/es/files/pdf/Libro_Blanco_Turismo_Comunitat_Valenciana.pdf

http://www.turisme.gva.es/turisme/es/files/pdf/Libro_Blanco_Turismo_Comunitat_Valenciana.pdf
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Indicadores de gobernanza contemplados en el modelo DTI-CV

La herramienta de autodiagnóstico DTI-CV recoge un total de 72 indicadores que se integran en 9 ámbitos 
diferenciados. Para el caso del ámbito de la gobernanza se trata de un total de 10 indicadores a través de cuya 
cumplimentación se obtiene un punto de partida para gestionar el estado de este parámetro en el destino.
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Grado de cumplimiento (%) para el ámbito de la gobernanza

Análisis de retorno de iniciativas de fomento del turismo

Campañas de sensibilización social hacia el turismo

Sistemas de gestión de calidad implantados con un enfoque de destino

Desarrollo de la Administración Electrónica/Administración Abierta

Colaboración público-privada

Existencia de un Plan Operativo anual

Coordinación del proyecto DTI

Aplicación del Plan Director DTI

Coordinación interdepartamental para el desarrollo del DTI

Aplicación de un Plan Estratégico de Turismo

Elaboración propia a partir de los datos de los destinos diagnosticados 
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Grado de cumplimiento de los indicadores

% Cumplimiento Indicador

75-100% ● Sistemas de gestión de calidad implantados con enfoque de destino
● Desarrollo de la administración electrónica/abierta

50-75% ● Análisis de retorno de iniciativas de fomento del turismo
● Colaboración público-privada
● Existencia de un plan operativo anual
● Coordinación del proyecto DTI
● Coordinación interdepartamental para el desarrollo DTI
● Aplicación de un plan estratégico de turismo

25-50% ● Campañas de sensibilización social hacia el turismo
● Aplicación del plan director de DTI

0-25%

Elaboración propia a partir de los datos de los destinos diagnosticados 

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza
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Grado de cumplimiento de los indicadores

Elaboración propia a partir de los datos de los destinos diagnosticados 

Aspectos positivos

● Inexistencia de indicadores entre 0-25%.
● Gran nivel de implantación del SICTED como sistema de calidad
● Existencia amplia de portales de transparencia en los que se dan a conocer datos, noticias, 

información ciudadana, se permiten trámites online, etc.

Aspectos negativos

● Cantidad muy baja de campañas de sensibilización social hacia el turismo: puede resultar 
contraproducente en destinos con altos niveles de concentración estival

● Aplicación del plan DTI: necesita mayor desarrollo (cuestión temporal lo explica)

Áreas de mejora

● Utilizar herramientas para medir el impacto de las acciones de marketing, pero también análisis 
cualitativos de impacto de desarrollos para fomentar el turismo

● Impulsar la colaboración entre empresas y organismos públicos del destino
● Implementar planes estratégicos de turismo, con planes operativos anuales
● Mejorar coordinación interna y entre departamentos para desarrollar el plan DTI: reuniones más 

frecuentes

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza
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Grado de cumplimiento (%) para el ámbito de la gobernanza
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Sistemas de gestión de calidad implantados con un enfoque de destino

Desarrollo de la Administración Electrónica/Administración Abierta

Colaboración público-privada

Existencia de un Plan Operativo anual

Coordinación del proyecto DTI

Aplicación del Plan Director DTI

Coordinación interdepartamental para el desarrollo del DTI

Aplicación de un Plan Estratégico de Turismo

Elaboración propia a partir de los datos de los destinos diagnosticados 
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Grado de cumplimiento de los indicadores: diferencias entre destinos litorales y de interior

La muestra reducida de municipios limita su representatividad puesto que sólo tres municipios son de
interior en una muestra total de trece. No obstante, pueden hacerse algunas valoraciones:

• Los destinos litorales tienen un mayor desarrollo de la administración abierta/online, colaboración 
interdepartamental, aplicación del plan DTI y del plan estratégico.

• Los destinos interiores presentan mayor grado de implementación de sistemas de calidad y mayor 
colaboración público-privada.

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente

Contexto de la Comunitat Valenciana en el marco de la gobernanza turística

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés



La Red DTI-CV
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Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Objetivos:

- Gobernanza: cooperación entre sector público y privado y el
trabajo en red para el desarrollo de un espacio innovador
que fomente el talento, las oportunidades y la calidad en los
destinos turísticos.

- Digitalización: generación de una dinámica entre destinos
turísticos y miembros colaboradores para promover la
digitalización de la actividad turística como herramienta
para la eficiencia y eficacia en la gestión turística.

- Vertebración: implantación del modelo DTI-CV garantizando
la integración de todo el territorio valenciano y evitando, así,
la brecha digital entre destinos rurales y urbanos.

La Red de DTI-CV es una agrupación de destinos 
sin personalidad jurídica ni ánimo de lucro. 

Se concibe como un entorno de aprendizaje 
colaborativo.

https://www.invattur.es/red-de-destinos-turisticos-inteligentes-comunitat-valenciana/

https://www.invattur.es/red-de-destinos-turisticos-inteligentes-comunitat-valenciana/
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Accesibilidad

Sostenibilidad Sistemas de información

Transformación digital –

marketing online

Metodología - Gestión 

DTI supramunicipal



Benidorm: Smart office y ente de gestión DTI
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Benidorm cuenta en sus instalaciones municipales con una smart office u oficina de monitorización del DTI, desde
la cual se coordinan los esfuerzos en materia de destino inteligente. Constituye un espacio abierto de encuentro
entre distintos departamentos, administración pública, Fundación Visit Benidorm y empresas. La visualización de
datos constituye igualmente uno de los objetivos de la oficina.

Asimismo, esta oficina de gestión cumple con lo establecido en las normas UNE para DTIs.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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La smart office de Benidorm tiene el respaldo de Visit Benidorm, la fundación público-privada que promociona el 
destino y está a cargo de su gestión como DTI.

Esta fundación hace público en su portal de transparencia todas sus actividades en extensas memorias anuales 
detalladas: 

https://visitbenidorm.es/ver/3208/memoria-de-actividades.html

Por otro lado, las cuentas de Visit Benidorm están abiertas para su consulta con un gran nivel de detalle, lo que 
permite escrutar gastos e ingresos a todos los ciudadanos e interesados:

https://visitbenidorm.es/ver/3210/cuentas-anuales.html

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

https://visitbenidorm.es/ver/3208/memoria-de-actividades.html
https://visitbenidorm.es/ver/3210/cuentas-anuales.html
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Con estas acciones, el destino gana dinamismo en su funcionamiento, aumenta su transparencia y se sitúa a la 
vanguardia del desarrollo de nuevas herramientas para su consolidación como DTI.

Contar con un ente mixto de gestión y un espacio abierto para el progreso del proyecto permite mayor agilidad en 
la toma de decisiones. Asimismo, tener en abierto los documentos relativos a acciones y gastos supone un 
ejercicio de transparencia muy interesante.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Recientes investigaciones científicas (Femenia-Serra & Ivars-Baidal, 2020) han demostrado que gracias a su 
proyecto de DTI, Benidorm:

• Ha mejorado su nivel de conocimiento sobre su demanda turística
• Ha desarrollado una toma de decisiones más objetiva, eficiente, transparente e informada
• Ha fortalecido su nivel de coordinación interna a través de una mejor comunicación y mayor implicación de 

los agentes
• Ha potenciado la colaboración público-privada y la innovación en el destino
• Ha reposicionado su imagen pública

Referencia completa:

Femenia-Serra, F. & Ivars-Baidal, J. A. (2020). Do Smart Tourism Destinations Really Work? The Case of Benidorm. Asia Pacific 
Journal of Tourism Research, (Forthcoming). 

Descargar documento: 

https://www.researchgate.net/publication/329918151_Do_smart_tourism_destinations_really_work_The_case_of_Benidorm

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

https://www.researchgate.net/publication/329918151_Do_smart_tourism_destinations_really_work_The_case_of_Benidorm
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El plan estratégico de turismo de Navarra 2017-2025 ha contado con un proceso de participación a través de cinco 
talleres en distintos puntos de la geografía de la comunidad foral. 

Si bien esto resulta habitual, destaca el nivel de detalle que se aporta en el informe del proceso de participación 
pública del plan, en el que se recogen todos los comentarios hechos por los asistentes y cómo se han tenido en 
cuenta:

http://www.gobiernoabierto.navarra.es/sites/default/files/2._informe_de_participacion_presentaciones_y_aportaciones_al_plan_0.pdf

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

http://www.gobiernoabierto.navarra.es/sites/default/files/3211_plan_estrategico_de_turismo_de_navarra_2018-2025.pdf
http://www.gobiernoabierto.navarra.es/sites/default/files/2._informe_de_participacion_presentaciones_y_aportaciones_al_plan_0.pdf
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El plan estratégico de turismo de Barcelona, publicado en 2017 y vigente en la ciudad, ha sido pionero en el uso de 
herramientas para la participación pública, habiendo participado en su elaboración hasta 200 agentes de 
asociaciones empresariales, vecinales, culturales, sociales y sindicales. 

Estos stakeholders fueron reunidos en citas presenciales y además la ciudadanía fue consultada a través del portal 
decidim.barcelona para conocer su opinión dentro del marco más general del plan de actuación municipal.

Las propuestas hechas libremente en decidim.barcelona fueron votadas y algunas de ellas incorporadas en el plan, 
como por ejemplo ideas sobre la profesionalización de los guías de turismo, propuestas para controlar el impacto 
del turismo o la calidad del empleo.

En este caso el turismo se inserta 

en una estrategia más amplia de 

participación ciudadana en la que 

Barcelona es un referente.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

https://ajuntament.barcelona.cat/turisme/sites/default/files/turismo_2020_barcelona_0.pdf
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Estos dos destinos valencianos han desarrollado planes operativos/proyectos redactados de DTI, que están en 
abierto  para su consulta y cuentan, por un lado, con un análisis previo de la situación con autodiagnóstico 
(Benicàssim), y por otro con una definición de objetivos estratégicos y acciones (Calp). En el caso de Calp, la 
estrategia se enmarca en un proyecto de mayor entidad (EDUSI).

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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A pesar de que no son documentos definitivos o con un proceso amplio de participación pública, o sean parte 
de una estrategia de mayor calado como la EDUSI, resulta positivo publicar en abierto los progresos que se 
hacen en materia DTI.

Hacer públicos estos documentos no debilita la estrategia, sino que permite un mayor conocimiento, difusión y 
aportaciones críticas en futuras acciones.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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La ciudad de València cuenta con un portal web de transparencia institucional y de datos en abierto (open 
data) disponibles para su consulta y visualización, entre los que se destacan varios datos con interés directo o 
relevancia tangencial para el turismo.

Por un lado, en cuanto a transparencia, se ofrece información sobre cargos públicos, cargos designados, 
sueldos, contrataciones o servicios locales de interés.

Por otro lado, los datos abiertos están clasificados en 
15 categorías, con distintos tipos de formatos, grados 
de apertura y de actualización.

Finalmente, se facilita el acceso a un visor 
presupuestario, en el que los ciudadanos pueden 
analizar con detalle las partidas presupuestarias.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

http://gobiernoabierto.valencia.es/va/
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La visualización a través de mapas y herramientas gráficas facilita una mejor comprensión de los datos en el caso 
de València y refuerza la transparencia en el gobierno.

http://gobiernoabierto.valencia.es/va/

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

http://gobiernoabierto.valencia.es/va/
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Una campaña de sensibilización dirigida a residentes que resulta especialmente interesante es la llevada a cabo 
por el Cabildo de Tenerife: #YoSoyTenerife, dirigida a estudiantes de infantil, de  primaria y a sus familias. La 
campaña se inició en 2017 y sigue con actuaciones puntuales.

El objetivo es que los residentes jóvenes conozcan los valiosos recursos turísticos de la isla y cómo son de 
importantes para el turismo, principal motor económico de la región. Asimismo, los estudiantes aprenden el 
valor de respetar y tratar con amabilidad a los visitantes.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Múltiples entidades y asociaciones se han adherido al manifiesto de #YoSoyTenerife por un turismo 
sostenible y #PasaSinHuella, que también han firmado multitud de embajadores .

Los principios de esta campaña son el mayor conocimiento de la población local de la importancia de 
preservar los recursos, la sostenibilidad, accesibilidad y hospitalidad hacia los turistas.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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La capital danesa ha puesto en marcha varias iniciativas para promover un comportamiento de los turistas en 
línea con sus objetivos en torno a la sostenibilidad.

La ONG Green Kayak, apoyada por distintas empresas, organismos y gobiernos locales, opera en Copenhague y 
otras ciudades del norte europeo ofreciendo tours gratuitos en kayak a cambio de la recogida de residuos en 
canales, puertos y ríos.

https://www.greenkayak.org/

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo

https://www.greenkayak.org/
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Desde 2017, la organización ha recogido unos 
25.000 kilogramos de basura  y se ha 
implementado en multitud de ciudades. 

Los turistas o locales que participan en el green 
kayak, toman fotos y vídeos y los suben a las 
redes sociales con el hashtag #greenkayak para 
concienciar y animar a otros a hacer lo mismo.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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El trabajo interdepartamental en el ámbito turístico se da en muchos destinos a nivel local. No obstante, hay 
algunos que han optado por la creación específica de un ente (comisión), con sus objetivos, composición y 
regularidad (temporal) en sus acciones. Sin coste adicional para la administración, el objetivo es establecer 
vínculos permanentes entre responsables y técnicos de turismo, medio ambiente, tráfico, urbanismo o 
informática.

Ciudades como Zaragoza o Vitoria-Gasteiz han apostado en sus recientes planes de turismo por crear estos 
organismos o concretar de manera más formal la periodicidad en encuentros y discusiones comunes, 
recogiéndolo en un documento público. 

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Tras la revisión de las bases teóricas de la gobernanza turística del modelo valenciano y de las buenas prácticas, se 
presentan a continuación una serie de propuestas para reforzar la planificación y gestión de los destinos turísticos sobre la
base de los principios de la gobernanza:

1. Elaborar un plan estratégico de turismo con un proceso de participación pública amplio y detallado, que además 
exponga públicamente y cuente con un seguimiento de su aplicación e impacto de su desarrollo.

2. Crear un organismo o grupo de trabajo que constituya una comisión interdepartamental con un calendario de 
reuniones y objetivos.

3. Desarrollar un plan director de destino turístico inteligente, que al igual que el estratégico, ha de estar participado 
por los stakeholders y ser monitorizado.

4. Designar una comisión técnica o ente encargado de implementar y seguir la estrategia DTI.

5. Aplicar planes operativos anuales, con un mínimo detalle de objetivos, presupuesto y ejecución de acciones.

6. Desarrollar acciones de colaboración público-privada: en algunos casos no es posible crear un ente mixto, por lo que 
conviene al menos mantener acuerdos con empresas y crear espacios de diálogo y encuentro (marketing 
colaborativo, comunicación ágil y permanente entre entes.)

7. Crear una web de datos abiertos y transparencia con datos de diferente formato y contenido, con información sobre 
el funcionamiento y estructura de la administración turística.

8. Desarrollar campañas de sensibilización que impliquen a residentes, así como a turistas y empresas para conseguir 
mayores niveles de concienciación social sobre la importancia del turismo.

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Consideraciones sobre el concepto de gobernanza

La gobernanza en el modelo de destino turístico inteligente

Contexto de la Comunitat Valenciana en el marco de la gobernanza turística

La situación de los destinos turísticos de la red DTI-CV desde la perspectiva de la gobernanza

Buenas prácticas y nuevas vías de trabajo
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Nombre recurso La gobernanza Europea - Un libro blanco

Autor-organización Unión Europea

Breve descripción Contiene los acuerdos europeos y ofrece definiciones y conceptos básicos.

Link https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:52001DC0428
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Nombre recurso What is good governance?

Autor-organización Naciones Unidas

Breve descripción
Explica los conceptos básicos en torno a la gobernanza, con una mirada centrada en los países en 
desarrollo.

Link https://www.unescap.org/sites/default/files/good-governance.pdf

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés



1

2

3

4

6

5

Nombre recurso Estudios sobre gobernanza

Autor-organización OCDE

Breve descripción
Facilita varios estudios internacionales que analizan el grado de aplicación de la gobernanza y se 
proponen mejoras.

Link
https://www.oecd-ilibrary.org/governance/estudios-de-la-ocde-sobre-gobernanza-
publica_24143316?page=1

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Informe sobre la gobernanza y las leyes

Autor-organización Banco Mundial

Breve descripción
Estudio que analiza la situación actual de la gobernanza y aplicación de las leyes en el contexto 
internacional.

Link https://www.worldbank.org/en/publication/wdr2017

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Indicadores mundiales sobre gobernanza

Autor-organización Banco Mundial

Breve descripción
Índice con datos de todos los países sobre su desarrollo en cuanto a gobernanza (aplicación de leyes, 
corrupción, participación ciudadana).

Link https://databank.bancomundial.org/Governance-Indicators/id/2abb48da#

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Gobernanza para el turismo y su medición

Autor-organización Organización Mundial del Turismo

Breve descripción Guía para implantar una mejor gobernanza en el ámbito turístico y consejos para medirla.

Link https://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284415632

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Ley 15/2018, de 7 de junio, de turismo, ocio y hospitalidad de la Comunitat Valenciana

Autor-organización Generalitat Valenciana

Breve descripción
Ley de turismo vigente en la Comunitat Valenciana, con definición de objetivos y aplicación de los 
principios de gobernanza.

Link https://www.boe.es/buscar/pdf/2018/BOE-A-2018-8950-consolidado.pdf

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso 100 Recomendaciones para los destinos turísticos de la Comunitat Valenciana

Autor-organización Generalitat Valenciana

Breve descripción
Guía básica para destinos en su avance hacia los ODSs, en los que la gobernanza juega un papel 
fundamental.

Link http://www.turisme.gva.es/turisme/es/files/pdf/2019_ODS_recomendaciones.pdf

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Best practices: Compendium of 2019 European smart tourism capital

Autor-organización Comisión europea-Unión europea

Breve descripción
Guía de casos de éxito de ciudades candidatas a smart tourism capital en 2019, incluyendo algunos 
casos de gobernanza.

Link https://smarttourismcapital.eu/wp-content/uploads/2019/07/Compendium_2019_FINAL.pdf#page=9

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Guía para la elaboración de planes de desarrollo territorial turístico

Autor-organización Varios autores de la Universitat de València

Breve descripción
Guía con consideraciones para el diseño e implementación de planes territoriales turísticos.

Link
http://paisajesturisticosvalencianos.com/wp-
content/uploads/guia.elaboracion.planes.desarrollo.territorial.turistico.pdf

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Nombre recurso Gobernanza en un destino turístico inteligente: juntos, más inteligentes

Autor-organización Edurne Vidal, Segittur

Breve descripción
Entrada en blog sobre gobernanza en DTI.

Link
https://blog.segittur.es/gobernanza-destino-turistico-inteligente-juntos-mas-inteligentes/

Recursos electrónicos y referencias bibliográficas de interés
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Documentos en español:

Barbini, B., Biasone, A. M., Cacciutto, M., Castellucci, D. I., Corbo, Y. A., & Roldán, N. G. (2011). Gobernanza y turismo: análisis del 
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