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Bases y horizonte del modelo DTl - CV
ANTECEDENTES VY JUSTIFICACION

En el ano 2013 Turisme Comunitat
Valenciana, a través del Invattur y

bajo la coordinacion del IUIT, puso en
marcha el proyecto Destinos Turisticos
Inteligentes Comunitat Valenciana con
el propdsito de establecer un marco
tedrico y estratégico que adaptase el
concepto de smart city a los destinos
turisticos de la Comunitat Valenciana.

Para lograr este fin se generd un
modelo DTl adaptable a los destinos
valencianos, se definié una estrategia
de actuaciones para su configuracion,
se propusieron tecnologias y métodos
a aplicar y, lo mas importante, se hizo
desde la participacion de los agentes
turisticos (tanto el anélisis como las
propuestas emanadas).

Tabla | Objetivos especificos del informe

2. Analizar la relacion entre
inteligencia territorial y turismo
inteligente.

Nueve anos después, conscientes
de la proliferacion de metodologias
en torno a los DTJ, de la acumulacion
de experiencia tras su aplicacion y de 4, Redimensionar el ecosistema
la disparidad de miradas existentes turistico inteligente,

acerca de la inteligencia y el turismo,

el Invattur, bajo la coordinacion del
grupo de investigacion de la Universitat
de Valencia, Aperturisme, considera

oportuno revisar su modelo DTI - CV 6. Poner en valor las aportaciones
con el claro objeto de adecuarlo a realizadas con los DTl en la
la realidad tan polifacética que gira Comunitat Valenciana.

alrededor de la inteligencia aplicada

a la gestion y planificacién del
turismo, de adaptarlo a la evolucion
experimentada y de identificar los
nuevos retos que marcaran el horizonte
que los destinos afrontarén en los
poroximos anos (Tabla |)

8 Reflexionar acerca del enfoque
DTl y vislumbrar su escenario
futuro.
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11 Metodologia de trabajo

Para el desarrollo de este trabajo, v a
igual que en el trabajo previo, se ha
considerado pertinente realizar un
analisis de la produccion cientifica
relacionada especificamente con los
destinos inteligentes.

L os anos transcurridos desde el primer
informe han sido muy prolificos en lo
que se refiere a material cientifico.

Por ello, se ha considerado adecuado
revisar los articulos acadéemicos
publicados entre los anos 2015 a 2027,
en SCOPUS y ScienceDirect, cuyas
palalbras clave coincidieran con smart
destination y/o smart tourism.

Paralelamente, se consderd oportuno
hacer participes a tres tipos distintos
de agentes (responsables de destino,
academia y empresariado) para
obtener una vision lo mas holistica
posible del tema,

Con estos agentes se implementaron
diferentes herramientas metodoldgicas.

1) Una encuesta online dirigida a
gestores de los destinos turisticos, tanto
aquellos que estan dentro de la Red
DTl - CV como los que no. Esta técnica
fue llevada a cabo durante el mes de
octubre de 2021,

2) Puesto que el modelo DTl - CV
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requiere de un enfoque transversal, se
ha realizado un Delphi con expertos
en el ambito especifico del turismo
inteligente: pertenecientes a la
academia, empresas tecnoldgicas,
gestores de destinos nacionales

e internacionales y gestores de
organizaciones publicas. Esta técnica
fue llevada a cabo durante el mes de
diciembre,

3) Tras los resultados obtenidos en

la aplicacion de ambas herramientas
metodoldgicas, se realizaron focus
group para presentar los resultados
y debatir algunos aspectos que

se considerd no habian quedado
suficientemente claros.

Desde aqui nuestro mayor
agradecimiento a las personas que tan
amalblemente han decidido participar
en la consecucion de este trabajo.

También dar un especial
agradecimiento a las personas que
gestionan los destinos de la Comunitat
Valenciana y dedicaron parte de

su tiempo a colaborar con este

estudio (Tabla Il). Sus comentarios y
valoraciones han ofrecido una imagen
més actualizada y real de cémo viven la
implementacion del modelo DTI - CV.

1.2 Estructura del informe

Fl documento se estructura en tres
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Alexandre Biz

Universidad de Alicante

Marco Celdréan

UoC

Pablo Diaz

Universidad de Alicante

Paco Femenia

University of Surrey

Xavier Font

UocC

Joan Miguel Gomis

Universidad de Malaga

Antonio Guevara

Universidad de Alicante Josep Ivars
Universidad de Alicante José-Norberto Mazon
Universidad de Alicante Jorge Olcina

Universidad de Extremadura

Marcelino Sanchez Rivero

Universidad de Alicante

Fernando Vera

Universidad de la Republica (Uruguay)

Claudio Quintana

Universidad Nacional de La Plata (Argentina)

Anna Rucc

PRIVADO

TH

Alvaro Carrillo

Asesor independiente

Javier Blanco

Kalmas consulting

Miguel Angel Catalan

Soul Data - UNSAM

Federico Esper

Turismo y Planificacion Costa del Sol

Rafael Fuentes

Vivential Value

Rafael Gonzélez

Tecnalia

Jesus Herrero

TRM Experience

Luis Herrero

Orange

Francisco Huidobro

Global DIT

John Mora

3MB Consulting

José Francisco Morcillo

Banco Interamericano de Desarrollo

Adela Moreda

Pax Tourism Advisors

Pau Pitarch

Hidraqua - Dinapsis

Toni Sénchez

Green Innovations

Silvia Saurez

Vodafone

Pablo Soto

Sien Consulting

Mariano Torres

Malbrian

Alex Villeyra

1
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partes. Una primera en la que se
presenta la revision de la produccion
cientifica y los Ultimos avances sobre
el paradigma DT, realizando un
especial énfasis en las aportaciones
gue revelan una mayor concrecion
en la comprension y aplicacion de la
inteligencia al turismo,

Una segunda parte en la que se
muestra los cambios realizados en

el modelo DTl - CV, los estudios
especificos llevados a cabo por el
Invattur sobre algunas dimensiones
del modelo, aslf como algunas
investigaciones sobre aplicaciones
en otros niveles territoriales
(supramunicipal) y productos turisticos
(playas, parques naturales y festivales
inteligentes).

Y una tercera que incluye los resultados
de las aportaciones realizadas tanto
por los destinos de la regidon valenciana
como por el panel de expertos, con un
apartado especial de reflexiones,
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" La inteligencia
en la politica
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No hay mejor manera de afrontar
la fragilidad del sector turistico que
apoyandose en las palancas del
conocimiento y la innovacion

Romero y Paton

Tras la declaracion de la pandemia
por parte de la Organizacion Mundial
de la Salud el pasado 11 de marzo de
2020 provocada por la COVID-19 hasta
el momento de la redaccion de este
informe, muchos han sido los medios
humanos y econdmicos puestos

a disposicion de administraciones,
empresas y ciudadania para proteger
la salud de las personas y evitar el
colapso mundial,

Conscientes de la necesidad de
afrontar con éxito lo que estaba por
llegar, la Unidon Europea realizd en
20271 un planteamiento innovador
sin precedentes para impulsar la
convergencia, la resiliencia y la
transformacion de si misma.

Este instrumento de recuperacion
europeo, denominado Next Generation
UE, es el impulsor del Plan de
Recuperacién, Transformacion y
Resiliencia "Espana Puede” (PRTR
en adelante) que pretende apoyar

a corto plazo la recuperacion tras

la crisis sanitaria, pero también
impulsar a medio plazo un proceso de
transformacion estructuctural, y llevar a
largo plazo un desarrollo sostenible v
resiliente tanto econdmico-financiero,
social y medioambiental,



E{ GENERALITAT 76
VALENCIANA INVAT-TUR
A\

Este PRTR se articula sobre 4 ejes,

que a la vez se desgranan en 10
politicas palanca y 30 componentes
para articular coherente y
complementariamente las diferentes
iniciativas tractoras de esta reforma
estructural. A la vez, estos componentes
se centran en un objetivo concreto, del
cual emanan los programas v las lineas
de actuacion a implementar.

El turismo, uno de los mayores
afectados por esta pandemia, queda
incluido en el PRTR a través del eje
2, transformacién digital. Desde este
eje se conecta con la politica palanca
5, Modernizacion y digitalizacion del
ecosistera empresarial, y dentro de
este en la Componente 14, dando
lugar al Plan de Modernizacién y
Competitividad del sector turistico
(Gréfico 1),

Su objeto es, en esencia, iImplementar
una estrategia de modernizacion

y mejora de la competitividad,
abordando los retos del turismo en
Espana y preparando al sector para las
grandes transformaciones pendientes,
especialmente en el ambito de la
sostenibilidad y la digitalizacion,

Y es aqui donde los destinos turisticos
inteligentes, que Iniciaron su andadura
en 2013, toman el protagonismo

en la inversién 14.2: Programa de
digitalizacién e inteligencia para
destinos y sector turistico.

15



/‘ 6 Bases y horizonte del modelo DTl - CV
PRIMERA PARTE | Capitulo 1| La inteligencia en la politica turistica actual

EJES

POLITICAS
PALANCA

COMPONENTES

INVERSION

Gréfico |. El Plan de Recuperacion,
Transformacién y Resiliencia y su
conexidén con los destinos turisticos

inteligentes
W gy
7
Transicién Transformacion Cohesidn sacial Igualdad

ecologica digital y territorial de género

Agenda urbana y ruraly Infrasstructuras y Transiclén anargética Una Adminlstracidn : ¥
lucha contra la despoblacion  ecosistemas resilientes justa @ inclusiva para el siglo XX| digitalizacion del ecosislema
ydesarrolle da la agricultura de nuestras empresas

V”% VI @] |X‘é§\§r_ X %ﬁﬁf

Pacto per la clenciay Educaclén y conecimianta, Nueva econemia Impulse de la Industria Madernizacién del sistema
le innovacian y refuerzo del fermacién continua y de los cuidades y de la cullura y el deporte fiscal para un crecimienta
Sisterna Naclonal de Salud desarrolla de capacidades politicas da amplec inclusive ¥ sastenible

impulsa a una Espafia nacion emprendedora

@E V. Modernizacion y digitalizacidn del tejido industrial y de la pyme, recuperacidan del turismo e

12. Politica Industrial Espafia 2030
13. Impulsa a la pyme
14. Plan de modernizaciin y competitividad del sector turistico

15. Conectividad Digital, impulso de la cibersequridad y despliegue del 56

PLAN DE MODERNIZACION Y COMPETITIVIDAD DEL SECTOR TURISTICO
3 Estra s de resiliencia tur para os axtrap re '
144 Actuaciones especiales en el ambito de la competitividad

Elaboracion propia a partir del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia (2021)

La Secretaria de Estado de Turismo
considera que el modelo DTl representa
la mejor metodologia para alcanzar

el objetivo de la transformacion que

los territorios turisticos en Espana

necesitan.
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Y es que el gran interés suscitado entre
los destinos por esta metodologia ha
supuesto su necesaria articulacion,

de entre la diversidad de actuaciones
presentadas en las herramientas de Ia
politica turistica actual,

La digitalizacion del sector turistico

es clave ante la hiperconexion de

los visitantes buscando estancias de
mayor valor anadido, pero también por
la diversidad de efectos, no siempre
deseados, que la actividad provoca
sobre la poblacion local y el medio
ambiente.

Fl objetivo de esta inversion especifica
dirigida a los DTl es impulsar estructuras
de colaboracion entre Administraciones
Publicas a través de la Red de Destinos
Turisticos Inteligentes que permitan una
mejor gestion del turismo.

Todo esta vision de la gestion del
turismo en Espana para 2030 se
implementa a través de la Estrategia de
Sostenibilidad Turistica en Destinos, la
cual se articula en torno a dos tipos de
programas diferenciados (Gréfico 1),

Por una parte el Programa Ordinario
de Sostenibilidad Turistica en Destinos,
gue se convoca anualmente y se
financia con presupuestos de las tres
administraciones: nacional, autondmica
y local. Puesto que no es dependiente
de la financiacion europea se presenta
con una vocacion de permanencia,

1/
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constityendo el gje de la estrategia de
sosteniblidad de la Secretaria de Estado
de Turismo.

Por otra parte, se encuentra

el Programa Extraordinario de
Sostenibilidad Turistica en Destinos
2021 - 2023, principal actuacion del Plan
de Competitividad y Modernizacion

del sector turistico (Componente 14,
inversion 14.2),

A diferencia del Programa Ordinario,
donde se llevan a cabo directamente
los Planes de Sostenibilidad Turistica
en Destino, el Programa Extraordinario
tiene su concrecion operativa en el Plan
Nacional de Sostenibilidad Turistica en
Destino y en los Planes Territoriales de
Sostenibilidad Turistica en Destinos,
quedando estos Ultimos articulados
entre Planes de Sostenibilidad Turistica
en Destino (mismo nombre que

los correspondientes al Programa
Ordinario) y las Actuaciones de
Cohesién en Destino.

|a razon a esta organizacion en
cascada responde al caracter
excepcional de su financiacion
(europea) y a su ambicion
transformadora, lo que obliga a una
serie de especificidades en cuanto
al ambito de aplicaciéon, umbrales
minimos de inversion, procedimiento
de presentacion de propuestas,
aprobacion, ejecucion vy justificacion.
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Gréfico Il. Esquema de
implementacion de la Estrategia de
Sostenibilidad Turistica en Destinos

ACTUACIONES
COHESION

PLANES
TERRITORIALES
STD

PROGRAMA STD PLANES
EXTRAORDINARIO STD

ESTRATEGIA DE
SOSTENIBILIDAD PLAN

NACIONAL STD

TURISTICA EN
DESTINOS

PROGRAMA STD PLANES
| ORDINARIO STD

Estrategia de Sostenibilidad Turistica en Destinos (2022)
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Information and communication
technology is obiquitous in tourism

Aunque las sociedades siempre

han estado sujetas al cambio, debe
reconocerse que este nunca ha sido
tan intenso como lo esta siendo en los
anos recientes. Las fuerzas globales
que inciden en nuestro entorno méas
inmediato, y en el mas lejano, aumentan
la complejidad y los desafios en
cualesquiera de los aspectos de la vida
diaria. Resulta vital, en este proceso

de adaptacion continua, entender

los motores de cambio y utilizarlos
convenientemente para seguir
avanzando hacia una sociedad mas
justa, una economia mas equilibrada y
un medioambiente mas natural,

En este siglo XXI, acunado como el
siglo de las ciudades, los espacios
urbanos estan concentrando cada

vez mayor numero de poblacion, y se
espera que dos terceras partes habiten
en espacios urbanos a mediados de
2050 (United Nations, 2015). Ante este
hecho sin precedentes, uno de los
principales retos de las sociedades
actuales es resolver los inconvenientes
presentes en estos espacios, INMersos
en distintas problematicas (Abella-
Garcia et al, 2015). Ante este escenario,
dos han sido los factores que han
propiciado la aparicion de nuevos
paradigmas en la gestion urbana.

2
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En primer lugar, la intensificacion de los
procesos urbanizadores (aparecidos ya
desde mediados del siglo pasado), que
implican cambios multidimensionales

por la falta de sostenibilidad del modelo
urbano (Celdran -Bermabéu et al, 2018):

1. Ambientalmente, porque generan
sub-urbanizaciones de baja densidad
que conllevan un mayor gasto de
energia que contribuye al cambio
climatico.

2. Socialmente, porque generan
multiples desigualdades, exclusion y
orivacion, dando lugar a zonas divididas
en la ciudad.

3. Econdmicamente, por la
generalizacion del desempleo y
el trabajo inestable, ademas del
acceso desigual a los servicios y
equipamientos urbanos,

En segundo lugar, el desarrollo de
Internet y el avance de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion
(TIC, en adelante). Su despliegue
adecuado sobre los espacios urbanos
genera un ecosisterna mas innovador
que permite una mejor gestion de
infraestructuras y servicios.

Ante este contexto de cambio socio-
tecnoldgico, surgen a mediados de
los anos 90 del siglo pasado nuevos
enfoques en la planificacion y gestion
urbana, destacando entre ellos el
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de ciudad inteligente o smart city
(Caragliu et al, 2009) Caracterizado
por una elevada aplicacion de las
TIC, este enfoque visualiza la ciudad
como un centro de innovacion que
busca soluciones econdmicas, sociales
y ambientales de manera holistica,
teniendo como punto central de su
estrategia a la ciudadania y como
objeto la transformacion urbana. Con
estos mimbres, la finalidad de toda
smart citiy es alcanzar una mejor
calidad de vida, mejores sistemas

de innovacion, mayor capacitacion,
accesibilidad y competitividad, entre
otras (Vanolo, 2014).

Yigitcanlar et al. (2018) indican en su
estudio que, a parte de la tecnologia

y las comunidades locales, también la
politica ha sido identificada como un
driver que empujo a la creacion de

las smart cities, siendo dominios de
aplicacion la Economia, la Sociedad,

el Medio ambiente y la Gobernanza.
Todo este marco de trabajo queda
reconocido dentro del Smart City Wheel
(Gréfico Ill), desarrollado por Cohen
(2013), aungue es cierto que esta rueda
divide el dominio Sociedad en smart
mobility, smart iving y smart people.

Esta nueva manera de enfrentarse a
los innumerables retos que afrontan

las ciudades en los inicios del siglo XX
tiene como fin asentar una gobernanza
mas integrada, una planificacion

maéas comprehensiva y participada,

23
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beneficios en la productividad y
mayor fuerza de trabajo cualificado,
ventajas competitivas, una cultura

de la innovacion, mayor movilidad,
mejores infraestructuras, mayor calidad
de vida, gestion responsable, uso de
recursos endogenos e inclusion de la
comunidad local,

gY BOYD COHEN

Productivity

Smart
Economy
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A pesar de las interesantes
aportaciones y oportunidades de

este enfoque a la mejora de la gestion
urbana, el enfoque smart city no queda
exento de criticas. La mayor de ellas
parece centrarse en su conexion a
Iniciativas que resultan en ocasiones
desmesuradas, costes muy elevados
cuyos retornos a largo plazo no pueden
ser asumidos convenientemente

por administraciones de ciudades
intermedias y pequenas.

Otra cuestion también criticada

es su fuerte caracter sectorial, no
enfocandose desde una perspectiva
mas integral. La intromision en la
privacidad, el consumo energético,
las emisiones contaminantes o el
bajo presupuesto para generar
infraestructura de conectividad

son otras de las cuestiones que
plantean interrogantes. En palabras
de Fernandez Guell (2015:44) muchas
de estas propuestas se quedan en
renderizados futuristas, complejos
diagramas de servicios urbanos
interconectados y un lenguaje técnico
muy alejado de la ciudadania,

Y es que esta valoracion, posiblemente,
venga sustentada por el hecho
ampliamente reconocido de que, de

los diferentes motores identificados
como catalizadores, la tecnologia es

el que ha generado mayor efecto de
transformacion, pues su ritmo y el modo
en como esta afecta a los cambios en

20
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Tabla Il Condicionantes sobre los DTI

Categoria del condicionante Tipologia del condicionante

Econdmico y financiero

Tecnoldgicos y de infraestructuras

o -
e contexto Ambientales

Sociales y culturales

Shafiee et al, (2019)

el mundo representan un hecho sin
precedentes (Coca-Stefaniak, 2020).
Y tal es asi que ya se habla de que las
tecnologias disruptivas, que afectan a
casi cualquier aspecto de la vida de
las personas, han favorecido la Cuarta
Revolucion Industrial (Schwalb, 2017).

En el caso del turismo, la explicacion

a los procesos que ha vivido
recientemente y que lo han
transformado desde la misma raiz (las
actividades que realizan las personas
fuera de sus entornos habituales), recae
igualmente sobre la tecnologia, siendo
también el driver de mayor calado
(Shafiee et al, 2021; Yuan et al, 2019).

No obstante, existen otros factores
causales, de contexto y de intervencion
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que afectan de un modo u otro a la
aparicion del smart tourism (Tabla 111),
Esta irrupcion de las TIC en el turismo
aparece ya a comienzos de los anos 80
del siglo pasado, momento en el que
se detecta su poderosa influencia de

la mano de los sistemas globales de
distribucion (GDS) y las centrales de
reservas (CRS) (Celdran-Bernabéu et
al, 2018), aungue es con el desarrollo
de Internet (a finales del mismo siglo)
cuando parece encontrarse el punto de
partida de la actual revolucion turistico-
tecnoldgica a la que asiste la actividad
turistica (Jacobsen & Munar, 2012).

|a alta penetracion de las TIC en la
gestion, produccion y el consumo
turisticos han sido capaces de modificar
el marco tradicional del desarrollo
turistico (Esteban Curiel et al, 2017).

Ya a finales del siglo XX se afirmaba
que la integracion de la tecnologia
favoreceria la aparicion de procesos de
innovacion, el cambio en los patrones
de comportamiento de los visitantes

y organizaciones turisticas (por su
capacidad de proveer informacion en
destino) y la mejora de la imagen de la
ciudad (Hunter et al, 2015).

Las TIC juegan, especialmente,

un papel crucial en la gestion del
marketing de los destinos y, en
concreto, las nuevas tecnologias de los
medios de comunicacion y distribucion,
que han afectado de manera directa

a la eficiencia de las organizaciones, a
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reformular los métodos de negocio vy a
cambiar el modo en cémo los clientes
interactUan con los stakeholders del
destino (Tabla V). Aungue significativo
es tanto la creacion por el visitante de
contenidos a los que otros visitantes
acceden para su consumo como el
hecho de que la poblacién local se
convierta en oferente de servicios
turisticos basicos,

Para el primero de los casos, uno de los
aspectos que mas ha revolucionado

la gestion de los destinos es que
quienes visitan el territorio han pasado
de consumir informacion proveida por
las DMO a través de canales online

y offline, a participar al mismo tiempo
en ese Mismo proceso de creacion

de informacion. Asi pues, se confirma
que el visitante juega un doble rol
(simultaneamente, como es propio en la
actividad turistica): como consumidor y
como productor de informacién y datos
(Prosumer). Bajo esta logica que parece
dominante, el valor de la cocreacion

y de los servicios para el cliente, las
comunicaciones bidireccionales con
estos y la gestion relacional se instauran
como fuentes esenciales de ventajas
competitivas,

Y para el segundo de los casos,

la reinvencion de los canales de
intermediacion, haciendo mas directo
el camino entre quienes imaginan,
buscan, compran y experimentan los
destinos (visitantes) y quienes pueden



Tabla IV Evolucién del turismo y cambios
tecnoldgicos asociados

1950

Tecnologia clave Servidores

Internet y la aparicion
de la web
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' Big data
- Sensores

- Tecnolgias moviles
Internet de las Cosas
- Servicios Cloud

Sistemas globales de

distribucion (GDS) vy

centrales de reservas
(CRS)

Elementos clave del
sistema turistico

- Informacion a través

- Personalizacion de
experiencias.

de la web. - Uso de la tecnologia
- Existencia de inter- para procesos de
mediarios co-creacion.

- Intercambios B2B, - Reintermediacion
B2C y C2C. - Ecosistemas

colaborativos.

Celdran et al. (2018)

poner al alcance de aguellos los
productos y servicios (proveedores)
esta resultando de gran calado. En
este sentido, este factor tecnoldgico
ha traido a la economia, la sociedad y
el territorio de los destinos un hecho
sin precedentes: la poblacion local
convertida en oferente de servicios
basicos turisticos como el alojamiento,
la restauracion, el transporte v las
experiencias turisticas,

Y es que el aumento exponencial en
el acceso alas TIC (como las redes
sociales) es uno de los cambios méas
importantes en el sistema turistico a
escala global en décadas (Gossling,
2017), suméandose también las nuevas
plataformas de intermediacion

que proveen un amplio rango de
oportunidades para el intercambio vy la
cooperacion entre usuarios.

29
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Tabla V Diferencias entre e-tourism
vy smart tourism

e-tourism smart tourism

Tecnologia de base Lugares web Sensores i dispositivos moviles
inteligentes

Componentes basicos Informacion Datos masivos (big data)

Estructura Cadena de valor Ecosisteras

Gretzel et al, 2015

Es el salto cualitativo del e-tourism al
smart tourism, donde se pasa de la mera
conexion digital a la conexion entre lo
fisico y lo digital (Gretzel et al, 2015) (Tabla
V)

Mientras sucede esta revolucion, causada
por la ratio de penetracion de Internet en la
sociedad, el uso de las TIC, la emergencia
de las smart cities, el desarrollo de las
redes sociales y los cambios globales,
entre otras (Shafiee et al, 2019), los destinos
turisticos fijan su atencion en las smart
clties como estrategia de benchmarking y
el espejo al que mirarse,

Buscan evolucionar hacia una
planificacion sustentada en la generacion
de conocimiento e innovacion, iniciando
el camino hacia la inteligencia a través
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del uso intensivo de infraestructuras
tecnoldgicas, como punto de partida,
para comprender la experiencia
turistica y favorecer nuevos modelos
de negocio: sensores, beacons,
aplicaciones moviles, identificador

de radiofrecuencia (RFID), near field
communication (NFC), contadores
inteligentes, Internet de las cosas (loT),
cloud computing, bases de datos
relacionales, etc. (Gretzel, Werthner, et
al, 2015),

Parece ser, pues, gue el aspecto clave
de los DTl pasaba por la integracion de
las TIC en la infraestructura fisica del
destino (Gretzel, Sigala, et al, 2015) vy
que, de hecho, un destino se convertiria
en inteligente en el momento en que
integrase la tecnologia con el fin de
mejorar la experiencia del visitante,
resultando decisivo el proceso de toma
de decisiones en base a los datos
(Boes et al, 2015; Celdran -Bernabéu et
al, 2018; Koo et al, 2016; Lamsfus et al,
2018

No obstante, de los tres pilares basicos
que conforman las smart cities, a
saber, los servicios en la nube (cloud
services), el Internet de las cosas (loTl)
y los servicios de Internet dirigidos al
cliente final (end-user Internet services)
(Huang & Li, 20M), o el capital humano,
la infraestructura [tecnoldgica] v la
informacion, como prefiere Gonzalez-
Reverté (2019), resulta evidente que

la implementacion tecnoldgica se
encuentra como teldn de fondo.
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Smartness is the glue of
interconnected and mutually beneficial
systems and stakeholders and
provides the infrastructure for the
value creation for all.

Buhallis (2015)

Hay que retroceder hasta la década de
los 90 del siglo pasado para encontrar
una primera nocién de smartness
(Boes et al, 2015). En esta concepcion
primigenia, la inteligencia se vinculaba
directamente con la infraestructura
tecnoldgica y su capacidad de impulsar
en areas urbanas la prosperidad
econdmica, social y ambiental (Meijer
& Bolivar, 2016). Es a partir de 2008,
reconocido ya su potencial y la
necesidad de adaptarse a este cambio
tecnoldgico, cuando el concepto de
inteligencia empieza a incorporarse

en las nuevas politicas y estrategias
publicas, con el animo de conseguir un
desarrollo sostenible y un crecimiento
econdmico.

Tras los anos transcurridos, todavia
parece un trabajo arduo el llegar a una
definicion unanime (Buonincontri &
Micera, 2016, Gelter et al, 2020; Nam

& Pardo, 20M), a tenor de las multiples
descripciones existentes utilizadas
segun las circunstancias, momentos

y émbitos de aplicacion (tabla X). Y es
que centrar la atencidn sobre un mismo
fendmeno utilizando una variedad
ingente de etiquetas y términos para
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referirse a ello, sin definiciones explicitas
o descripciones acordadas, genera

una confusion conceptual ilégica para
un estudio coherente y cientifico que
aporte luz en esta primera fase de
desarrollo,

El término smart se vincula,
generalmente, con el uso de la
tecnologia para el desarrollo de
servicios y productos y, en menor
medida, con la gobernanza. Este hecho,
como se ha comentado inicialmente,
es una idea que viene arrastrandose
desde la aparicion de la informatica,
donde las personas identificaban la
importancia de la tecnologia para el
desarrollo econdmico (Avgerou, 2003).

Otros autores prefieren relacionar
smartness con la habilidad para
comprender y solucionar problemas
utilizando para ello el conocimiento
de la mejor manera, eso si, teniendo
como base la informacién y los datos
(Vargas-Sanchez, 2016). Si fuera este
el caso, o que entonces constituye la
inteligencia no es tanto la tecnologia
en si sino mas bien su interconexion,
sincronizacion y uso especifico que
permita nuevas modalidades de
comunicacion, recoleccion de datos,
analisis e intercambio,

Es en este sentido en el que se
posicionan Li et al. (2017). Para estos
autores existe una diferencia entre
smartness e intelligence. Mientras que
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Autoria

Tabla VI Definiciones sobre el concepto smart

Definicion

Lazeretal, (2009)

New modalities of communication, new ways for data collection, analy-
sis and exchanges and new opportunities for value creation and mana-
gement

Hojer & Wangel, (2015)

Smartness is related to the interconnection, synchronization and con-
certed use of different technologies

Gretzel et al, (2015)

Smart is a new slogan to describe the technological, economic and
social developments derived from modern technologies

Celdran et al, (2018)

Identificar las necesidades de los usuarios para darles servicios ade-
cuados a sus necesidades

Shafiee et al, (2019)

Smartness is the result of connectivity and information capabilities
activated with thecnological advancements.

Baggio et al, (2020)

The term Is used to signal the intelligence and connectivity of technolo-
gies, frequently based on sensors and advanced ICT, including machi-
ne learning, wireless communication, cloud compunting and autono-
mous systems

Gelter et al, (2021)

Everything that is assumed to be enhanced by means of ICT

Elaboracion propia

el segundo se centra en la capacidad
técnica para ofrecer servicios
adecuados a los usuarios, el primero,
smartness, enfatiza la facilidad con

la que los usuarios pueden obtener
automaticamente servicios adecuados.
Asi pues, ser smart permitiria identificar
las necesidades de los usuarios y
ofrecerles servicios de informacion
adecuados gracias a la acumulacion
de informacidon mediante dispositivos

tecnoldgicos.

Si se asume este argumento, se afirma
entonces que lo smart no pone su
centro de atencién en la tecnologia
sino en los resultados tecnoldgicos
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para las personas. Por todo ello, ser
smart significa identificar necesidades
en las personas y ofrecerles servicios
apropiados para satisfacerlas (Celdran-
Bernabéu et al, 2018). En palabras de
Vargas-Sanchez (2016), la inteligencia
se relaciona con esa habilidad para
comprender y resolver problemas [las
necesidades de los usuarios] utilizando
para ello el conocimiento disponible
basado en datos e informacion. En
definitiva, smart queda vinculado a la
generacion de nuevas oportunidades
de gestion y creacion de valor (Lazer et
al, 2009) y, bajo este paradigma socio-
técnico, la conexion entre sociedad y
tecnologia apunta a que ambos actores
son igualmente importantes (Meijer &
Bolivar, 2016).

Ahora bien, existen otros factores que
también contribuyen a la inteligencia:
la innovacion, la creatividad, el capital
humano (Caragliu et al, 2009); las
organizaciones del conocimiento,
espacios colaborativos y capital
social (Nam & Pardo, 2011); vy las
redes (Lombardi et al, 2012). Es lo que
Innerarity (2010) ya advierte por aquel
entonces sobre el hecho de gue la
inteligencia debe construirse desde lo
colectivo.

Es ahora, a finales de la segunda
década del siglo XX|, cuando se
vislumbra una mejor comprension
sobre su alcance, identificando tres
dimensiones en su explicacion: la
tecnoldgica, la humana vy la institucional.

39
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Gréfico IV. Universo smart

]
.....
‘Y "
*
*
*

*

Exchange &
Information
Solutions

Destination

Tourism _
: Marketing
Tourist A
: 3 Governance
Technologies =
N A8 .“" ~ Splrl‘t
Resources  €-.... 7
.......... » Processing

3 Ecosystem
KT Sustainability
Apps

En los inicios, cuando el concepto se
extiende al turismo (smart tourism) se
usa en contextos sobre iniciativas de
open data o para otras cuestiones
mas triviales como el acceso gratuito a
Internet o el desarrollo de aplicaciones
moviles. Aunque las TIC, sin ninguna
duda, representan la mayor de las
pruebas que evidencia el cambio
hacia el smart tourism, también debe
indicarse que la integracion de la
tecnologia en un destino turistico no es,
por sf misma, suficiente para explicar el
concepto de inteligencia (Leung, 2019).
Lo que si parece claro es que la
implementacion de la inteligencia en

Elaboracién propia
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los destinos turisticos se ha convertido
en un punto critico para la gestion
turistica, Desde que los visitantes estan
cada vez mas conectados, informados
y comprometidos, estén interactuando
de manera dindmica con el destino,
cocreando productos turisticos y
anadiendo valor a lo que realizan

para compartirlo en tiempo real o
posteriormente.

La inteligencia, llegados a este punto,
aprovecha la interconectividad e
interoperabilidad de las tecnologias
para reestructurar procesos y datos
con el animo de producir servicios,
productos y procedimientos mas
innovadores hacia una maximizacion
del valor para todos los agentes del
destino (Gréfico V).

Es lo que Buhallis (2015) define como
hard smartness en referencia explicita
a las TIC. Con ella proveedores

e intermediarios, sector publico,
consumidores y otras partes
interesadas quedan conectados los
unos con los otros, coproduciendo valor
para con el ecosistema, permitiendo
la recoleccion, transferencia y anédlisis
de datos como nunca, y ayudando a
entender en tiempo real lo fisico v lo
digital.

Esta tipologia de datos, ademas, no se
circunscribe a informacion ya conocida
o provista desde otras fuentes. Se

trata de datos sobre comportamiento,
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Gréafico V. Componentes smartness

SMARTNESS
HARD | SOFT

Infraestructura y tecnologia | Personas e instituciones

Interoperabilidad | Capital Humano
Interconectividad | Capital social
Internet de las Cosas | Innovacion
Big Data | Liderazgo
Cloud | Gobernanza participativa
5G | Transparencia
wifl | Gobierno abierto

Elaboracion propia

transacciones comerciales e

impactos humanos que, bien tratados,
incrementan la eficiencia vy la eficacia de
los procesos y mejoran la habilidad para
desarrollar ventajas competitivas en los
destinos, a través de la reconfiguracion
de los procesos, para innovar en
productos y procedimientos (Buhalis &
Amaranggana, 2014).

El hard smartness, por lo tanto, pone
su foco de atencion sobre las TIC en la
estrategia de DTI. Sin embargo,
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su tenencia no implica, que un destino
sea inteligente. Dicho de otro modo,
hard smartness en si misma no crea
valor alguno si no esta directamente
asociada a las personas, organizaciones
y estructuras sociales (Grafico V).

Son estos componentes de la soft
smartness los que, en realidad, dan
sentido al valor de la gobernanza (y los
principios que la conforman: apertura,
participacion, responsabilidad, eficacia y
coherencia).

Debe entenderse que, en la gestion y
planificacion de los destinos turisticos,
son las personas, en Ultima instancia, las
que con sus actitudes, valores y posi-
ciones toman las deciones.

Y qué mejor manera de hacerlo que
desde la inteligencia colectiva,
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La inteligencia territorial parte del
reconocimiento del papel disruptivo de
las TIC, pero estas solo deben reforzar

los procesos colaborativos
en la construccion del conocimiento
territorial.

Adaptado de Gonzélez (2014)

La inteligencia territorial y su
relacion con los destinos turisticos
inteligentes

En Europa puede encontrarse el inicio
de los territorios inteligentes en la
Estrategia de Lisboa, desarrollada por
el Consejo Europeo en el ano 2000,
aungue autores como Farinds (2020)
la sitUan entre finales de la década de
1980 vy principios de los 90s. En ella

se plantea la necesidad de apostar
por una economia basada en el
conocimiento de modo que haga de
Furopa el territorio mas competitivo

y dinéamico del mundo (Fernandez

y Gonzalez, 2009). La estrategia
promueve sin paliativos el paso de
una economia analdgica a otra digital,
donde el comercio electronico e
Internet encuentren las condiciones
adecuadas para el desarrollo futuro.

Desde esta perspectiva de finales del
siglo XX, asociada a una economia
basada en el conocimiento, se ha
pasado en veinte anos a otra de mayor
calado donde la gobernanza territorial
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se une a los conceptos de territorio
inteligente o ciudad del saber, a partir
del impluso de procesos de generacion
de conocimiento (Tabla VII),

Es en este escenario donde el territorio
inteligente comienza a asimilarse al

de ciudad inteligente, por ser esta

la que concentra la mayor parte

del conocimiento, gestion de la
informacion, tecnologia e innovacion,
A partir de aguf el uso vy aplicacion

de lo inteligente se extendera a
orientaciones diversas, tales como el
urbanismo, la competitividad, el capital
social, la innovacion, la capacidad
emprendedora vy, para el caso que nos
atane, el turismo,

Tabla VII. Objetivos de la Inteligencia Territorial

- Coordinar las dimensiones economicas, sociales, politicas, medioambientales a la hora de
intervenir.

- Desarrollar el conocimiento de los recursos territoriales.

Implicar a los ciudadanos, con una mayor consulta v una participacion mas directa de la socie-
dad civil en los proyectos y en su ejecucion.

- Adaptar los datos, materia prima de la accion, para hacer una lectura mas clara y coherente de
cara a los objetivos de conacimiento, prevision y toma de decision.

- Organizar la difusion y el modo de compartir la informacion entre todos los actores,

- Desarrollar instrumentos de medida y de evaluacion que permitan conocer los estados iniciales
de los territorios (normalmente en forma de indicadores) pero ademas para aplicar los principios
del desarrollo sostenible y evaluar las acciones llevadas a cabo.

- Precisar nuestra comprension de los mecanismos del sistema territorial, en sus multiples varian-
tes a fin de favorecer los enfoques multidisciplinares.

Luque et al, (2015)
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Siun territorio, en su sentido méas
general y desde una perspectiva
numana, es entendido como un
espacio adaptado y manejado a las
necesidades de un grupo o sociedad
que lo ocupa (Zoido et al, 2000), al
anadir el apelativo de inteligente se
obtiene como resultado un espacio
que esta en un proceso continuo de
aprendizaje y en el que a partir de las
inteligencias individuales se desarrollan
procesos colectivos de construccion,

Estos entornos de conocimiento
poseen la particularidad de suavizar los
riesgos indiviudales, poner a disposicion
recursos operativos y configurar
estructuras para la innovacion, De este
modo los actores locales son la pieza
clave de la inteligencia al ser los que
orquestan todo el proceso.

De ahi que un territorio de conocimiento
se relacione con un conjunto denso

de interacciones en el que se efectuan
transferencias de conocimiento o, al
menos, se comparte un saber implicito
y determinadas formas de préaxis comun
(Innerarity, 2010).

Pero para que la generacion, el
intercambio vy la utilizacion de ese saber
sean efectivos, se requieren, al menos,
cuatro factores clave:

1. Infraestructuras para la produccion y
comunicacion del saber, que consta
de instituciones de investigacion y
formacion.
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2. Interaccion creativa entre muchos
grupos de actores: complejo
sistema de contactos sociales que
son generalmente informales y que
hacen que el espacio econdmico
sea fundamentalmente un espacio
relacional,

3. Articulacion constructiva de las
fuentes enddgenas y exdgenas de
saber implicito y explicito con los
recursos cognoscitivos del territorio.
Gracias a su codificacion y difusion

a través de las tecnologias de la
comunicacion, buena parte del saber
se ha convertido en algo disponible
globalmente. Para el éxito econdmico
es importante la apertura del territorio,
cuyos actores deben estar vinculados a
interacciones mas amplias.

4, Una actitud positiva que se concreta
en un clima gue estimula la curiosidad y
la disposicion positiva hacia el riesgo.

En 2012, el Comité Cientifico de la
Red Internacional de Inteligencia
Territorial aprueba una definicion de
inteligencia territorial (en adelante IT),
que incluye de manera amplia todos
estos conceptos comentados con
anterioridad,

Es una inteligencia colectiva que se
basa, por una parte, en la interaccion
de cada individuo con su entorno y,
por otra parte, en las relaciones de las
personas entre si. £n la actualidad se
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beneficia del gran potencial que ofrecen
las TIC. Influye en la gobernanza y en
los comportamientos de indiviudos,
organizaciones y comunidades. A su
vez, la gobernanza territorial puede
ampliar o restringir su expresion, la
participacion de todos, el equilibrio entre
colaboracion y competencia, el acceso
equitativo y sostenible a los recursos, el
bienestar y el empoderamiento de cada
cual y de todos, Como herramienta de
gobernanza, la inteligencia territorial
debe permiti, mediante el uso de las
TIC y el intercambio de conocimientos,
un acceso igualitario y sostenible a la
informacion y al construccion conjunta
de la resiliencia y del desarrollo
sostenible.

Puede desprenderse de esta definicion
la existencia de tres principios
generales en la comprension de la IT:

1. La participacion de todos lo actores
en el desarrollo (principalmente locales).

2. Un enfoque global de las situaciones,
pero también integral, en el que se
incluyan de forma equilibrada las
consideraciones econdmicas, sociales y
ambientales.

3. El partenariado (colaboracion,
asociacion) entre los actores.

Estos tres principios se asocian al
mismo tiempo a otros tres de caracter
metodoldgico:

ol
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1. El territorio como espacio de accion,
por ser ahi donde confluyen las
personas y sus acciones en un lugar
concreto.

2. El enfoque de gestion de proyecto y
de evaluacion de la accion,

3. Hacer accesibles las TIC.

Bajo estos principios la IT es capaz de
obtener, organizar y reelaborar datos
e informacion para convertirlos en
fuente de conocimiento e inteligencia
colectiva que facilita la participacion
capacitada de los actores territoriales
en la toma de decisiones, dando lugar
a una nueva cultura territorial sobre la
que poder basar nuevas formas de
interaccion e innovacion social para la
formulacién de soluciones (a retos y
problemas) y propuestas de valor.

Como integrar esos conceptos con

la gestion de los destinos requiere, en
orimer lugar, de una nueva y adecuada
gobernanza que comprenda los
procesos territoriales, productivos

y sociales y, en segundo lugar,

que integre a los distintos actores
territoriales y sus perspectivas, visiones
e iniciativas en la definicién de
estrategias, seleccion de alternativas y
toma de decisiones.

Y para ello resulta imprescindible
que la IT se relacione con un
nivel de conocimiento acerca del
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sistema turistico en cuestion, de

como evoluciona, de los procesos
socioecondmicos que genera y de los
impactos sobre el desarrollo del sector
y del propio territorio en el que se
asienta (Farinds, 2020),

Tabla VIII Inteligencia territorial y destino turisitico

Similitudes Diferencias

Mejora de la calidad de vida y del medio Mejorar la calidad de vida de la poblacion local
ambiente como objetivo,

Elaboracion propia a partir de Flores et al, (2018)

La cuestion gue mas probleméatica
suscitaba a la hora de integrar los
conceptos de DTl e IT es que el primero
no estaba conceptualmente definido,

o se hizo de manera reduccionista,

sin entender la repercusion que esto
supone a la hora de abordar problemas
y plantear soluciones (Lugue Gil

et al, 2015). De hecho, los DTl han

sido escasamente atendidos por las
herramientas propias de la IT debido

a las dificultades de partida que estos
espacios presentan a la hora de
implementar dichas técnicas (escals,
actores, competencias, modelo de
desarrollo turistico, etc.).
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La IT tiene como finalidad contribuir

a dinamizar procesos de desarrollo
endogeno pero ;en qué medida el DT
tiene como premisa esta finalidad? ;no
estd, quizas, mas enfocado al desarrollo
tecnoldgico y/o econdmico, como
siempre suguiere la planificaciéon del
turismo? (Tabla V).

Un ejemplo claro de este hecho puede
encontrarse en la propia norma UNE
178502, elaborada por AENOR en 2016,
en la que se observa una orientacion
hacia la prestacion del servicio al
visitante (antes, durante y después).

Fsta vision, eminentemente productiva
y comercial muy comun en el turismo,
no casa con la vision de desarrollo local
participativo y social de la IT (Flores
Ruiz et al, 2018).

La norma, quizas, mas que tener por
objeto cumplir los requisitos deberia
servir como valores inspiradores de la
politica turistica a desarrollar, a partir
eso s de su férmula de gestion. Si

fuera asi, esta norma de DTl estaria
mas en linea con lo defendido en la IT,
huyendo del tratamiento mercantilista
que envuelve lo smart en determinados
contextos principalmente asociados al
mundo tecnoldgico.

Es cierto, no obstante, gue ha habido
modificaciones posteriores de la norma
de AENOR en las que se incluyd la
gobernanza como nueva dimension.

Y fue una decisidon muy pertinente, en
tanto en cuanto para que los destinos
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turisticos sean inteligentes y generen
verdaderas ventajas competitivas y
creen valor, ha de interconectarse
los sistemas tecnoldgicos con el
capital humano y social, es decir,

el conocimiento de los actores del
destino.

Por todo ello, abordar el concepto

de inteligencia y su aplicacion a los
destinos implica necesariamente asumir
que estos comprenden las variables

y fendémenos propios de la gestion
turistica (procesos analiticos, bases de
datos, gestion de la informacion, etc),
son capaces de resolver problemas
avanzados en los procesos de gestion,
asi como de desarrollar habilidades,
destrezas y expresiones que posibilitan
los procesos anteriores.

La inteligencia aplicada a la
planificacion turistica

El factor tecnoldgico comentado en

el capitulo 2, junto a otros de menor
calado pero también importantes, han
afectado decisivamente a la estructura
misma del turismo. Uno de esos
ambitos es la planificacion turistica,
que hoy mas que nunca toma especial
relevancia por la necesaria reflexion
en torno a los modelos territoriales
(urbanos, litorales, rurales, etc.) y los
retos a los que se enfrentan, pues

con los enfoques aplicados hasta el
momento No parece posible que se
pueda responder al alcance de estas
transformaciones,

DO
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Uno de los modelos que mas ha
aportado a esta nueva comprension de
la planificacion turistica es el de Ivars

et al. (2019). Este enfoque sistémico
(Gréfico VI), dividido en tres niveles
interrelacionados (estratégico-relacional,
instrumental y aplicado), genera
sinergias que suponen un impulso a la
mejora continua vy a la creacion de un
proceso con una notable capadidad
para transformar la planificacion del
destino turistico (lvars-Baidal & Vera
Rebollo, 2019),

Esta planificacion turistica inteligente
(PTI) se asienta en cuatro premisas
fundamentales:

Gréfico VI. Enfoque sistémico DTI

Nivel Dimension Componentes

Gobernanza estrategia, DMO, cooperacidn entre actores
Sostenibilidad modelo urbano, accesibilidad
Innovacion enfoque clister, emprendeduria

ESTRATEGICO
RELACIONAL

—

< 1

= Conectividad , L

z Sensorizacion infraestructura, economia digital

= Sistema de

E informacion plataforma de informacion, big data, open data

Soluciones informacion turistica, mejora de la experiencia,
inteligentes marketing, gestion de recursos y visitantes, inteligencia

APLICADO

Adaptado de Ivars et al, (2019)
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1. Las ciudades y destinos inteligentes
no se plantean como una utopia
urbana, sino como un proceso gradual
disenado a partir de un modelo de
referencia alcanzable.

2.No se prioriza un enfoque
tecnocratico, al contrario, se promueve
la participacion social y se priman las
iniciativas bottom-up en un contexto de
innovacion abierta y aprendizaje social,

3. La tecnologia no constituye un fin
en si mismo, no pudiendo convertirse
en un factor de nuevas dependencias
ni favorecer a unos agentes sobre
otros debido a un acceso desigual a la
informacion del destino.

4, La estrategia DTl no puede
enfocarse como un proceso
estandarizado puesto que depende de
cada lugar, escala y contexto territorial

De ello se desprende que este modo
de entender la planificacion sugiere
claramente volver a la esencia misma
de la planificacién racional de Martner:
identificar el problema o problemas
que afronta el proceso de planificacion
y los objetivos a alcanzar para
resolverlos,

Y saber identificar esos problemas
requiere inexorablemente abrirse a

la participacion de la sociedad local,
mediante una planificacion estratégica

o/
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que adopte un enfoque orientado

a problemas. Porque es asi como
se enfatiza el concepto mismo de
inteligencia: la habilidad de resolver
problemas y cumplir objetivos,

Con estas premisas la estrategia DTl se
adapta a la realidad de cada destino,
que con toda probabilidad difiere
segun el tipo de espacio turistico,

la escala de trabajo v el contexto
territorial. Esta vision de la planificacion
del turismo entronca directamente

con los enfoques de la planificacion
participativa e IT, vista anteriormente,

Los pilares del turismo inteligente

Tras el desarrollo de las smart cities,

y su adecuacion mutatis-mutandis a
los destinos turisticos (Ilvars-Baidal et
al, 2019), el smart tourism se percibe
como un escenario increiblemente
prometedor gue tiene como resultado
espacios de vida sostenibles, seguros
y atractivos tanto para visitantes

como para residentes, experiencias
turisticas mas personalizadas, grandes
oportunidades para nuevos servicios,
modelos de negocio y mercados,
resultado de estructuras mas flexibles y
perspectivas diferentes en la creacion
de valor. O dicho de un modo mas
sintético, el smart tourism es en sf
mismo una herramienta estratégica
para el desarrollo del turismo (Gretzel et
al, 2015),

Fn los pafses occidentales el concepto
de smart tourism aparece con el inicio
del siglo XXI de la mano de Gordon
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Tabla IX Definiciones de smart tourism

Autoria

Definicion

Micera et al, 2013

A tourist destination that makes extensive use of new technologies
and social media to support bottom-up development projects
aimed at producing and sharing new knowledge, fostering conver-
gence among stakeholders’ opinions and exploiting tangible and
intangible resources in an effective and efficient way

Baggio & De Chiappa,
2014

A network that integrates and puts in place a plurality of stakehol-
ders and s engaged in offering services and experiences to tourists

Gretzel, Sigala, Xiang &
Koo, 2015

Smart tourism is an incredibly promising scenario that results in
more convenient, safe, exciting and sustainable living spaces for
both residents and tourists, more presonalized and therefore more
relevant tourism experiences, and even greater opportunities for
new services, business models and markets to emerge as a re-
sult of more flexible structures and different perspectives on value
creation

Gretzel, Sigala, Xiang &
Koo, 2015

Smart tourism is defined as tourism supported by integrated efforts
at a destination to collect and aggregate/harness data derived from
physical infrastructure, social connections, government/organiza-
tional sources and human bodies/minds in combination with the
use of advanced technologies to transform that data into on-site
experiences and business value-propositions with a clear focus on
efficiency, sustainability and experience enrichment.

Hunter et al, 2015

A social phenomenon arising from the convergence od ICTs with
the tourism experience

Lépez de Avila, 2015

An innovative tourist destination, built on an infrastructure of state-
of-the-art technology guaranteeing the sustainable development
of tourist areas, accessible to everyone, which facilitates the visitor's
interaction with and integration into his or her surroundings, increa-
ses the quality of the experience at the destination, and improves
residents’ quality of life

Lee et al, 2020

An innovative tourist destination that guarantees sustainable deve-
lopment that facilitates and enhances visitors' interaction with ex-
periences at the destination and eventually improves the residents’
quality of life

Elaboracion propia
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Philips (Li et al, 2017), quien considera
que el enfoque inteligente aplicado

a los destinos debe tener una vision
a largo plazo, para con ello planificar,
desarrollar, operar y comercializar
productos y negocios turisticos
sotenibles. Es en este momento cuando
la aplicacion de la inteligencia a lo
turistico parece estar encaminada
hacia esa mayor comprension de

la perspectiva del consumidor, para
mejorar la experiencia turistica del
visitante a partir de la personalizacion
de productos y servicios,

Un repaso a las primeras iniciativas DTl
parece corroborar este hecho.

En China, como primer ejemplo, el
enfoque DTl se centra en dar soporte al
proceso de creacion de la experiencia
turistica, la comunicacion estratégica
con los consumidores vy la gestidn de la
competitividad del destino (D. Wang et
al, 2013).

En Europa, donde la mayoria de

las iniciativas nacieron a partir de
proyectos de smart cities, centraron su
atencion en innovacion, competitividad
y desarrollo de aplicaciones para
enriquecer la experiencia turistica
(Lamsfus et al, 2015).

En Australig, el énfasis fue hacia la
gobernanza y los datos abiertos
(Gretzel et al, 2015), porque se entedia
que la gobernanza empodera a las
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organizaciones locales, instituciones

y companias a tomar decisiones en
base a los datos producidos dentro

del destino, recopilados, gestionados

y procesados a través de una
infraestructura tecnoldgica que abarca
sistemas inteligentes, cloud computing,
datos enlazados, redes sociales, Internet
de las cosas y aplicaciones maoviles
(Lamsfus et al, 2015).

Lo que se espera bajo este entorno

es que los actores turisticos se
interconecten a través de plataformas
para recolectar, crear e intercambiar
informacion que, finalmente, pueda ser
usada para enriquecer las experiencias
turisticas,

Asi pues, la logica dominante
clientecentrista, aderezada en este caso
desde la colaboracion entre los actores
para la comparticion de datos mas

qgue para su interpretacion y aplicacion
colaborativa en la bUsqueda de otros
fines igualmente esenciales, parece
dominar el escenario de los DTl en sus
inicios. Esta vision, sin embargo, recibe
criticas en los Ultimos anos por su uso
intensivo de las TIC para la mejora

de la experiencia turistica, cuando no
todo deberia repercutir en este fin, sino
en otros como la eficiencia en el uso
de recursos, la apertura en la toma

de decisiones y la comparticion de
informacion, entre otros.

Y para el caso del smart tourism,

ol
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Tabla X Fines asignados al smart tourism segun autoria

Autoria Fines (goals)

Lamsfus et al, 2015 Movilidad humana

Gretzel et al, 2015 Experiencia turistica

Vargas-Sanchez, 2016 Gobernar mejor
Incremetar la experiencia del visitante

Crear innovacion

Fortalecer la competitividad

Gonzélez-Reverté, 2019 Equidad social y economica

Eficiencia en la reduccion del consumo de
energia

Gestion de la informacion y gobernanza

Satistacer la experiencia turistica

Elaboracién propia
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este escenario ha sido emulado a

la perfeccion para alcanzar los fines
deseados en los DTI. Sin embargo,
estos fines no son compartidos por
igual en los territorios turisticos donde
la estrategia inteligente esta teniendo
poresencia (Tabla X), y mucho menos
con las smart cities (Gelter et al, 2020).

El destino inteligente

|as smart cities son el modelo de
referencia inicial para los destinos
inteligentes. De hecho, el incremento
del uso de las TIC en turismo coincide
con el desarrollo del paradigma de la
smart city para la planificacion urbana
(Shafiee et al, 2021),

Aungue se ha escrito mucho acerca de
lo que es una smart city, su definicion
(todavia por consensuar) se relaciona
con el hecho de que los actores utilizan
tecnologia e Internet con la clara
finalidad de mejorar el crecimiento
economico y la calidad de vida de la
ciudadania, a través de una gestion
participativa y eficiente de los recursos
(Komninos et al, 2013).

Bajo esa perspectiva se fomenta el

uso de las herramientas tecnoldgicas
para, desde los datos y sistemas

de recopilacion de informacion,
proporcionar en tiempo real respuestas
que generen inteligencia e innovacion

03
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Dimensiones Destino Turistico

Destino turistico inteligente

Objetivos Rentabilidad basada
principalmente en criterios de
desarrollo econémico.

Rentabilidad econdmica,
social y medioambiental,
Satistaccion del turista y del
ciudadano.

Oferta Sensible a los cambios y
peticiones que se producen
en el mercado

L& oferta tambien se adapta a
los cambios en el mercado y
en los turistas, pero no solo los
relacionados con los habitos
de consumo sino también

con los valores éticos de los
consumidores, asi con por e/
uso de las nuevas tecnologias,

Gestion de recursos Deficiente, sin organizacion ni
planificacion, repercusiones
negativas en el medio.

Gestion responsable,
inteligente y sostenible de los
recursos. Innovacion de la
gestion y eficiencia.
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Tabla XI Diferencias entre destino
turistico y destino turistico inteligente

Sector publico Sus funciones se centran Responsable del proceso de
principalmente en la desarrollo inteligente, aunque
ordenacion de ls actividad, con limitaciones,
su regulacion, promocion e Desarrollan una funcion de
incentivo., Con frecuencia es motivacion, asesoramiento,
la responsable del inicio de integracion, consulta y
planes de desarrollo, definicion del proceso.

Uso de nuevas tecnologias Son un complemento, una Son absolutamente necesarias
ventaja competitiva con v un elemento clave, pues
respecto al resto, Su uso es facilitan el proceso de gestion
opcional, del territorio, el tratamiento

de la informacion y el
conocimiento,

Orientacion de las acciones Hacia cliente/mercado. Las acciones tienden hacia la
Objetivo econémico y consecucion de los beneficios
productivo, COmunes.

Flores et al (2018)
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territorial. Estos Ultimos conceptos se
interrelacionan con los de innovacion
social, colaboracion, asociacion entre
actores urbanos, desarrollo comunitario
y participacion ciudadana, que sobre la
base de una comunidad interconectada
intercambia informacion para proveer
oportunidades.

Este concepto de ciudad, que se
fundamenta en los pilares del capital
humano, la infraestructura [tecnoldgica]
y la informacion, sugiere invertir en
capital humano, tener un buen nivel

de participacion en el gobierno y

una infraestructura que disemine
correctamente la informacion. Asi pues,
el concepto de smart city se relaciona
con ecosistemas organizados que,
sobre una base tecnoldgica, contruyen
conjuntamente sinergias con los
componentes sociales para conseguir
una mayor eficiencia en los servicios
urbanos que acaban afectando
positivamente en la calidad de vida. Se
huye pues de esos enfoque clasicos
que se centran en los entornos de
negocio y de oportunidades laborales a
través de los avances de localizacion.

Del desarrollo del modelo smart city

se llevo la implementacion, bajo un
enfoque similar, a lo que posteriormente
seria la smart destination, amparado

en que esta manera de entender la
gestion turistica podria proveer ventajas
competitivas a los destinos (Shafiee et
al, 2019; X. Wang et al, 2016).
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La conceptualizacion del DTl viene de
la mano de Buhalis y Amaranggana
(2013) tras la revision del trabajo de
Cohen (20M) el cual identifica seis
dimensiones de la inteligencia como
resultados del desarrollo de una smart
city.

En algunos casos la smart destination
se concibe como un subsistema de

la smart city y, por lo tanto, como una
parte del ecosistema multidimensional
de una ciudad, edificado sobre una idea
de inteligencia con multiples visiones,
con diferentes grupos de interés que,
por lo general, defienden intereses
contrapuestos (Boes et al, 2016).

En otros, el smart destination se
construye a partir de sus propias
capacidades, recursos y ecosistema,
eso si, con una mirada puesta en la
smart city (Tabla XI),

Se parte desde esta perspectiva que
tanto la estructura de ciudad como
la de destino posefan componentes
similares aunque pudieran crear
experiencias diferenciadas segin su
target.

Por todo ello, conseguir una estructura
inteligente en una ciudad era la base
para la creacion de un sistema turistico
inteligente, asumiendo esa relacion de
subordinacion entre una vy otra (Lopes
& Oliveira, 2018).

o/
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Tabla Xl Diferencias entre smart city
y smart destination

- EI DTl es impulsado por el sector publico y/o privado.

- El publico objetivo es el visitante y no el residente.

- Los limites geograficos no siempre coinciden con Jos limites municipales (La Costa Brava)
- El proceso de interaccion espacial no esta limitado a la estancia en la ciudad, ya que e/
visitante inicia su relacion con el destino antes de visitarlo (Fase de anticipacion), la desarrolla
durante su visita (experiencia) y la continua cuando finaliza la estancia (fase de recreacion),

- Los objetivos del DTl se centran en aumentar la competitividad del destino y en mejorar la
experiencia del turista, mientras que las ciudades inteligentes se orientan a la mejora de la
gobernabilidad y la calidad de vida de los residentes.

Diputacio de Barcelona, (2018)

Sin embargo, es oportuno exponer que
las smart cities y los smart destinations
son en realidad entidades que se
explican desde prismas distintos
(Tabla XlI), con particularidades propias
en cada caso, aungque desde los
inicios las segundas hayan tomado
como referente a las primeras, Las
caracteristicas del smart destination
justifican la aplicacion de un enfoque
especifico para la configuracion de un
territorio inteligente.

| a diferencia basica entre ambas

reside en el foco de atencion: para las
orimeras es el residente permanente
mientras que para la segunda es el
residente temporal, Esta distincion
supone admitir que los residentes
temporales requieren de servicios,
productos e infraestructuras diferentes
del target de las smart cities (Lamsfus et
al, 2015),



Tabla XlIl Los desafios de los DTI

El modelo DTI deberia adaptarse a las
necesidades y recursos del territorio y
al contexto turistico de cada destino.

La gran diversidad de TICs require una
oriorizacion previa de las necesidades
v posibilidades de la gestion.

Las limitaciones estructurales deben
ser solucionadas para innovar y apli-
car las TIC en los DMO.

La evolucion tecnologica subraya la
orioridad de reforzar nuevas capacida-
des en las DMO, para facilitar la aplica-
cion de soluciones smart y mejorar el
anélisis y explotacion de los datos, en
colaboracion con las empresas turisti-
cas del destino.

Sin un alto grado de cooperacién a
escala local, el éxito del DTI es impro-
bable

La oportunidad de desarrollar un enfo-
que de gestion sistémico, que permita
un feedback desde los niveles estraté-
gico-relacional, instrumental y aplicado.
Este hecho requiere una gran coor-
dinacion entre los agentes publicos y
privados del destino.

lvars et al, (2017)
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Este hecho ha supuesto para el DT
lidiar con una realidad méas compleja

a la ya existente en la gestion turistica,
De hecho, si el concepto mismo de
destino turistico es una cuestion todavia
sin aclarar, aumentar su adjetivacion
supone complejizar todavia mas

su comprension (Lépez de Avila &
Sanchez, 2013).

Aungue a nivel mundial el interés

por adecuar los destinos a la

gestion inteligente, para mejorar

su competitividad y promover sus
objetivos de sostenibilidad, parece
haberse convertido en un foco de
atencion (lvars-Baidal et al, 2021),
desarrollar el paradigma smart en los
destinos turisticos no es tarea sencilla,
fundamentalmente por la batalla en su
aplicacion efectiva (Gretzel et al, 2018).

Un buen ejemplo de ello es el trabajo
de Ivars-Baidal et al. (2017), en el que
identifican grupos de barreras en la
aplicacion del modelo DTI (TablaxIl).
En el primero de ellos, vinculado con
el repensar la gestion de los destinos
turisticos, se encuentran la falta de
estrategia turistica, la incapacidad
para adaptarse a los cambios, la
mirada cortoplacista de la politica,

la insuficiente coordinacion entre
departamentos y el déficit de recursos
econdmicos,

En un segundo orden aparecen la
insuficiente cooperacion publico-

09
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orivada vy la estructura del sector: un
tejido empresarial desestructurado,

una baja capacidad de absorber la
innovacion, falta de competencias en
TIC, atomizacion de empresas turisticas,
imitaciones en las capacidades de
actuacion con los elementos que
definen los DTl y la baja colaboracion
entre empresas y centros de
investigacion.

Todas estas barreras que caracterizan
algunos problemas estructurales de los
destinos obstaculizan en cierta medida
la evolucion hacia un enfoque DT,
Ademas, y desde una mirada cualitativa,
se concluye que es esencial incorporar
los principios de la gobernanza que
vayan mas alléd del marketing de
destinos y se incorpore definitivamente
la sostenibilidad,

No obstante, otras dimensiones que
deberfan integrarse a la hora de
conceptualizar un smart destination son
las relacionadas con los componentes
socioculturales, psicoldgicos,
educacionales y de gestion estratégica
(Jovici¢, 2019).

En el estudio realizado por Gelter et al.
(2020), los resultados de la investigacion
exponen que, tras la revision de la
literatura de los Ultimos siete anos

(2012 = 2019), las palabras principales
utilizadas en las investigaciones
académicas de habla inglesa son las
mostradas en la tabla XV.
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Tabla XIV Definiciones sobre smart
destination

Autoria Definicion

Segittur (2013) Un destino turistico innovador, consolidado sobre
una infraestructura tecnologica 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.

Gretzel et al, (2015) Tourism supported by integrated efforts at a destination
to collect and aggregate data derived from physical
infrastructure, social connections, government/
organizational sources and human bodies/minds in
combination with the use of advanced technologies
to transform that data into on-site experiences and
business value-propositions with a clear focus on

efficiency, sustainability and experience enrichment,

Boes et al, (2015) A tourism destination that largely relies on state-of-the-
art technologies to enable demand and supply to co-
create value, pleasure and experiencies for the tourist
and wealth, profit, and benefits for the organizations
and the destination.

/]
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Vargas-Sanchez, 2016 A STD is one that, from a shared vision by the actors
involved in it, is based on an extensive use of cutting
edge techologies in order to create an advanced digital
space through an integrated network of management
systems, platforms and, in short, of all kind of data
in order to improve hte whole management of the
destinations and, therefore, its differentiation and
competitiveness.

Garcia et al, (2018) An innovative place accessible to all visitors that can
experience an improved, more Interactive and of
higher-quality travel

Elaboracion propia

Solo un ano después, un estudio
similar, dirigido por Shafiee et al.

(2021), sobre los componentes que
conformarian en la actualidad la idea
de smart destination, demuestra que
todavia hoy existe una nebulosa acerca
de su conceptualizacion. El trabajo
concluye que las categorias en las que
se centran las investigaciones sobre
smart destination pueden sintetizarse en
cinco: stakeholders, estructura, proceso,
tecnologia y politicas.

Para la primera de ellas, stakeholders,
afirma que las contribuciones no
exponen con claridad qué es un

actor, lo que dificulta enormemente
comprender su funcidon. En realidad un
actor es un player cuyo propdsito es la



Tabla XV Palabras principales usadas
para describir el destino turistico
inteligente
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interaccion y evaluacion de recursos
con otros players para la creacion de
valor, de modo que cualquiera de ellos
se convierte en productor, consumidor
o intermediario. Bajo esta definicion,

se proponen diferentes categorias de
actores: publicos o gubernamentales,
privados, academia, profesionales del
turismo, consultores, poblacion local y
comunidades de acogida.

- TIC inteligentes: computacion en la nube (Cloud computing), Internet de las Cosas,

dispositivos para el usuario final,

- Los principios de las ciudades inteligentes.

- Intercomunicacion.

- Mejora de las experiencias turisticas.
- Transferencia de conocimiento.

- Innovacion,

- Competitividad,

- Sostenibilidad,

- Informacion / Intercambio de datos.
- Capital humano y social

- Mejora de la calidad de vida.

- Co-creacion de valor,

Gelter et al, (2020)

Cada una de ellas se compone por
una variedad de entes que desarrollan
una funcidn concreta. El sector publico
(en cualquiera de sus niveles) entiende
la importancia del turismo vy su efecto
sobre el desarrollo territorial, por lo

que favorece la apertura de los datos,
asegura la privacidad de los mismos

y fomenta la participacion publico-
privada. Los actores privados incluyen
empresas turisticas, tecnoldgicas,
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organizaciones turisticas y otros tipos
de inversores,

|.a academis, los profesionales del
turismo vy las consultoras se esfuerzan
en desarrollar redes inteligentes de
cooperacion para la difusion del
conocimiento. Las comunidades de
acogida vy la poblacién local se centran
en funciones como el efecto del
turismo en su territorio, la calidad de
vida y la viabilidad de los esfuerzos para
asegurar la sostenibilidad del turismo.
Sin una adecuada articulacion de estos
actores resulta complicado adoptar

un enfoque smart para la gestion

del turismo. Todavia existen muchos
desafios en la creacion de DT,y la mas
destacada (a parte de la necesaria
planificacion para conectar empresas,
tecnologlia e infraestructura social) es

la falta de una vision comun entre los
actores (Koo et al, 2019),

Y es que este caracter integral que

han tomado los modelos de DT

(que abarcan desde la innovacion
hasta la sostenibilidad, incluyendo

la accesibilidad y la tecnologia méas
vanguardista) lo hacen inalcanzable
para muchos destinos, por la gran
divergencia en los intereses que unos 'y
otros vienen defendiendo (Tabla XV,

Mientras, la IT considera su interaccion
como el elemento clave para una
adecuada gestion de los territorios
basados en el conocimiento.
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Tabla XVI Dimensiones y modelos de referencia de los DTI

Modelos de referencia

Dimensiones ] 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Capital social X X X

Innovacion P X X X X

>

Tecnologia X X X

>

~

Competitividad

Accesibilidad

<
<
<
S
<
<

X

Informacion

>

Inteligencia

>

Digitalizacion

Servicios adicionales X X

Actividades X X

Actores X

Procesos X

1- Buhalis & Spada (2000); 2 - Boes et al. (2015); 3 - Lamsfus et al. (2015); 4 - Bpes. Buhalis &
Inversini (2015); 5 - Tran et al. (2017), 6 - Ivars et al, (2017); 7 - Shafiee et al. (2021), 8 - SEGITTUR
(2015); 9 - AENOR (2016); 10 - European Union (2019)

Elaboracion propia

/0
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| a inteligencia requiere una vision

integral y sistémica del destino turistico,
le sus actores e interrelaciones para
ograr una verdadera transformacion

jestion de los espacios turisticos,

p
-
I

Giner y Celdran, (2021)

En un contexto inicial de inteligencia,
la tecnologia punta ha sido capaz

de proveer la infraestructura para el
desarrollo de un ecosistema digital

en territorios smart, Este ecosistema,

al mismo tiempo, ha convivido en las
regiones urbanas y turisticas con otros
sistemas complejos, conformados

por una basta gama de actores
colaborando, en el mejor de los casos,
para crear valor (McKercher, 1999). Asi
que, en un principio, el sistema turistico
debe aprovechar las tecnologias
inteligentes para crear, gestionar

Y proveer servicios y experiencias
turisticas caracterizadas por el uso
intensivo de la informacion compartida
y la cocreacion de valor,

Pero ;qué son las tecnologias
inteligentes? Son aguellas que sienten,
adaptan, aprenden, infieren, predicen vy
se autoorganizan. Ejemplos claros de
este tipo de tecnologias se encuentran
en los sensores, beacons, contadores
inteligentes, NFC vy aplicaciones
moviles sensibles al entorno. Eso
significa que este tipo de dispositivos,
conexiones, almacenamiento en la
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nube, etc, pueden recoger, enviar y
recibir informacion, dando lugar a lo
gue cominmente se conoce como
el Internet de las Cosas, siendo esta
la idea central que conduce a la
conceptualizacion e implementacion
del smart tourism (Gretzel et al,
2018:200).

Este ecosistema digital esta compuesto,
segun Benckendroff et al. (2014),

por la interaccion de entes fisicos,
como los visitantes o proveedores,

y otras entidades digitales, tales

como dispositivos, conexiones,
almacenamiento en la nube, etc, siendo
este concepto aplicable a destinos,
subsectores turisticos o el fendmeno
mundial de los viajes. Si bien este
ecosistema provee a los territorios de
tecnologia de vanguardia, se conecta

al mismo tiempo con otros ecosistemas
conformados por actores (humanos) de
gran heterogeneidad. Es con la union
de ambos ecosistemas (el digital y el
humano) donde se forman las sinergias
hacia ese proceso de cocreacion de
valor para todos (Mejer y Bolivar, 2015).

Tradicionalmente, la planificacion
se ha centrado en el nivel fisico, en
el territorio propiamente dicho y en
el marketing asociado al destino,
iIncorporando progresivamente
aspectos del marketing digital. Sin
embargo, el entorno online es hoy
en dia fundamental en los procesos
de inspiracion, informacion, reserva,

el
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compra y consumo turistico. Es

por esta razén que el DTl persigue
integrar ese entorno fisico (humano)
con el digital (Grafico VII), ambitos ya
integrados por operadores turisticos
y de telecomunicaciones, de modo
que se producen dos circuitos de
informacion: uno local y otro global. El
territorio sigue siendo un recurso clave
pero la nueva interaccion de lo fisico
y lo digital requiere nuevas férmulas
de aproximacion a la dindmicas
econdmicas con un alto grado de
digitalizacion como la produccion
turistica (lvars-Baidal & Vera Rebollo,
2019),

Se advierte, entonces, que un
aspecto comun en los espacios
inteligentes es la reintroduccion del
paradigma sociotécnico que enfatiza
la conexion entre la sociedad vy la
tecnologia. Mientras la tecnologia
incorpora un ecosistema digital de
vanguardia, también se conecta con
otro conformado por una amplia
diversidad de actores humanos. Y es la
interconexion entre la heterogeneidad
de actores humanos en los territorios
inteligentes lo que completa el
ecosistema (Gretzel, 2011) y

posibilita la creacion de valor,

Asi que, aungue se haya otorgado
a las TIC un peso prominente para
la creacion de valor en los territorios
y se esté dando todavia (de ahi su
vinculacion a lo inteligente), es en
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Gréfico VII. Conceptualizacion de

las capas del smart tourism y su

relacion con el ecosistema digital

Capa experiencias

Capa ecosistema digital

Capa de datos

Capa tecnoldgica

Capa fisica

Elaboracion propia

Ultima instancia la conexion entre

/
mVAT-TUR

actores (colaboracién, cooperacion,
coordinacion) lo gue confiere sentido
a la esencia de inteligencia (Boes et al,

2016).

Es desde aqui desde donde se
estructura el ecosistema turistico

inteligente (Grafico VIII), visualizando
el destino como un sistema de redes
interconectadas integradas bajo una

infraestructura tecnoldgica (hard,

smartness), aungue ya se afirmaba

a inicios del siglo XXI que por ella

misma no tiene poder alguno. El hard

smartness es el que da cuerpo al

entorno digital que debe favorecer

la cooperacion vy la transferencia

de conocimiento entre los actores,

elementos constitutivos del soft

(Baggio y Del Chiappa, 2014; Gretze),

2015), pero no los Unicos.
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El hard smartness por si mismo no es
suficiente para identificar un destino
como inteligente si no esta entrelazado
con el soft smartness, es decir con

el conjunto de estructuras sociales,
organizaciones y personas que operan
en el destino, y que Boes et al. (2016)

Gréafico VIII. Marco del ecosistema

turistico inteligente
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Capital humano
Capital social
Gestién del conocimiento

TIC

Internet de las Cosas
Interoperabilidad
Big/Open data

\ Tecnologia ambiental
— Edge computing
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Politicas y reglamentos
Gestion del cambio

e

" Actores ( N . ) Actores .
A Publicos Privados |
] \
| N | N |
i : ecosistema : ‘
1 . para la cocreacion . 1
; . de valor . |
| |
A Actores Actores b

- Sociales

Tecnoldgicos

Elaboracion propia a partir de Boes et al, (2016)



% GENERALITAT X
VALENCIANA INVAT-TUR
A

relacionan con la innovacion, el capital
social, el capital humano vy el liderazgo.

La inyeccion digital apoya la
transformacion de un destino turistico
hacia la inteligencia, pero solo cuando
el componente fisico del ecosistema
se redisena y racionaliza (Baggio et al,
2020),

Y racionalizar significa utilizar
herramientas tecnoldgicas acordes

al diagndstico previo del destino,
especialmente de su componente
fisico y digital, y de los objetivos que se
pretendan alcanzar.

De todo ello se deduce que el
concepto de smart tourism se entrelaza
necesariamente con los de sistemas
adaptativos complejos, entornos y
redes (Grafico IX). Asi pues, si los
ecosistemas son ejemplos tipicos de
los sistemas adaptativos complejos,

los destinos turisticos quedan
caracterizados como ecosistemas.

Para Gretzel et al. (2015) este
ecosistema nutre a nuevos modelos de
negocio, nuevos paradigmas e incluso
nuevas especies de negocios turisticos,
haciendo eso si muy dificil establecer
sus limites.

Un buen ejemplo de esto es lo que

se comento al inicio de este informe,

en relacion a como los visitantes
interactlan hoy en dia con los destinos.
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autoorganizac;,

Gréfico IX. Propiedades de los
sistemas adaptativos complejos
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Elaboracion propia a partir de Palmbert (2009) y Vargas-Sanchez, (2016)

Puesto que estos tienen recursos

y la habilidad para sacar provecho
del ecosistema digital, son capaces
de organizarse entre ellos 0 con los
propios residentes, que actuan como
poroductores, sin necesidad de otros
intermediarios.

Es mas, las personas construyen de
manera conjunta ecosistemas sociales
gracias al intercambio de informacion
con dispositivos moviles conectados
a Internet, generando una realidad
social del destino. Esto supone que la
imagen del destino se forma tambiéen
de manera ajena, mas interactiva y
atractiva para el visitante, ofreciendo
valor anadido, o no.
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Estos autores remarcan, por lo tanto,
que si bien este ecosistema turistico
inteligente no puede ser creado

por la complejidad que implican las
interacciones entre los elementos (de
hecho la propia capacidad humana
queda totalmente rebasada), los
sistemas tecnoldgicos (moviles, wifis,
medios sociales, georreferenciacion,
sensores, etc.), deben estar disponibles
para que el sistema turistico se
convierta en inteligente.

Bien es cierto, no obstante, que
Ronay & Egger (2014) advierten

que desarrollar un sistema turistico
inteligente como subsistera de la
smart city no es nada sencillo. La
mutidimensionalidad del sistema
resultante, las facetas tan diferentes
gue se asocian a smartness, asi como
la diferencia en los intereses que sobre
el turismo representan los actores son
razones que justifican esta dificultad
(Koo et al, 2019).

Y es que el concepto tradicional de
destino y su sistema turistico queda en
este mismo momento en entredicho
(Tabla XVII). En la actualidad, con o

sin estrategia inteligente, los territorios
turisticos deben tomar conciencia

de la complejidad del turismo y de

los efectos causados por los nuevos
stakeholders que juegan activamente
en la gestion de los sistemas del actual
ecosistema,

S/
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Tabla XVII Evolucion del destino turistico y sistema turistico

Dimension geografica Dimension geogréfica Dimension geografica
Aglomeracion de atractivos Interaccion entre visitantes, Entrelazado del ambito
v servicios, la neglicencia empresas proveyendo digital y fisico,; colaboracion
de la cooperacion dentro servicios y residentes del publico-privada-consumidor:
del destino, y el rol de los destino,; contacto continuo gobernanza participativa,
visitantes como actores en el con el macroentorno; gente creativa y conocedora,
destino. conexiones no lineales entre  cocreacion de valor, servicios
actores, personalizados.

Jovicic (2019)

Esta revolucion digital ha llevado a la
reconfiguracion de los destinos, en los
que el conocimiento e informacion son
accesibles a los actores, faciltandoles
levar a cabo procesos continuos de
innovacion en su performance. Los
atributos geograficos siguen siendo el
nUcleo de atraccion turistica, pero solo
representan una parte de la moneda.
La otra cara es el entorno digital,

que debe ser capaz de establecer
colaboraciones entre empresas y
visitantes, intercambiando valor en un
intento de converger hacia una vision
comun (Jovicic, 2019),

Si se asume que el turismo inteligente
solo puede ser explicado desde los
sistemas adaptativos complejos, y
gue un sistema nunca puede ser
comprendido desde el estudio aislado
de sus elementos, como parece que
esté sucediendo tras la revision de la
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literatura en la Ultima década en torno al
smart tourism vy sus derivadas (Celdran-
Bernabéu et al, 2018), se llega a la
conclusion de que es esa interaccion
entre los elementos fisico vy digital

lo que le confiere sentido al sistema

y lo dota de inteligencia, siempre

qgue estén fuertemente acoplados vy
coevolucionen como una sola entidad.

Y si se admite este hecho, identificar
tales elementos y su integracion en

el ecosistema turistico es el aspecto
fundamental para alcanzar el nivel de
inteligencia del destino.

Esta construccion del ecosistema
turistico digital reconfigura el mapa

de actores y redefine su rol hasta el
punto de que tareas propias de los
entes de planificacion y gestion de
destinos, como la informacion, estan
empezando a ser asumida por otros
stakeholders del entorno online lo que
pone en riesgo a los DMOs por resultar
redundantes u obsoletos. Por ello, se
requiere evolucionar hacia enfoque

de planificacion que integren esa
complejidad del ecosistema turistico

y recuperen la relevancia de la toma
de decisiones a escala local frente a
dependencias externas (lvars-Baidal &
Vera Rebollo, 2019),

Las DMOs juegan un papel destacado
en la consolidacion del ecosistema
turistico digital, por ser el conector
entre los limites del entorno interno
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del destino y el competitivo exterior
(Celdran-Bernabéu et al, 2018:
Sheehan et al, 2016), y por disponer
de altas capacidades en la gestion del
conocimiento.

Estas organizaciones, que se
encuentran en una encrucijada por el
actual desafio de los DTl en centrar su
esfuerzo en la gobernanza mas que en
la tecnologia (Ilvars-Baidal et al, 2017),
deben redisenar sus funciones,

Ser expertos en identificacion de
actores; invertir en las relaciones
entre ellos; disponer de personal

y tecnologia para recopilar datos;
analizarlos y crear conocimiento que
permita una toma estratégica de
decisiones y de acciones sostenibles;
fomentar la transparencia vy la facilidad
en el acceso a la informacion; tener
una comunicacion efectiva desde

la construccion de procesos de
colaboracion-cooperacion con el
animo de diseminar el conocimiento
a ambos lados del destino (intermo

y externo); mantener una flexibilidad
organizativa y estar abiertos a nuevas
alianzas, redes y clusteres; y velar
porgue la cultura del aprendizaje
orevalezca en toda la organizacion,
son funciones que los DMOs deberian
articular convenientemente.

L os actores turisticos han de ser
formados e informados de que las
tecnologias facilitan los procesos
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de mejora del ecosistema turistico
inteligente solo si favorecen un cambio
cultural y organizacional y transforman
el modo en cémo se relacionan.

No deben competir con proveedores
globales de tecnologia y datos, pero

si pueden, en cambio, aprovechar el
conocimiento vy la colaboracion entre
los agentes del destino para generar
nuevas fuentes de conocimiento
turistico Util para la toma de decisiones,

I
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Presentado en 2014 como diagndstico
integral sobre la situacion turistica de la
Comunitat Valenciana, el Libro Blanco
del Turismo, de caréacter analitico vy
propositivo, plantea un conjunto de
iniciativas, enfoques y valores que
guiaran la estrategia de planificacion

Tabla XVIII Marco temporal estrategia DTl - CV

2014 2015 2017 2018 2019
Libro Blanco  Manual Guia de Playas Ley 15/2018 de  Red DT1- CV  Reglamento de
del Turismo de  opeativo Implantacion inteligentes  turismo, ocio funcionamiento
la Comunitat  para DTl de DTl -CV de la v hospitalidad de la Red DT
Valenciana la Comunitat Comunitat dela CV

Valenciana Valenciana ~ Comunitat

Valenciana

Elaboracion propia

y ordenacion del turismo para los
anos posteriores, Fruto de este nuevo
Libro Blanco son herramientas de
ordenacion como la Ley de turismo,
ocio y hospitalidad de la Comunitat
Valenciana, aprobada en 2018, y de
planificacion como el Plan Estratégico
de Turismo de la Comunitat Valenciana
2020 — 2025,

En el Libro Blanco se recogen las bases
que revolucionan al turismo v justifican
la estrategia DTI de la Comunitat
Valenciana: la economia colaborativa,

la transformacion digital, el Big y Open
data, las generaciones nativas digitales
y sus comportamientos turisticos, las
cludades inteligentes y las tendencias
tecnologicas.
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Aungue no se trata el turismo inteligente
como un apartado especifico del
diagndstico sino como una cuestion
transversal en el territorio, las empresas,
los mercados, los productos, la
gobernanza, etc, en el momento de
publicacion se reconocié que aln
quedaba mucho trabajo por delante si,
ademas de ser lideres en llegadas, se

2020 2021 2022

Plan Espacios Manuales Estudio sobre la  Modificacion Bases y Festivales  Manual de
Estratégico  Naturales — para gestores adaptacion de  del Estatuto  horizonte del Inteligentes accesibifidad
de Turismo  Inteligentes de Destinos  la metodologia  de Municipio  modelo DT/ digital en

de la Turisticos e indicadores Turisticode - CV Destinos
Comunitat Accesibilidad  del modelo DTI la Comunitat Turisticos
Valenciana Turistica -CValambito  Valenciana Inteligentes

supramunicipal

desealba también ser importantes en
materia de innovacion turistica (Tabla
XV,

En ese mismo ano el Invattur presenta
las Bases del modelo de Destino
Turistico Inteligente de la Comunitat
Valenciana, amplio documento que
contempla los mimbres de lo que
posteriormente, en 2015, resultaria ser

el primer Manual Operativo para la
Configuracion de Destinos Turisticos
Inteligentes de la Comunitat Valenciana.

El documento de Bases del modelo DT
- CV persigue la finalidad de establecer
un marco tedrico vy aplicado que adapte
el concepto de smart city a los destinos
turisticos de la regién valenciana, es


https://invattur.es/modelo-destinos-turisticos-inteligentes.html
https://invattur.es/modelo-destinos-turisticos-inteligentes.html
https://invattur.es/modelo-destinos-turisticos-inteligentes.html
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Tabla XIX Actuaciones especificas
dirigidas al turismo inteligente

Eje Actuacion

12.3.4 Inteligencia competitiva Potenciar la oficina de monitorizacion de mercados de
Invattur

Desarrollo de un sistema de monitorizacion de reputacion
online

Desarrollo y difusion del marketing personalizado

Desarrollo de un sistema de inteligencia que promueva el
benchlearning

Libro Blanco de turismo de la Comunitat VValenciana (2014)

decir, atendiendo a las particularidades
de cada espacio turistico y concebido
COMO una propuesta escalable,
Ademés, dicho documento define las
estrategias y propuestas de actuacion,
asi como los indicadores asociados

a cada eje del modelo que los
destinos deben tener en cuenta en su
implantacion y evolucion,
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Tras la primera experiencia acumulada
en la implementacion del modelo a
destinos de litoral, el Invattur publico
en 2017 una Guia de Implantacion del
Modelo DTl - CV que, desde las bases
del Libro Blanco (Tabla XIX), se dirige
especificamente a las administraciones
locales por la necesidad de acompanar
a los gestores de destinos en su
adaptacion a este nuevo paradigma
(Tabla XIX).

Dicha herramienta de planificacion
busca facilitar la comprension sobre las
aportaciones del enfoque DT, como
abordarlo y qué pasos seguir para la
transformacion de la gestion turistica,
contribuyendo a un mayor alcance y
eficiencia en el momento actual.

De entre los capitulos que conforman
esta guia destaca el correspondiente a
los elementos clave para la elaboracion
del Plan Director DT (herramienta
basica para dirigir al destino hacia la
inteligencia), seguido del relativo al
sistema de indicadores,

En junio de 2018 se aprueba la Ley
15/2018 de turismo, ocio y hospitalidaa
de la Comunitat Valenciana. Un nuevo
enfoque para la ordenacion de la
actividad turistica que se aborda desde
la hospitalidad, la ética del turismo, las
consecuencias del cambio climatico,
los nuevos modelos empresariales,

la valorizacion del territorio y del
paisaje, la relevancia de la cultura,
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Tabla XX Diez tendencias en la transformacion digital del turismo

MNuevos modelos de intermediacion y agentes, que han
redisefiado |a cadena de valor gracias a bajas barreras de
entrada y la combinacion de las diferentes tecnologias

El cloud computing es ya el eje de cualquier sistema
informiatico de una empresa turistica. Facilitan el manejo
de negocios estacionales, la gestion intemacional, y
estrategias de crecimiento internacional.

El movil se consolida como el canal prefendo para servicios
turisticos,, siendo una oportunidad para la creacion de
nuevos modelos de negocio. El m-Commerce y las compras
de dltima hora se han convertido en habituales.

Internet de las cosas en el tunsmo (loT-T). El Intemet de las
cosas esta llamado a impulsar la transformacion digital del
sector. Las primeras incursiones estan siendo realizadas
por grandes cadenas hoteleras y parques cientificos.

Smart destinations: la apuesta tecnologica de las
Administraciones Publicas provoca un impulso a la
aplicacion de innovacion a los destinos en su totalidad.

Las redes sociales se aplican de forma amplia al mundo
el turismo, siendo un destacado medio de comunicacion
bidireccional con los clientes.

Agencias de vigje online (OTAS) y plataformas de
intermediacion, que se han multiplicado en los dltimos afios,
¥ suponen una mayor competencia, complicando la relacion
con otros agentes de la cadena de valor.

La economia colaborativa se desarrolla fuertemente en el
turismo. Ha generado un nuevo ecosistemna de actividad en
el que la reputacion es un activo fundamental.

Tecnologias como |a realidad aumentada o la geolocali-
zacion contnbuyen a mejorar la calidad del tunsmo y a
potenciar el marketing posicionado y de proximidad.

Big data ofrece muchisimas oportunidades. Los datos que
reflejan las preferencias, o los movimientos de turistas
permitiran generar soluciones para aumentar la
competitividad del destino.

Libro Blanco del Turismo de la Comunitat Valenciana (2014)
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las senas de identidad y tradicion
local, la cooperacion y participacion
de los agentes locales en un nuevo
modelo de gobernanza, el uso de las
tecnologias de la informacion y de las
redes sociales y la inteligencia en los
sisteras de conocimiento y gestion
turistica.

A lo largo del articulado puede
observarse con claridad las alusiones
relativas a la gestion inteligente (Tabla
XXI).

La ley vigente es la base para el
desarrollo y formalizacién del modelo
DTl — CV, siendo la tecnologia v la
gobernanza los ejes vertebradores de la

norma. Lo mas relevante es la inclusion
Tabla XXI Articulado de la Ley

con referencia expresa al turismo
inteligente

Articulo Descripcion

Art. 5 Compromisos de actuacion

Art 12 Turisme Comunitat \Vialenciana

Art. 46 Profesionalizacion del sector turistico

Art, 48 Sistemas de inteligencia turistica y transferencia del conocimiento

Art. b7 Sostenibilidad e integracion paisajistica

Generalitat valenciana, 2018
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de las nociones de inteligencia en cada
capitulo vy articulo,

En el ambito de la accesibilidad la Ley
establece la implantacion de sistemas
iInnovadores que faciliten el acceso
fisico y digital a la informacion vy a los
recursos. Y en materia de gobernanza,
contempla la creacion de un sistema
de inteligencia integral basado en las
caracteristicas particulares de cada
territorio de la Comunitat, que beneficie
a todos los actores que participan en el
desarrollo del turismo. La Ley, por tanto,
respeta los principios establecidos de
gobernanza e inteligencia turistica y
fomenta la implantacion del modelo DTI,
En esta legislacion, en concreto en el
articulo 29, se ordena el desarrollo del
Estatuto de Municipio Turistico, cuya
nueva version adaptada al contexto
actual se publica en 2020. Con ello

se pretende regular los criterios que
deben cumplir y las obligaciones que
deben asumir los municipios para
obtener y mantener la consideracion
de municipio turistico, asi como los
derechos que integran el Estatuto del
Municipio Turistico de la Comunitat
Valenciana,

Los articulos 9 y 1 respectivamente
se relacionan con el enfoque de
turismo inteligente (Tabla XXII), lo que
deja de manifiesto la clara apuesta
de la Generalitat por dirigir a los
destinos turisticos regionales hacia

la consolidacion de una gestion mas
eficiente de la actividad turistica.
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Tabla XXII Articulado del Estatuto de
Municipio Turistico con referencia
expresa al turismo inteligente

Articulo Descripcion

Art, 9d Obligaciones del municipio turistico

aAXii, Sy Sostenibilidad e integracion paisajistica
Generalitat ialenciana, 2020

También en 2020 se presenta la
estrategia regional turistica en la que
el enfoque inteligente forma parte de
ella. Esto es, el Plan Estratégico del
Turismo de la Comunitat Valenciana
2020-2025, que establece como
visién que la Comunitat Valenciana ha
de ser un destino turistico autentico,
seqguro, resiliente, eleqido por su
caracter hospitalario, su estilo de vida
mediterraneey sus valores éticos;
gestionado de manera colaborativa y
corresponsable, y orientado hacia su
transformacion en territorio inteligente
(inclusivo, iInnovador y sostenible) y
hacia la mejora continua que garantice
su competitividad presente y futura.

De las cinco lineas estratégicas en las
que se estructura esta herramienta

de planificacion (tabla XXII), la
correspondiente a la vertebracion del
territorio y los destinos (LE2) tiene un
programa especifico, destinos turisticos
inteligentes (LE2P5), cuyo objetivo
orincipal es impulsar la convergencia
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Tabla XXIII Relacion de lineas
estratégicas y programas con turismo
inteligente
Linea estratégica Programa
LE 2 Vertebracion del territorio y los destinos P1 Red de playas y espacios naturales

inteligentes

P5 Destinos turisticos inteligentes

LE4 Marketing turistico P8 Sistema de gestion integral del destino

Generalitat \valenciana, 2020

de los destinos hacia el modelo DTI -
CV como via para la conversion de la
region en territorio inteligente.

En la misma linea se presenta otro
programa sobre la red de playas y
espacios naturales inteligentes (LE2P1)
que prentende mejorar la adaptacion
turistica de las playas para revitalizarlas
COomo recursos inclusivos, sostenibles
y disponibles durante todo el afo.
Junto a ello, otros programas del

Plan Estratégico 2020-2025 guedan
vinculados al paradigma DTl (Tabla
XX,
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la politica turistica de la Comunitat Valenciana

El modelo de Destino Turistico
Inteligente de la Comunitat
Valenciana sirve al Invattur para la
internacionalizacion del know-how
en materia de planificacion y gestion
turisticas en el ano 2019,

En concreto, para su exportacion

y transferencia de conocimiento

a través de la Agencia Espanola

de Cooperacion Internacional al
Desarrollo (AECID) y Segittur, en el
marco de las acciones de formacion
a profesionales del sector turistico en
sobre metodologia y herramientas
para destinos turisticos en Montevideo
(Uruguay),; y en colaboracion con el
Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) en su sede en Washington
(Estados Unidos) en jornada dirigida
a representantes técnicos y politicos
de los paises miembros centrada en
nuevos retos del desarrollo turistico
ante la transformacion digital.

Tras estas primeras actuaciones,

el Invattur mantiene una estrecha
colaboracion con numerosas entidades
de gestion turistica y académicas a
nivel internacional, que se traduce en
un continua participacion en diferentes
foros relativos a gestion turistica
organizados tanto en el contexto
latinoamericano (Argentina, Brasil,
Colombia, Bolivia, etc.) como de la
Uniéon Europea, en los que el modelo
DTI-CV y algunas de sus derivadas,
como las playas y espacios naturales
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inteligentes y la estrategia de gestion
del dato, son objeto de interés y
exposicion permanente,

Destaca especialmente la colaboracion
con la Red de Destinos Turisticos

de Argentina, nacida a imagen y
semejanza de la Red DTI-CV y que
busca la transformacion de los destinos
turisticos de Argentina.

A nivel nacional, el Invattur mantiene
una estrecha colaboracion con Segittur
a través de un convenio marco que
incluye, entre otras, el desarrollo de
acciones para la transferencia de
conocimiento sobre la metodologia e
indicadores relativos al modelo DT,

Gracias a ello, el modelo DTI - CV sirve
de ejemplo en numerosos foros y
jornadas con el objetivo de contribulr
como referencia al avance de Espana
en materia de planificacion y gestion
inteligente.
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Respondiendo a su caracter dinamico,
el modelo DTI-CV ha experimentado
una mejora y adaptacion permanente
conforme han aparecido nuevos retos
derivados del contexto turistico y de la
necesidad de evolucion de los destinos
valencianos. La mejora continua

es una de las premisas béasicas del
modelo, pues en un entorno tan
cambiante en todos los sentidos los
destinos turisticos deben concebir la
obligatoria necesidad de contar con
una planificacion y gestion turistica
adaptable.

Es por ello por lo que el modelo DTI-
CV ha ido incorporando novedades
desde su puesta en marcha en 2015, A
continuacion, se analizan los diferentes
cambios y novedades que se han ido
incluyendo,

Modelo DTI - CV 2015

Como ya se ha planteado a lo largo del
texto, el origen del modelo DTl parte de
la aproximacion de adaptar el concepto
de smart cities a destinos turisticos, si
bien existen otros factores de caracter
estructural en la actividad turistica que
justifican este cambio de enfoque en la
gestion de los destinos,

La primera version del modelo DTI-CV
incorpora los beneficios que supone
para el destino su adopcion (Tabla
XXIV), enfatizando por un lado que sirve
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de referencia para enfocar la estrategia
turistica que el destino debe tener
previamente establecida, y por otro
lado que todos los destinos no pueden
alcanzar el mismo nivel de aplicacion
de los principios del DTI,

Tabla XXIV Beneficios del modelo DTI
- CV para los destinos valencianos

1 Diferenciar el destino por la mejora de la calicdad de vida implicita en el modelo

B g‘onfc?rmar un destino turistico accesible, tanto desde el punto de vista fisico como
Igita

5 Mejorar la eficiencia en la gestion del destino en todos los ambitos (marketing,
gestion ambiental, movilidad, etc.)

7 Aprovechar las oportunidades de la rapida adopcion de las TICs por parte de la
demandea turistica, asi como del relativamente alto nivel de utilizacion de las TICs en
las empresas y servicios turisticos

9 Adoptar un papel proactivo en la aplicacion de nuevas tecnologias de acuerdo con la
singularidad de cada destino

] Impulsar el emprendimiento y los nuevos modelos de negocio a través de la
asociacion de la actividad turistica con las TICs

Invattur, 2015

Ellogro de los beneficios se supedita

a un proceso de cambio a todos los
niveles, gue requiere transformar la
gestion turfstica presente en funcion
de las posibilidades tecnoldgicas, las
exigencias del mercado vy la capacidad
de actuacion local, de modo que cada
destino debe evaluar su situacion
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respecto al modelo DTI-CV y definir

la estrategia de gestion inteligente
adaptada a sus necesidades, recursos
y capacidades materializada en un Plan
Director de Destino Turistico Inteligente.

Fl proceso de planificacion en clave
DTI-CV se materializa a través de una
metodologia (Grafico X) que presenta
diferentes fases,

El punto de partida es la designacion
de un responsable en el destino,
preferentemente del drea de turismo,
que debe contar con los recursos

y conocimientos suficientes para
organizar el proceso, servir de nexo
entre los distintos agentes, coordinar

la recopilacion de documentacion
correspondiente, asi como la
priorizacion de las actuaciones

e impulsar su implementacion y
seguimiento. Tras ello, sera la encargada
de cumplimentar el autodiagnostico DT
de Invattur, con el apoyo del personal
técnico que conforma la Comision
Técnica Interdepartamental del destino,

La evaluacion se realiza mediante un
sistema de indicadores DTl que hace
referencia a las dimensiones que en
esta primera version conforman el
modelo DTI-CV. Se trata de un total de
78 indicadores divididos en 9 ambitos,
acompanados de una metodologia
de implementacion uniforme para
vertebrar la nueva organizacion y
poder planificar la actividad turistica
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Gréfico X Metodologia

3
facTan
Persona N P Fase de Fase Plan Comité de
[ responsable J_E\umd'ag"uﬂ'oa_( Participacién}[ de trabajo j‘( Director DTI seguimiantoj

Generalitat Valenciana, 2015

en el territorio valenciano con cierta
homogeneidad.

Una vez cumplimentado, se sugiere
someterlo a debate a través de un
grupo de trabajo con el sector privado
y el tejido asociativo del destino y con
los técnicos del destino, esto es un
grupo de trabajo interdepartamental.
Este Ultimo grupo debera constituirse
con caracter permanente para, a

la finalizacion del proceso de la
redaccion del Plan DTl asumir las
labores de seguimiento e implantacion;
y deberé estar formada por al

menos, los representantes técnicos
de los departamentos de Turismo
(coordinacion), Informéatica, Medio
Ambiente y Urbanismo.

Al tratarse de un enfoque muy
transversal, que pretende planificar

el turismo desde una perspectiva
integral, es necesario aunar esfuerzos
y conocer en todo momento la
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situacion y recursos del resto
departamento municipales que directa
e indirectamente tienen relacion

con la actividad turfstica. Este grupo
no solamente trata de poner en
comun actuaciones ya disenadas

por turismo, sino que fomenta el
conocimiento mutuo sobre los
proyectos en marcha y que pueden
complementar actuaciones de otras
areas, puede generar sinergias positivas
entre departamentos y fomenta el
diseno conjunto de lineas de accion
cohesionadas para conseguir un
objetivo comun: mejorar la situacion
turistica del destino.

El segundo grupo, es el Grupo de
Trabajo Mixto, publico-privado, que
pretende ser un punto de encuentro
entre la administracion publica turistica
(el area de turismo del ayuntamiento) v
los principales actores tanto turisticos
como No turisticos, que puedan

tener una relacion directa o indirecta
con la planificacion del destino. Es
cierto gue una planificacion de estas
caracteristicas no es posible sin la
presencia del sector privado, ya que a
menudo cualquier tipo de estrategia
turistica esta préxima al fracaso por

la falta de consenso o compromiso
por parte de los agentes clave. Este
grupo de trabajo sirve para discutir
temas relativos a DTI o cualquier otro
relacionado con el turismo, siendo
medio y fin en s mismo.
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En las Ultimas fases se lleva a cabo la
redaccion del Plan DTl y la creacion
de una Oficina Técnica Municipal

o Smart Destination Office, dotada

con personal del ayuntamiento,
seleccionado de acuerdo con el
enfoque del plan y basada en el
grupo interdepartamental, que puede
contar con asistencia externa, cuyo
cometido principal sera el seguimiento
y control de la implementacion del
plan. Para ello se debera establecer
un sistema de indicadores, en buena
medida compartidos con otros planes y
relacionados con el autodiagndstico,

Modelo DTI - CV 2017

Si bien el Manual operativo para la
configuracion de destinos inteligentes
poublicado en 2015 contiene una
propuesta de modelo de DT, esta
evoluciona en los dos anos que la
separan de la Guia de implantacion de
2017, Ahora, el modelo se estructura en
tres niveles interrelacionados (Gréfico
Xl), dotédndolo asi de un caracter
sistémico.

El primero de los niveles es el
estratégico-relacional, que hace
referencia a las condiciones previas que
determinan la capacidad de actuacion
del destino, asi como el alcance de

la estrategia mediante una adecuada
gobernanza. Es aqui donde se define

la estrategia, la colaboracion entre



Gréfico XI Modelo sistémico DTI - CV 2017

[ Aplicado J[Instrumental” Estrategico-relacional ]

Invattur, 2017

Sostenibilidad
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Gobernanza

Innovacién

agentes del destino vy los recursos
necesarios para la gestion.

El segundo nivel, el instrumental, incluye
la infraestructura de conectividad y
sensorizacion que permite el desarrollo
de la economia digital y el despliegue
de soluciones inteligentes. Un ambito
directamente conectado con el sistema
de informacion, que se nutre de
diferentes fuentes y que resulta esencial
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para la toma de decisiones en el nivel
anterior y posterior,

Finalmente, el tercer nivel es el aplicado.
Fste permite implementar soluciones
en diferentes planos: informacion,
experiencia turistica, marketing, gestion
de recursos y visitantes e inteligencia
del destino. De este modo, la eficiencia
del modelo propuesto reside en su
capacidad para retroalimentar las
diversas capas,

Con respecto a la evaluacion del
modelo, la version de 2017 contempla
tambien cambios la metodologia de
implementacion del modelo (Gréfico
XII), tras un proceso de testeo con un
grupo reducido de destinos turisticos.

El primero de ellos responde a la
puesta en marcha en 2016 de una
herramienta web de autodiagndstico
que permite a los destinos valencianos
conocer el grado de adaptacion

y avance con respecto al modelo
DTI-CV. Este autodiagndstico online
contiene 72 indicadores repartidos en
las nueve dimensiones del modelo vy
acompanados de escalas de medida
para cada uno de ellos, fruto del
trabajo con destinos mencionado
anteriormente,

La cumplimentacion del
autodiagnostico se completa con
la de otros aspectos relativos a la
implementacion del modelo con
respecto a 2015:
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Gréfico XlI Metodologia del modelo DTI -
CV 2017

Responsable proyecto DTI
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Grupo de Trabajo Coordinacién Interdepartamental Grlnpo de Trabajo Publico-Privado Asistencia externa
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PLAN DIRECTOR DTI

\

\
1

Comité de Seguimiento

Invattur, 2017

1. Antes de la realizacion del
autodiagnaostico:

Se enfatiza la necesidad de llevar a
cabo una jornada de sensibilizacion
con el objetivo de dar a conocer

a los técnicos y responsables
politicos el proyecto DTl que inicia
el destino y, al mismo tiempo, de
impulsar el refuerzo desde alcaldia
de la importancia de la coordinacion
interdepartamental.

2. Iras la cumplimentacion del
autodiagndstico:
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Tabla XXV Tipologia de DTI por nivel

Nivel Indicadores  Descripcion
Avanzado 33 El destino turistico se encuentra en un estado

evolucionado, en el que a parte de cumplir con la
estructura basica ha mostrado progresos en una parte
Importante de sus dimensiones

Elaboracion propia

Se invita a someterlo a participacion
publica. Esta participacion se
compone de dos partes: una
orimera en la cual se pretende
publicar el autodiagndstico y
estimular a la ciudadania al debate vy
reflexion; v una segunda consistente
en abrir un foro online para recoger
propuestas de actuaciones a partir
de las carencias identificadas en el
autodiagnostico.

Se redacta un DAFO con los
resultados incluidos de la
participacion publica, y se crean
igualmente dos grupos de trabajo
(la Comision Interdepartamental y el
grupo publico — privado).
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Modelo DTI - CV 2019

En 2019 el modelo DTI-CV se
consolidaba y la metodologia
continuaba avanzando con su
aplicacion en Alcoy y Morella, dos
destinos que iniciaban de esta forma
su reorientacion estratégica en clave
inteligente. Con ello se pretendia un
objetivo doble: por una parte, iniciar e
camino de la vertebracion territorial a
través del modelo DTI-CV, alineando
de esta forma a todos los municipios
turisticos en proceso de renovacion
de su planificacion y gestion turistica;
y por otra parte, someter al modelo

a una escala territorial diferente para
comprobar su grado de adaptabilidad,

Como resultado, ambos municipios
obtuvieron sus hojas de ruta DTI-

CV, sirviendo de ejemplo para
muchos otros destinos de interior. Y la
metodologia e indicadores volvieron
a experimentar, con ello, un nuevo

avance que permitia su adaptacion a la

realidad turistica del momento vy a las
necesidades de los destinos donde se
aplicaba, en este caso a los de interior.

En este sentido, el sistema de
indicadores de 2017 se revisd para

su aplicacion en territorios de interior,
detectando que todos los indicadores
contaban con el mismo grado de
importancia, pero su peso No ofrecia

un resultado ponderado en el conjunto

del modelo. Por ello, de forma previa
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al desarrollo de los planes DTl de los
citados destinos de interior, se llevo a
cabo una revision del sistema.

Se analizaron distintos aspectos, como
la viabilidad o la competencia del érea
de turismo, y se presentd una propuesta
de cambios metodoldgicos. Tras la
propuesta se eliminaron una serie de
variables e indicadores (Tabla XXVI), se
modificaron otros y algunos de ellos se
convirtieron en recomendaciones.
Tabla XXVI Ndmero de indicadores

elliminados, modificados y convertidos
en recomendaciones.

Accion Variables Indicadores
Modificados 6 6

Elaboracion propia

Uno aspecto que fue incluido en

este cambio metodoldgico para su
aplicacion en territorios de interior fue el
relativo a su estructura y ponderacion
de indicadores, pues en la revision

del sistema se detectd que todas las
variables contalbban con el mismo grado
de importancia.

Es cierto que el sistema de 2017
contemplaba que los indicadores
dentro de cada variable estuviesen
ponderados, pero la importancia de
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cada indicador y variable respecto a la
totalidad del modelo no.

Esta situacion requeria de una reflexion
acerca de la estructura general del
sistema y del papel de los distintos
indicadores respecto al nivel ideal DT
(esto es, con todos los indicadores
cumplidos).

Ante este escenario se planted una
nueva distribucion de los indicadores
asociados a cada variable o ambito,
que se aplicd finalmente en los planes
DTl de los destinos piloto de interior y
que establecid tres niveles de grado de
desarrollo (basico, avanzado, excelente)
que se denomind Modelo BAE (Tabla
XXVI) v que, ademas de establecer
unNos Minimos en cada nivel (Tabla
XXIX), asociaba indicadores con grado
de relevancia en el modelo DTI-CV.

Tabla XXVII Tipologia de DTI por nivel

Nivel Indicadores ~ Descripcion

Avanzado 33 El destino turistico se encuentra en un estado
evolucionado, en el que a parte de cumplir con la
estructura basica ha mostrado progresos en una parte
importante de sus dimensiones

Elaboracion propia
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Tabla XXVIII Factores y escalas de
medida de las actuaciones

Blogue Factor Escala de medicion

2 Coste econdmico del desarrollo de  Alto, medio, bajo
la actuacion

4 Viabilidad del desarrollo de la Alto, medio, bajo
actuacion

Elaboracion propia

Otro de los cambios metodoldgicos
levados a cabo en esta revision fue
estandarizar la priorizacién de cada
actuacion propuesta para el plan, en
base a un conjunto de factores (Tabla
XXV,

Para su aplicacion se debe pedir a

los miembros de la Comisién Téenica
Interdepartamental que seleccionen
tres actuaciones de cada programa

y gue las ordenaran por prioridad,

De esta forma queda organizada la
implementacion de las actuaciones en
un periodo de tres anos, en funcion de
los recursos y capacidades disponibles.
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Modelo DTI - CV 2021

En linea con la evolucion de la actividad
turistica, e influido por los efectos de la
pandemia de la COVID-19, el modelo
DTI-CV experimentd una nueva
actualizacion en el ano 2021, Derivado
de ello se agudizo la necesidad de
acelerar la digitalizacion del sector
turistico y de atender con mayor énfasis
los aspectos relativos a la seguridad
sanitaria.

Al mismo tiempo, la planificacion y
gestion turistica desde una Optica
basada en la sostenibilidad se situd
en el centro de la reflexion en torno al
modelo turistico global, tanto desde

la vertiente ambiental como social,
respondiendo asi a retos como la
emergencia climatica o el overtourism.
Como también gand peso el diseno
de los destinos pensando en la
accesibilidad e inclusion como base
para garantizar el derecho a viajar.
Estas son algunas de las claves que
obligaron a una respuesta desde la
mirada inteligente de la planificacion y
gestion turistica y que tuvieron reflejo
en el modelo DTI-CV en forma de
revision del sistema de indicadores,
asi como de las premisas béasicas para
iniciar la construccion de un destino
turistico,

En lo referente al sistema de
indicadores DTI-CV, de los 116 de 2019
se pasa en 2021 a los 155 indicadores
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(tabla XXIX), manteniéndose igualmente
las dimensiones que a lo largo de los
anos han ido conformando el modelo
DTl - CV.

Tabla XXIX Indicadores por
dimensiones, nivel y minimo para
pasar de nivel

GOB SOS ACC INN T  CO INF MO Total Minimo

Avanzado 7 4 4 6 ] 4 5 2 33 26
Total 20 16 13 1 10 9 16 21 116

GOB - gobernanza; SOS - sostenibilidad; ACC - accesibilidad, INN - innovacion; IT - Inteligen-
cia; CO - conectividad, INF - Informacion turistica; MO - marketing online.

Elaboracion propia

Esta evolucion del modelo DTI - CV
es un buen ejemplo para comprender
que la inteligencia aplicada a la
gestion turistica (y también a otras
competencias publicas) requiere de
un proceso continuo de adaptacion vy
actualizacion (Tabla XXX).

Fundamentalmente, porque cada vez
mas se es testigo de que la actividad
turistica esta influenciada (e influye al
mismo tiempo) por una diversidad de
competencias publicas e intereses

orivados y sociales que requieren de



£ GENERALITAT 7'6 /‘ 3
 VALENCIANA  fiNvaT-TUR 2

Tabla XXX Variables e indicadores
agregados en el modelo DTl - CV

2021
Dimension Variable Indicador Nivel
Gobernanza Recursos humanos Tecnico especifico para la Basico
gesiton del turismo
Personal técnico cualificado Avanzado

Coordinacion y gestion Smart Office para la coordinacion Excelente
plan DT] vy gestion del desarrollo del DTI

Responsable de la coordinacion — Excelente
vy gestion del desarrollo del DTI

Sostenibilidad

Garantizar la seguridad ~ Programa especifico con Basico
turistica y gestion de crisis ~ protocolos de actuacion
en destino vinculados con la coordinacion

de autoridades sanitarias ante
cualquier situacion de posibles
pandemias

Plan Especial de Proteccion Civil  Basico
/ programas de emergencia o
similares

Efectivos policiales x 1000 Basico
habitantes

Elaboracion propia
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Dimensidn Variable

Accesibilidad
Impulso al desarrollo de
la accesibilidad mediante
soluciones tecnologicas/
Innovadoras

Conectividad

Inteligencia Aplicacion movil

Indicador

Aplicacion movil de destino
que permita la obtencion de
datos relevantes para la gestion
turistica

Nivel

Desarrollo de iniciativas de
mejora de la accesibilidad
a traveés de herramientas
tecnologicas

Avanzado

Avanzado

Sistemas de inteligencia

Uso de tecnologias para

la transformacion de datos
vy analisis de la informacion
(Business Intelligence, Business
Analytics, etc.)

Avanzado

Captacion automatica de datos
del visitante via Wifi cautiva,
Apps, web (cumpliendo
normativa de proteccion de
datos)

Excelente

Interoperabilidad, integracion y
comunicacion de sistemas

Excelente

Elaboracion propia



Tabla XXXI| Evolucion de las
dimensiones e indicadores segun el
modelo DTI - CV de referencia

Dimensiones 2015 2017 2019 2021

Sostenibilidad 17 15 16 30

Innovacion 6 6 71 71

Inteligencia 8 8 10 17

Marketing online 6 8 21 21

Total 78 72 116 155
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una inexcusable coordinacion para
conseguir el fin Ultimo: tomar decisiones
acertadas para una ordenacion
racional, eficiente y coherente de la
actividad turistica.

Es por ello que, observando la Tabla
XXX, puede advertirse un incremento
del nimero de indicadores a lo largo
del tiempo, pasando de los 78 iniciales
a los 155 que conforman ahora el
modelo DTI-CV en 2021, Este hecho
pone de manifiesto que gestionar el
turismo requiere de una mirada global,
holistica, integrada del territorio (el
destino turistico) y todo lo que, segun el
modelo turistico implantado, afecte o se
vea afectado por su presencia,
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Tras las primeras versiones de la
metodologia de planificacion y gestion
inteligente y su testeo en algunos
destinos turisticos, tal y como se ha
indicado en epigrafes previos, el
desarrollo de la estrategia DT de la
Comunitat Valenciana se vio impulsada
con la creacion de la Red de Destinos
Turisticos Inteligentes de la Comunitat
Valenciana (Red DTI-CV en adelante).

La Red DTI-CV nace, por una parte,
como continuidad y ampliacion de

las labores y tematicas abordadas

por la Comision SEO de los destinos
turisticos de la Comunitat Valenciana,
grupo de trabajo creado en 2011 para el
impulso de la estrategia de marketing
digital de la region desde la vertiente
de los destinos turisticos y coordinado
por el Invattur; y por otra parte como
respuesta a la necesidad de ampliar

el abanico de cuestiones relativas a la
planificacion y gestion de destinos que
el modelo DTI-CV planteaba en sus
[allelle}s}

Con este objetivo, la Red DTI-CV inicia
su configuracion a finales de 2018 para
constituirse formalmente en mayo

de 2019 como una agrupacion de
ambito autondmico, sin personalidad
juridica y carente de animo de

lucro. La Red DTI-CV esta formada
por miembros titulares (destinos
turisticos locales y supramunicipales),
miemlbros colaboradores (empresas,
asociaciones y federaciones) y
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miembros académicos (instituciones y
universidades).

El cometido principal de la Red DTI-
CV es impulsar y afianzar un marco
de gestion del turismo coherente

con la estrategia y el modelo DTI-

CV, favoreciendo el didlogo v la
colaboracion entre los miembros para
promover entre otras cuestiones:

| a generacion de sinergias
asociadas a los diferentes gjes

del modelo DTI-CV, al objeto de
impulsar la mejora continua de la
planificacion y gestion del territorio
turistico de la Comunitat Valenciana.
|_a digitalizacion de la actividad
turistica en el ambito publico

como herramienta para la mejora y
eficacia en la gestion turistica de los
destinos,

El mantenimiento del caracter
pionero de la Comunitat Valenciana
en el desarrollo de los destinos
turisticos inteligentes, garantizando
un proyecto que integre a todo el
territorio valenciano y evite la brecha
digital entre los destinos rurales y
urbanos.

La innovacion y el conocimiento,
apoyados en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC),
las claves sobre las que basar el
progreso de los destinos turisticos
en los proximos anos, haciendo mas
facil la convivencia entre residentes,
visitantes vy turistas, generando
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y atrayendo talento humano vy
creando un nuevo tejido econdmico
de alto valor anadido,

a cooperacion en el sector
publico, el privado y entre ambos, |a
colaboracion social sin exclusiones
y el desarrollo del trabajo en red
como elementos fundamentales,
que permiten desarrollar entre todos
un espacio innovador que fomente
el talento, las oportunidades vy la
calidad en los destinos turisticos.

Junto a ello, la Red DTI-CV persigue
los siguientes fines, para lo cual
desarrolla diferentes actividades como
son encuentros, jornadas de trabajo,
asambleas y proyectos (Tabla XXXII):

Facilitar la colaboracion entre

todos los agentes involucrados

en el desarrollo de los Destinos
Turisticos Inteligentes (en

adelante DTI): destinos turisticos,
mancomunidades, empresas
turisticas y tecnoldgicas, centros de
investigacion, etc,

Mejorar la coordinacion y obtener
sinergias de las actividades de
Turisme Comunitat Valenciana —
Invattur en torno a los DT,
Configurar una Red adaptada a

la singularidad del territorio v a los
diferentes niveles de especializacion
turistica y peso demografico.
Generar e intercambiar
conocimiento entre los agentes
involucrados en el &mbito de los DT,
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Disenar y desarrollar proyectos
relacionados con el modelo DTI-CV.
Participar en programas y
convocatorias nacionales e
internacionales vinculadas al
turismo inteligente y posibilitar la
participacion o integracion en Redes
similares de ambito nacional e
internacional,

Intensificar la promocion y desarrollo
de nuevos conocimientos y avances
tecnoldgicos orientados a mejorar

la experiencia turistica y ofrecer
servicios turisticos méas inteligentes y
eficientes, Fomentar la investigacion
y el uso de las nuevas tecnologias
que afiancen el desarrollo vy la
innovacion desde un punto de

vista turistico con el territorio local

0 mancomunado como agente
promotor de la innovacion,
Promover la transferencia de
tecnologia y conocimiento entre

la Red DTI-CV, impulsando la
cooperacion entre administraciones,
empresas y agentes del sistema de
innovacion,

Potenciar estrategias de inteligencia
colectiva como metodologia para
aumentar la competitividad turistica,
Colaborar en el desarrollo de
capacidades, identificacion de

areas tecnoldgicas y deteccion de
oportunidades de negocio en el
ambito turfstico.

Potenciar la implantacion de
infraestructuras turisticas mas
eficientes.

Tabla XXXII Grupos de trabajo de la
Red DTI - CV

Marketing y Transformacion Digital de
los Destinos Turisticos

Sistemas de Informacion

Sostenibilidad

Accesibilidad

Destinos Supramunicipales

Consultoria turistica especializada

Elaboracion propia
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Evaluar el impacto y alcance de

las iniciativas, asi como el grado

de satisfaccion del visitante, las
empresas y agentes locales,
Aplicacion de politicas basadas

en los desarrollos tecnoldgicos
inteligentes que iImpulsen el
desarrollo sostenible de la
Comunitat Valenciana.

Coordinar las politicas para el
fomento del empleo que posibiliten
el desarrollo del sector empresarial y
laboral de los entornos municipales
y mancomunidades,

La actividad de la Red DTI-CV se
distribuye en grupos de trabajo
de caracter técnico, cuya teméatica
responde a los diferentes ejes del
modelo DTI-CV vy a su proceso de
implementacion en el territorio,

| a gestion de la Red DTI-CV recae de
forma permanente en el Invattur, quien
a través de la Oficina de Asistencia
Técnica DTI-CV se responsabiliza de la
direccion de los trabajos vy actividades
desarrollados y validados por la Junta
Directiva y, en Ultima instancia, por la
Asamblea General,

El funcionamiento de la Red DTI-CV
se plasma en su propio Reglamento,
que de forma periddica incorpora
novedades orientadas a mejorar

la dinamica entre los destinos vy el
desarrollo e implantacion del modelo
DTI-CV. Entre esta informacion se
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encuentran los requisitos y el proceso
de adhesion que deben cumplir los
destinos turisticos y otros miembros,
abierto en todo momento a la
recepcion de solicitudes y principal
reflejo de la idea de mejora continua
con que se plantea el desarrollo de la
estrategia DTI-CV.

El objetivo de convertir la Comunitat
Valenciana en un territorio turistico
inteligente que persigue la estrategia
DTI-CV desde sus inicios, pasa

por el desarrollo de acciones de

apoyo en el marco de la Oficina de
Asistencia Técnica a Destinos Turisticos
Inteligentes, orientadas principalmente a
los municipios adheridos a la Red DTI-
CV,

Dicha Oficina, coordinada por el
Invattur, representa el primer servicio
especializado en la materia a nivel
comunidad auténoma en Espana. Se
trata de una herramienta clave para la
implementacion y control del modelo
y de la estrategia DTI-CV a escala
municipal. La Oficina DTI-CV es la via
para visualizar, canalizar, gestionar y
atender toda la informacion generada
en torno a la estrategia DTI-CV. Sus
funciones principales son:

Impulsar el desarrollo de acciones

en el marco DTI-CV.

Coordinar acciones con otras areas

de Turisme Comunitat Valenciana,

destinos, centros de conocimiento,

empresas, asociaciones y otros.


https://invattur.es/oficina-de-asistencia-tecnica-dti-cv.html
https://invattur.es/oficina-de-asistencia-tecnica-dti-cv.html
https://invattur.es/oficina-de-asistencia-tecnica-dti-cv.html
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Colaborar con organismos e
instituciones del sector turistico y
tecnoldgico.

Proveer a los destinos turisticos

de informacion para mejorar su
planificacion y gestion en clave DTI-
CV

Controlar y difundir la evolucion

y resultados de los proyectos y
actuaciones desarrolladas por los
destinos adheridos a la Red DTI-CV.

Para obtener mayor informacion acerca
de la Red DTI - CV puede acceder aqui.


https://invattur.es/sobre-la-red-de-destinos-turisticos-inteligentes.html
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El concepto smart se aplica, como se
ha presentado hasta el momento, a los
destinos turisticos. Sin embargo, la idea
de destino estéa sustentada sobre una
amplia gama de elementos (publicos

y privados, tangibles e intangibles,
permanentes y temporales, etc.) que en
conjunto responden a una definicion
aproximada del mismo.

La pregunta que subyace a este hecho
es ¢sen qué medida la inteligencia es
permeable a cualquier otro elemento
del turisno como un recurso y/o un
producto/servicio? Esta cuestion, vista
desde el modelo DTl inicial, podria
implicar una respusta negativa.

Sin embargo, y como se vera a
continuacion, si es posible hacer
inteligente, por ejemplo, un recurso.

9.1 La inteligencia sobre los recursos
Playas inteligentes

El Invattur define una playa inteligente
O smart beach como un recurso
turistico al que se le aplica tecnologia e
iInnovacion con el animo de mejorar su
gestion y convertirlo en un espacio mas
sostenible.

Puesto que las playas tienen unas
caracteristicas propias por si solas
(Tabla XXXI), estas justifican la
existencia de un modelo especifico
dentro del modelo DTI - CV.

130
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Tabla XXXIII Caracteristicas propias
de las playas

2 Condicionantes orograficos y medioambientales

4 Necesidad de conservacion y sostenibilidad

De todas estas caracteristicas cabe
resaltar la alta afluencia de personas,
lo que junto con el resto crean un
escenario complejo vy variado de
situaciones (la franja del mar, la zona
de bano y los paseos martitimos) que
requieren de un tratamiento especifico
y ordenado.

Los beneficios de una playa inteligente
se dirigen a distintos colectivos,

en especial a aquellas personas

que utilizan la playa (residentes y/o
visitantes), las empresas que ofrecen

servicios y quienes gestionan el destino.

En cuando a las areas beneficiadas
también son tres, fundamentalmente:
sostenibilidad (mejora de la congestion
del tréfico vy la gestion de residuos),
accesibilidad (tanto fisica como digital)
y seguridad (debido a situaciones
naturales adversas y pérdida de
menores).

Es a través de estos tres ejes desde

donde se vertebra el modelo global de
playas inteligentes (Gréfico XllI), siendo
un escenario de maximos sobre el que

Elaboracion propia
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cada destino debera desarrollar su
oropio plan de trabajo, atendiendo a los
problemas més inmediatos seguin su
orden de prioridades.

Un buen comienzo en la transicion
hacia una smart beach se encuentra en
la capacidad para generar informacion
sobre el dia a dia de ese espacio y de
quienes lo disfrutan vy utilizan. Y ello

no implica necesariamente implantar
herramientas tecnoldgicas ni grandes

inversiones,
Gréafico XlIl Modelo gréfico de playas
inteligentes
S22 (MoDELO GRAFICO PLAYAS INTELIGENTES CVU 00000

T = Senviches
Maptados  WOeovigikancia

Invattur (2018)
Decidir gué herramientas y como

se implantan depende del objetivo
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de cada municipio, eso si, pensando
siempre en quienes utilizaran la playa.

Asi que definir objetivos, realizar un
diagndstico de la situacion presente,
implantar las soluciones acordadas y
medir los resultados parecen ser las
fases mas adecuadas, y que pueden
consultarse con mayor detalle agui,

Espacios Naturales Inteligentes

El modelo inteligente para espacios
naturales es el resultado de Ia
adaptacion de las areas de naturaleza al
DTl (Gréfico XIV)

Definido como un espacio ambiental

y socioecondmico homogéneo

utiliza la tecnologia habilitadora para

el desarrollo sostenible del territorio,
Con ello se consigue la interaccion e
integracion del visitante con el entorno,
para facilitarle une experiencia segura y
accesible y siempre en consideracion a
las directrices de conservacion,

Para este modelo de gestion inteligente,
debido a las caracteristicas propias, es
fundamental la existencia de perfiles
digitales (usuarios conectados) y

la conectividad. De hecho, sin esta
Utlima es dificil proponer soluciones
innovadoras pues es asi como se facilita
la transmision de la informacion masiva
y personalizacion de la oferta turistica
de manera digital, répida y eficiente,


https://invattur.es/atractivos-turisticos.html
https://invattur.es/atractivos-turisticos.html

Gréfico XIV Modelo gréafico de espacio
natural inteligente

Necesidad del usuario

(¢+)) CONECTIVIDAD n SISTEMA DE

INFORMACION
GEOGRAFICA
SISTEMA
INTELIGENCIA
TURISTICA

[
PERFIL DIGITAL ]
v [

Arquitecturo:
Modelizacion del Espacio
INatural Inteligente

Herramientas de

Inteligencia Inteligencia de datos

Invattur (2019)

STV lEVELIITEIEIEEN  Plataformas de gestidn
para usuarios
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E igual que en el modelo de smart
beaches, existen tres ejes clave a
considerar,

En primer lugar, la seguridad,
relacionada con los sistemas de
geolocalizacion que permiten realizar
alertas tempranas y prevenir riesgos
naturales a corto, medio vy largo plazo.

Qué debe exitir en el destino natural

n perfil digital acceden a la soluciones

la ponen a

[€5.

tomat

Usuarios

de datos Sensores y actuadores

En segundo lugar, la sostenibilidad,
que alineada con el ODS 15,

permite la medicion de los efectos
medioambientales de la presencia del
ser humano. En tercer y Ultimo lugar,
la accesibilidad universal, que permite
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soluciones para el disfrute de todas las
personas,

Este modelo es de aplicacion a islas
naturales, montanas, y espacios de
interior, y puede consultarse agul,

Festivales Inteligentes

El festival es un elemento turistico,
cultural y de ocio, y un generador y
catalizador de datos.

Una gestion inteligente del festival
supone usar las tecnologias méas
adecuadas para la prestacion de
servicios optimizados y personalizados,
propiciar hbitos de gestion,
comparticion de informacion y
generacion de herramientas con

el &nimo de lograr una gestion

méas eficiente y Util a través de su
transformacion digital (Tabla XXXIV)

Tabla XXXIV Objetivos de la
transformacioén digital de los festivales

2 Primar la calidad frente a la busqueda de mas asistentes

4 Obtener una mejora de la experiencia del visitante/residente

Invattur (2021)


https://invattur.es/atractivos-turisticos.html
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Los festivales implican a actores muy
diversos, tanto en la fase organizativa,
durante su celebracion y en la fase
posterior. Por esta razén el modelo de
festival inteligente aborda el ecosistema
de agentes implicados desde una triple
Optica: organizadores, asistentes y
entorno.

A diferencia de los modelos inteligentes
para playas y espacios naturales que
contaban con tres vectores o gjes
(sostenibilidad, accesibilidad universal y
seguridad), el de festivales se configura
en torno a cinco (Grafico XV).

Ademés de los anteriormente
nombrados, se suma el de gobernanza
y el de innovacion. Sobre el primero
indicar que debido a la diversidad de
actores implicados es fundamental que
el ecosistema funciones al unisono
para aprovechar los potenciales de
formar parte de un esquema comun.
Tomar decisiones basadas en datos
que favorezcan la experiencia del
vistante pero también contemplen las
necesidades del entorno resulta vital.

En relacion con la innovacion implica
implementar nuevos procedimientos y
tecnologias para mejorar la eficiencia,
maximizar beneficios y reducir

los Impactos negativos. Y resulta
conveniente que el festival genere
datos aprovechables como vector de
dinamizacion econdmica.
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Servicios turisticos y econémicos:
Alojamientos restauracidn, actividades
complementarias, etc.

Administraciones piiblicas:
Ayuntamientos y Comunitat Valenciana.
Prestacidn de servicios

Policia, transportes pdblicos,...

Gréafico XV Modelo de festival
inteligente

Empresas proveedoras de tecnologias al festival
Empresas complementarias:
Ticketeras, seguridad, ...

Ciclo del asistente:

Viaje, alojamiento y consumo.

Impacto de mérketing y Redes Sociales.
Necesidades especificas de seguridad
Y accesibilidad.

m @ > FESTIVAL COMO CATALIZADOR DE INFORMACION

Herramientas  apglitica  Plataforma y cuadros
tecnoldgicas  dedatos - de mendo {— AP vatos

v

A

Sector turistico, ®n
! ey o Oferta cultural y de im ’
- B € - Visitant
hostelepa y L Municipios del ambito n ot dadeetns ” | isitantes
comercio = Ll

MOTIVOS

La capacidad para concentrar un elevado volumen Las caracteristicas diferentes de tamafio, tipologia Los impactos entorno, en los municipios, en los

de personas, que como asistentes visitan, realizan y requisitos de cada festival, que sin embargo ciudadanos y las empresas;con las que comparten
actividades, consumen y proporcionan (a la vez que tienen un funcionamiento comdn y un modelo de servicios durante la celebracidn, y las

demandan) informacién. gestidn ya establecido (Mediterranew Musix) administraciones implicadas en su gestién de la

Cabe matizar que no todos los
festivales son iguales por lo que en
funcion de su volumen y tamano
(festivales grande/mediano, festivales
mediano/pequeno, festivales
experienciales) se deberan definir

las implicaciones del modelo v las
acciones que puedan desarrollarse en
cada tipo de evento,

Puede consultar el informe del modelo
aqul.

mano de los promotores privados

Invattur (2021)


https://invattur.es/atractivos-turisticos.html
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9.2 La inteligencia aplicada al territorio

Estudio sobre la adaptacion de la
metodologia e indicadores del modelo
DTI - CV al &mbito supramunicipal

El concepto de destino turistico, que se
asocia mas bien a un espacio territorial
de limites variables en funcion de las
realidades paralelas derivadas del
fendmeno turistico, parece no estar en
sintonia con el de ciudad inteligente.

La inteligencia aplicada a los territorios
nace con el claro propdsito de alentar
a los municipios, sobre todo a aguellos
con problemas serios de gestion, a ser
mas eficientes en su dia a dia.

Por lo general, pocos parecen ser los
municipios que en base a informacion
eligen la mejor solucién, al menos de
momento. Comprender el concepto
de inteligencia y su medicion, para
determinar un umbral a partir del

cual podemos hablar de inteligencia
territorial, bien requiere plantearse
algunas cuestiones: ;coémo entender
el concepto de inteligencia aplicado
a un territorio?, qué elementos son los
que cabe considerar para determinar
cuan inteligente es un espacio?, qué
condiciona que un territorio sea
inteligente o no?

Estas cuestiones llevaron al
desarrollo inicial de una metodologia
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de planificacion y gestion de los
indicadores para convertir las ciudades
en inteligentes (smart cities).

Con posterioridad, estos conceptos
fueron adecuandose para los destinos
turisticos que también querian
evolucionar hacia un modelo de
gestion inteligente.,

A partir de las dimensiones (grandes
conceptos transversales) se desgranan
indicadores mas especificos, y de estos
las escalas de medida que servirdn
para determinar el grado de inteligencia
0 posicion de cada territorio,

El DTl ha ganado reconocimiento entre
la comunidad cientifica en los Ultimos
anos (Ye et al, 2020), pero también lo ha
hecho entre las empresas tecnoldgicas,
de consultoria, gobiernos y quienes
gestionan los destinos (lvars-Baidal &
Femenia-Serra, 2020).

Esta atencidon prestada desde
diferentes angulos, tras varios anos de
aplicaciéon préactica y teniendo como
telén de fondo el ideario de la smart
city, ha suscitado recientemente mayor
controversia, pues ya desde los inicios
del enfoque DTl se venia exponiendo
las diferencias entre smart city y smart
destination (Flores Ruiz et al, 2018; J.
\vars-Baidal et al, 2017).

De entre toda esta amalgama de
conceptos, elementos vy visiones existe
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una diferencia mas que significativa
gue aun indicandose, apenas se ha
considerado, y que no es baladi Es la
relacion entre el concepto de ciudad y
de destino.

Si bien es cierto que ambos pueden
ser definidos desde una perspectiva
eminentemente geogréfica (el limite
administrativo), la realidad turistica
demuestra que el concepto de destino
tiene otras muchas aristas que caben
matizarse (Gréafico XVI),

La percepcion del visitante durante
su estancia, la organizacion de

los recursos turisticos, su relacion
histdrica y cultural, la organizacion del
espacio fisico (rios, montanas, lagos,
bosques, etc.) las infraestructuras de
acceso, incluso los servicios publicos
(sanidad, residuos, medio ambiente,
etc.) son cuestiones que en la gran
mayoria de casos sobrepasan el limite
administrativo y lo elevan a un ambito
de actuacidon mayor, por ser mas
coherente con esos factores indicados
previamente y por ser también méas
eficaces en su gestion,

Asoclado a este hecho hay otro mucho
mas problemético y complejo, que
dificulta la medicion de la inteligencia
en un destino turistico. Mientras que

los municipios tienen asignadas una
gran cantidad de competencias que
les permiten gestionar los asuntos
oublicos, los destinos turisticos que
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sobrepasan ese limite administrativo
(saltando a un émbito supramunicipal)
no disponen de competencias, sino
gue son una suma de actores con
competencias idénticas pero solo en su
ambito territorial,

Gréafico XVI Conceptualizacion de
destino turistico
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Asi pues, en realidad, el destino es
un conjunto de relaciones entre lo
administrativo, productivo y territorial,
Hablar de destino turistico implica
mucho mas que hablar de ciudad o
de municipio y, por ende, el modo en
como medir la inteligencia no puede
basarse exclusivamente en funcion
de las competencias asociadas a un
ambito municipal (Grafico XVII),

Este ambito supramunicipal, sobre todo
para el caso de territorios de interior y/o
rurales, pero no exclusivamente, es un
espacio idoneo para la planificacion del
turismo, como también lo es para otras
competencias de caracter publico, por
la mejor racionalizacion de los recursos
econdmicos y humanaos,

Esta argumentacion lleva a entender
que si municipio y destino no pueden
medirse bajo el mismo parametro (el
imite administrativo), y que un destino
puede contener mas territorio del

que delimita el municipio, tampoco

es posible definir un destino turistico
inteligente desde una perspectiva de
ciudad inteligente. Solo lo seré para
aguellos casos en los que el municipio
coincida con un destino-meta.

Las mancomunidades se presentan
pues como ese ambito supramunicipal
adecuado para establecer ese marco
de medicion de la inteligencia en la
gestion turistica.
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Gréafico XVII Tipos de entes
supramunicipales

Mancomunidades

Asociaciones voluntarias de municipios que se constituyen para ejecutar planes, realizar
proyectos y obras o prestar servicios de su competencia a la ciudadania, acercandoles la
administracion y potenciando un desarrollo social y econdmico sostenible, equilibrado e
igualitario de estos municipios y sus respectivos territorios.

Consorcios

Entidad publica de caracter voluntario y asociativo, con personalidad juridica propia y
plena capacidad para crear y gestionar servicios y actividades de interés local o comun.
Contemplar entre sus integrantes a las entidades privadas.

Areas metropolitanas

Entidades locales integradas por los municipios de grandes aglomeraciones urbanas
entre cuyos nucleos de poblacion existan vinculos urbanisticos, economicos y sociales
que hagan necesaria la planificacion conjunta y la gestion coordinada de determinadas

obras y servicios.

Debe de insistirse, no obstante, en

que si bien en un municipio todas

las competencias turisticas se tiene

en ese nivel administrativo, el ente
supramunicipal poco podra hacer

sl aquellos no ceden a esta tales
competencias (como el turismo, el
urbanismo, la cultura, el medioambiente,
etc,), con lo que analizar previamente
qué competencias se tienen asignadas
y cudles de ellas coinciden con las
materias aconsejadas en el modelo

DTl — CV (urbanismo, medio ambiente,
informaética y turismo) es un ejercicio
inicial necesario.

Invattur, con el &nimo de arrojar luz
en esta cuestion conceptual, articula

Invattur (2020)



Tabla XXXV Indicadores aplicables al
ambito supramunicipal
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Invattur (2020)

un modelo de adecuacién del DTI-

CV a una escala supramunicipal de
intervencion, que contiene dimensiones
e indicadores adaptados a la realidad
de este ambito territorial para que su
aplicacion sea posible y ejecutable.

Tras la implementacion de

una metodologia basada en la
revision normativa de los entes
supramunicipales, participacion de
los destinos integrados en la Red
DTl — CV, entrevistas en profundidad
a entidades nacionales y regionales
asociadas a la gestion del turismo,
asi como la realizacion de grupos de
trabajo con investigadores, se concluyd
que el modelo DTl — CV 2019 era
parcialmente aplicable a los destinos
supramunicipales.
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En concreto se indentificaron

24 indicadores como posibles

para aplicarse a los destinos
supramunicipales de los 116 existentes
(Tabla XXXV).

Gréfico XVIII Razones que determinan
la exclusién de indicadores

Escasez de recursos sconsmicos (N,

L2 mancomunidad/eonsorcio Gy -
no tiene competencias
Escasez de recursos humanos G
para llevarlo a cabo
Falta de politica de planificacién,
andlisis y control de estrategias . 1
turisticas
Falta de formacion o personal . 1
especializado
Falta de coordinacién y cooperacion 1
entre agentes publicos y/fo privados ?
05 10 15 20 25 30 5 40 45

|_as razones de tal diferencia se
encuentran en la carencia de recursos
econdmicos y humanos para llevar a
cabo el cambio de paradigma en la
gestion del turismo, junto con la falta
de competencias en algunas de las
materias basicas del modelo (Gréafico
XVI),

Tras este analisis y lo aprendido
durante el proceso se revela que
todavia existen espacios de mejora
considerable en la estructura,
estrategia y coordinacion en los entes
supramunicipales,



Gréafico XIX Evolucién del modelo DTI
- CV municipal a supramunicipal

ENFOQUE
DESTINO

APLICACION
MUNICIPAL

Invattur (2020)
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Queda asi de manifiesto que el modelo
DTl - CV, tal y como esté estructurado
actualmente, no es viable en niveles
territoriales superiores al municipio
porgue las competencias en turismo
quedan limitadas (normativamente o
por interpretacion) a la promocion e
informacion, mientras que el resto de
materias (urbanismo, cultura, medio
ambiente, informéatica, movilidad, etc.)
no estan siempre adscritas a los entes
supramunicipales, lo que dificulta
todavia mas la implementacion del
modelo. Es por ello que se considera

ENFOQUE
PRODUCTO

APLICACION
SUPRAMUNICIPAL
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mas adecuado enfocar la gestion
inteligente no en el destino (en su
sentido horizontal) sino méas bien en el
producto (Grafico XIX),

De este modo, elegir el producto
turistico que mejor representa al
territorio permite a aguellos municipios
con interés/capacidad para gestionar
el turismo trabajar en equipo hacia un
objetivo comun,

Con esto se conseguira no solo reducir
la inversion econdmica que deberia
realizarse en caso de implantar el
modelo en todos los municipios, sino
que aquellos gue inicialmente no
entren a formar parte del PTI puedan
hacerlo con posterioridad, ya sea

en ese producto turistico u otro que
conjuntamente se desee activar.

Para lograr esta propuesta, eso

si, los integrantes de la entidad
supramunicipal, especialmente los

que vayan a poner en marcha el PT,
debe asumir un compromiso firme de
acceso a la Red DTl - CV. Entre ellos,

la voluntad y compromiso politico,
disponer de una estructura de personal
cualificada y estable, y un érgano formal
de coordinacion entre actores publico -
publico y publico - privado.
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CAPTULO 10

Una mirada

al horizonte

de la gestion
inteligente de los
destinos
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Desde la realidad de los destinos de
la Comunitat Valenciana

A igual que se justifica en el informe
inicial de 2013, adaptar el modelo DT
— CV para que encaje lo mejor posible
con las realidades tan diversas de los
territorios turisticos es una necesidad
que no puede dejarse de lado. Como
ya se hizo en su momento, este informe
recoge ese primer testimonio sobre la
percepcion que los gestores turisticos
Tabla XXXVI Blogues y n° de

cuestiones planteadas a los destinos
de la Comunitat Valenciana

Blogue Tema Ne de preguntas planteadas

2 Valoracion del destino turistico inteligente 6

4 Uso de tecnologias y nuevos procesos de gestion y 19
marketing

6 Oportunidades para configurar DTls 8

8 Sobre la Red DT - CV 4

Total 90

Elaboracion propia
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locales tenian de la gestion inteligente
del turismo.

Con el animo de analizar su percepcion
acerca del concepto DTI, identificar la
situacion actual de los destinos con
respecto a los parametros propios de
los destinos inteligentes, identificar las
barreras y oportunidades que se estan
apareciendo en su implementacion

y analizar el valor de la Red DTl —

CV para los destinos, entre otros, se
desarrolld una encuesta online dirigida
a todos los destinos turisticos de la
Comunitat Valenciana (tabla XXXVI),

Esta captura de datos se realizd durante
el mes de octubre de 2021, a través de
un formulario online (Google Forms)
tomando como referencia los destinos
incluidos en la red de oficinas de
turismo de la Comunitat Valenciana.

Se obtuvieron un total de 93 formularios
cumplimentados correctamente
(validos), 25 de los cuales indicaron
que no pertenecian, en el momento de
la cumplimentacion del formulario, a
destinos incluidos en la Red DTI - CV.

A continuacion se presentan los
resultados mas significativos de la
encuesta a los destinos, por cada uno
de los blogues teméticos en que se
distribuyd el cuestionario, si bien puede
realizarse una revision en detalle a cada
una de las preguntas y respuestas en el
anexo | de este informe,

100



106

Bases y horizonte del modelo DTl - CV

TERCER PARTE | Capitulo 10 | Una mirada al horizonte de la gestidn inteligente de los

destinos

Inicialmente, se pregunto a los destinos
participantes sobre el estado de la
planificacion del turismo (Bloque

|. Caracterizacion). | os resultados
obtenidos muestran un nivel de
olanificacion entre medio y bajo para el
conjunto de la muestra (Grafico XX).

Elaboracion propia

Gréfico XX Estado de las herramientas
de planificacion en los destinos
participantes

Plan estratégico
de turismo
en vigor

Plan director DTI

Plan de marketing
turistico
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Algo mas de la mitad de los destinos
si poseen un plan estratégico en
vigor, pero el nivel desciende hasta el
30% cuando la pregunta es sobre la
existencia de planes directores DTl y
planes de marketing turistico.

Fste hecho suscita cierta preocupacion,
pues es uno de los aspectos basicos
que el destino disponga de una
estrategia actualizada y en vigor antes
de iniciar el proceso hacia la gestion
inteligente.

Sobre el Bloque Il. Valoracién del
concepto DTI, se observa una clara
percepcion positiva de los gestores
ante los beneficios que aporta este
sistema de gestion (grafico XXI).

Es la primera de las cuestiones
planteadas donde mejor se observa
esa actitud positiva hacia el enfoque
DTl, concentrando mas del 85% de
las respuestas en el clasificador "De
acuerdo’

L os destinos relacionan este modo
de gestionar el turismo con mejoras
para adaptarse a las tendencias

del visitante (al obtener datos de su
comportamiento es posible ofrecerles
mejores productos y servicios),
competir con mayores garantias (quée
mercados son mas adecuados a la
estrategia), y como consecuencia

de estas ser mas eficiente (alcanzar
objetivos y reducir costes),

157
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Gréfico XXI Situacion actual de los
destinos respecto al enfoque DTI

El destino es accesible a personas con diversidad funcional e ue s 401%

. . . 40,9%
El destino innova en productos, mercados y modelos de Negocio e —

269%

El destino es innovador en cuanto a la incorporacion de nuevas tecnologias e T 430%
Se aprovechan las TIC's para mejorar la experiencia turistica  ——— 18.3% T 50.5%
Se aprovechan las TIC's para el marketing e 70 4% 2%
Se aprovechan las TIC's para un mejor conocimiento de la demanda o —————— —— T A1o%
El destino es sostenible en términos de paisaje y conservacion de recursos — peeee sk 62,4%

I 24,7 %,

El destino es sostenible en términos de movilidad urbana 6.5

48,4%

El destino es sostenible en términos de gestion hidrica  — 16 1% 22k 48,4%

El destino es sostenible en términos de eficiencia energética —— 55.9%

—— 31,2%

La conectividad a internet en dreas turisticas es adecuada "

43,0%

Las dreas municipales colaboran en iniciativas DTI 8.0 358,
. . PORT] . 39,8%
Existe alto grado de colaboracién publico -privada Wh %
El destino evoluciona favorablemente hacia el DTI e 527%

IEEEEs——— 18,3%
. . . 50,5%
El destino cuenta con una estrategia para convertirse en DTI T ———

——— 22,67 °

m De acuerdo Indeciso/Indiferente W En desacuerdo

Elaboracion propia

=n el Bloque lll. Situacién actual de
los destinos respecto al enfoque DTI
(Grafico XXI) resulta significativo el

alto grado de indecision en aspectos
relativos a la adecuacion del destino

a personas con diversidad funcional,
la movilidad urbana, la gestion hidrica
y energética, el acceso a internet v la
colaboracion de los departamentos
en iniciativas DTI. El contraste de estos
resultados, a través del focus group,
revela que para estos casos concretos
la respuestas se deben a la falta de
informacion especifica que o bien
existe en otros departamentos y/o no
se dispone de ella.

Si se pasa a cuestiones mas especificas
relacionadas con el uso de las



Grafico XXI| Valoracién de los destinos
sobre el enfoque DTI

El concepto DTl es una buena referencia para la gestion
de los destinos turisticos

El concepto de DTI estd de actualidad pero no plantea
beneficios claros para la gestion de los destinos...

El concepto de DTI sdlo es adaptable a destinos con
gran volumen de oferta turistica

La configuracion de un DTl es clave para adaptarse alas
tendencias de la demanda

La configuracion de un DTl es clave para poder
competir en el mercado turistico actual

La configuracion de un DTl es clave para ser mas
eficientes y reducir costes

Elaboracion propia
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109

mEn desacuerdo Indeciso/Indiferente  mDe acuerdo

tecnologias y nuevos procesos

de gestion y marketing, Bloque IV
(Gréafico XXII), destaca por encima de
todo el uso de los codigos QR v las
redes sociales, soportes aparecidos
mucho antes del enfoque inteligente
y en el que los destinos ya vieron

su potencial. Le siguen de cerca las
pantallas tactiles, la wifi en espacios
publicos y en las Tourist Info.

Todos ellos, sin embargo, se han
utlizado con un enfoque de mejora

del servicio/producto, pero no han
supuesto una captura de datos con los
que mejorar las decisiones en la gestion
turistica.
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En el lado del desacuerdo aparecen

el chatbot, las encuestas online a
empresas y visitantes, los CRS, la
realidad virtual, los mostradores tactiles
y la sensorizacion, aspectos que
requiren de un mayor conocimiento
tecnoldgico o bien se realizan
analdgicamente (como las encuestas o
la atencion en mostrador).

Tras estos resultados se observa un
margen considerable de maniobra en
los destinos para la mejora de soportes
tecnoldgicos que faciliten la toma de
datos y su posterior aplicacion a la
estrategia de destino (Grafico XXII)

Gréfico XXIIl Uso de tecnologias
y nuevos procesos de gestion y

marketing
Audioguias g 3364
Videogufas ik e
Wifi - free Tourist - info o 2 oz
Wifi - free espacios publicos I —— 0.5
Pantallas tactiles iy 48.3%
Codigos QR  ——r o0 08.9%
Mostradores tactiles Vi P
Encuestas online a turistas kitrEA s9.1%
Encuestas online a empresas 25 a0 s4.5%
Realidad aumentada / realidad virtual e S11%
Chatbot | e oo
Apps moviles it 35 69,
CRS  ——— i —— 5 3%,
Business Intelligence ——los% e 15,77,
RV — D
Monitorizacién reputacion online vig 40.0%
Sistemas de geolocalizacién 2 a83% 3979,
Marketing en redes sociales | S T ore%
Sensorizacién 16.5% e 5.5%

1 De acuerdo

Indeciso/Indiferente  ®En desacuerdo

Elaboracion propia



Gréafico XXIV Barreras para configurar
DTls

Problemas derivados de la normativa actual

Escaso uso de TICs por parte de la demanda
Dificultad de acceso a internet

Estructura empresarial basada en pymes

Nivel de cualificacion insuficiente

Falta de colaboracion de universidades y centros de investigacion
Falta de precision en el concepto DTI

Poca colaboracién entre departamentos municipales
Escasa cooperacion publico - privada

Escasez de personal

Falta una estrategia bien definida

Presupuesto limitado

Elaboracion propia
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I,  56,0%
e 11,8%

215o/— 68,8%
N 0,79 "

12,9% 796%
%

W De acuerdo Indeciso/Indiferente M En desacuerdo

=n el Bloque V. relativo a las barreras
que los destinos identifican, v que
dificultan al mismo tiempo el camino
hacia la inteligencia en la gestion
turistica, hay siete respuestas en las
que el clasificador "De acuerdo” supera
el 50% (Gréafico XXIV), La escasez de
personal (86%), el presupuesto limitado
(79%), la estrategia turistica no definida
(69%), la falta de cooperacion publico-
orivada (62%) y de coordinacion
municipal (62%), la falta de precision en
el concepto DTI (59%), y, finalmente, el
nivel de cualificacion insuficiente (54%).
De los resultados anteriores se
desprende un reto de gran calado:
disponer de personal cualificado,

de estrategia turistica clara y de
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presupuesto suficiente para atender
correctamente los requerimientos que
el enfoque DTl demanda.

= Bloque VI. Oportunidades
identificadas por los destinos
encuestados (Grafico XXV) muestran
un alto grado de consenso hacia el
acuerdo (superior al 76%) en el papel
decisivo de TCV, a través del Invattur, la
Red CdT y la Red de Tourist-Info como
herramientas de formacion, innovacion,
desarrollo, soporte y colaboracion,

| os destinos manifiestan también

Las TICs no requieren de una gran inversion
Invat-tur como centro [+D+i

Elevado uso de internet por parte de las empresas
Red de CdT como centros de formacion

Uso creciente de redes sociales por el turista

Uso creciente de dispositivos moviles por el turista
Red tourist-info como plataforma de colaboracién

La facilidad de acceso a internet del visitante

Gréafico XXV Oportunidades para
configurar DTls

. 48,4%
40,9%
. 10.8%

1 —  84,9%
5 12,9%
2,2%

T 86,0%
| 12,9%
1,1%

I 84,97
| 14,0%
1,1%

I, 21\, 4%5
8,6%
0,0%

NI
= 5,4%
3,2%

I —— B4.9%
! 14,0%
1,1%

I  79,6%
i 18,3%

2,2%
Indeciso/Indiferente  mEn desacuerdo

m De acuerdo

Elaboracion propia
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la oportunidad que representa para
ellos el hecho generalizado de que
los visitantes usen Internet y las redes
sociales para informarse, reservar

y compartir contenidos con otros
usuarios.

Se valoro en el Bloque VIl en que
medida consideraban prioritarias
ciertas actuaciones (Grafico XXVI).

La tecnologia protagoniza muchos
de los planes directores DTl y otras
iniciativas estratégicas en los destinos,
pero existen actuaciones que resultan
relevantes y que pueden reducir las
barreras comentadas anteriormente,

Partiendo de la base de una serie

de propuestas consideradas basicas
en toda estrategia DTl, cinco de

ellas superan el 95% de acuerdo: la
colaboracion horizontal y vertical, la
formacion, la consecucion de fuentes
de financiacion para aumentar el
presupuesto municipal v la promocion
en redes,

Siete actuaciones oscilan entre el

90 y 95%: la coordinacidn entre

areas municipales, la colaboracion
publico-privada, la planificacion, la
concienciacion a cargos politicos v la
formacion en nuevas tecnologias.

El resto de cuestiones planteadas se
encuentran en un intervalo entre 80 y
90%, a excepcion de los codigos QR
las apps de destino, ambas cuestiones
ya muy implantadas en la gestion local
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Colaboracién entre distintas...

Colaboracién intermunicipal
Promocion mediante TICs
Geolocalizacion

Sefializacion

Promocidn en redes sociales
Fomento transporte publico
Concienciacion cargos politicos
Apps para destinos

Iniciativas sensibilizacién social
Coordinacion areas municipales
Mas presupuestos

Cddigos QR

Formacion

Planificacion

Formacion en nuevas tecnologias
Colaboracion publico - privada
Acceso wifi en lugares publicos

del turismo.

Gréafico XXVI Actuaciones prioritarias
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Elaboracion propia

Finalmente, se considerd oportuno
poreguntar sobre la percepcion

del papel de la Red DTI - CV. Las
respuestas, que pueden observarse
en el Grafico XXVII, son claramente
positivas.
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| a Red en la actualidad es considerada

como un espacio de trabajo Util que
permite generar ideas que son de
interés comun entre los destinos
adheridos.

Ademas, se valora como una
herramienta basica para avanzar hacia
la planificacion y gestion inteligente, si
bien la comprension vy la adaptacion

del paradigma DTl a la realidad de cada

destino no es para estos una tarea
sencllla.

Grafico XXVII Sobre la Red DTI - CV

La Red DTI-CV constituye un espacio de trabajo util, e ¢
inspirador y eficiente para generar ideas, dreas 'y 15,1%

temdticas de interés comun y compartido para destinos,... | EE

La Red DTI-CV pone a disposicién de los destinos D s

herramientas y soluciones Utiles para una planificacion y 18,3%
gestion acorde a la evolucién del mercado turistico M >

La Red DTI-CV permite entender y adaptar el paradigma Y o7

9,7%

DTl a la realidad de cada tipologia de destino B
La Red DTI-CV es una herramienta bsica para el avance | '
de los destinos en materia de planificacién y gestion 6,5%
inteligente | X0
mDe acuerdo Indeciso/Indiferente  mEn desacuerdo

Elaboracion propia
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destinos

Desde la mirada experta de
profesionales y academia.

Tras la realizacion de dos rondas con
el panel de expertos, los resultados
finalmente obtenidos muestran, en
ineas generales, un consenso hacia
el acuerdo en la mayoria de las
cuestiones planteadas.

En relacion al Blogue |. sobre el
concepto smart y su finalidad (Gréfico
XXVIN), los expertos manifestan de
manera rotunda que la sostenibilidad
y la mejora de la calidad de vida del
residente son objetivos del turismo
inteligente (100%). Muy cerca se sitlan
otros fines como la competitividad o la
experiencia del visitante.

B.1.8.8: La gestion inteligente aplicada a los destinos debe tener como fin mejorar la
calidad de vida de los residentes.

B.1.7.7: La gestion inteligente aplicada a los destinos debe tener como fin mejorar la
sostenibilidad.

B.1.9.9: La gestion inteligente aplicada a los destinos debe tener como fin mejorar la
experiencia del visitante.

B.1.5.5: La inteligencia implica convertir el conocimiento, a través de la gobernanza,
en el eje de la gestion del destino.

B.1.6.6: La gestion inteligente aplicada a los destinos debe tener como fin mejorar la
competitividad.

B.1.10.10: Un destino turistico no puede ser inteligente en su totalidad.

B.1.1.1: Un destino es inteligente si lo es previamente su sistema territorial.

B.1.4.4: Un destino es inteligente porque quienes toman las decisiones lo hace en
base a la informacion disponible .

B.1.3.3: Lainteligencia es el uso de las TIC para que los actores accedan a
informacion y conocimiento que les permita innovar en sus actividades/servicios del
destino.

B.1.2.2: Un destino es inteligente en funcion de su infraestructura tecnolégica.

B.1.11.11: EI DTl es mas bien un constructo tedrico, pues lo inteligente son los
proyectos integrados en una estrategia global de destino

Grafico XXVIII Sobre el concepto smart
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Gréfico XXIX Sobre las bases del
destino para ser inteligente

B.2.7.18: Los destinos con mayor experiencia en la coordinacién administrativa g'ng
A

(horizontal y vertical) tienen mayor capacidad de adaptacion. 0 ioo, 0%

B.2.6.17: Los destinos con mayor experiencia en la colaboracion publico-privada 8’8:7
tienen mayor capacidad de adaptacion. 100, 0%

B.2.5.16: El presupuesto publico para la conversion y evolucién en clave DTI no gvng’
puede estar condicionado a subvenciones/ayudas. i 100,0%

B.2.3.14: El sector empresarial turistico debe estar organizado e implicado, 0,0%

consciente de la necesidad de colaboracién activa que requiere el nuevo contextoy  0,0% .

modelo turistico. 0 ioo, 0%

B.2.2.13: El destino debe contar con una estructura organizativa publica sélida que gvgif

permita llevar a cabo su adaptacién al modelo DTI. 00, 0%

B.2.1.12: El destino debe contar con una herramienta de planificacién turistica ﬁo“/so 2
vigente (plan estratégico) adecuada a sus caracterfsfioas y reCUFSOS. L 96,3%

0,0%

B.2.4.15: La capacidad presupuestaria supone una clara barrera para la adaptacién 18.5%
de un destino al modelo DTI. e — o1,5%

B.2.10.21: El modelo DTI encaja mejor en territorios en los que previamente se _0.0%

.
hayan llevado a cabo planes de ciudad inteligente. L e e— 74.1%
B.2.8.19: A mayor grado de desarrollo turistico mejor es la integracion del modelo % 33.9%
DTl en la gestion del turismo. e ER

B.2.9.20:El modelo DTl solo tiene sentido en destinos donde la demanda es usuaria 88,9%

ia (millenials, jo K]
de tecnologia (millenials, jévenes, tech-savvy, etc.). 0,0% B

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®En desacuerdo = Indecision = De acuerdo

Elaboracion propia

En el Bloque Il. relacionado con las
bases que debe tener el destino para
integrar la inteligencia (Grafico XXIX),
los resultados muestran consenso
pleno hacia en acuerdo sobre la
importancia de que el destino cuente
con una adecuada experiencia en la
coordinacion horizontal y vertical, la
colaboracion publico - privada, que

el presupuesto no esté condicionado
a las ayudas publicas, que el sector
empresarial esté bien organizado vy
que exista una estructura organizativa
publica sdlida.

Al preguntar al panel sobre la
formacidn que requieren quienes

167/
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destinos

gestionan los destinos, aparado
correspondiente al Bloque Il del
formulario (Grafico XXX), se obtiene una
mayoria casi absoluta hacia el acuerdo
en todas y cada una de las cuestiones
planteadas.

|_a formacién en DTI resulta decisiva,
en palabras del panel, para saber
identificar necesidades de informacion
y como obtenerlas, pues, no disponer
de ese conocimiento solo genera un
sistema ineficiente. Es mas, incluso se
considera pertinente que los destination
managers actien como facilitadores en
el proceso de integracion de los actores
del destino. Es pues el factor humano

la piedra angular de todo el sistema,
ademas, por esa necesaria capacidad

de liderar el proceso,
Gréafico XXX Sobre la formacion del

personal gestor del destino

B.3.5.26: Implementar nuevas tecnologias en el destino sin tener capital 0.0%

humano capaz de interpretar la informacion y llevar a cabo acciones utiles  0,0%

B.3.3.24:Quienes gestionan el destino deben estar formados en el modelo

B P e O e e
0,0%

B.3.4.25: Los destination managers tienen que actuar como lideres 0.0%

dinamicos en el proceso de integracion de todos los actores del destino para . 37%

0,0%
B.3.2.23: El factor humano es la piedra angular de la gestion turistica 379
S 7%
inteligente.
96,3%
0,0%
B.3.1.22: La inteligencia aplicada a destinos requiere comprender procesos 14.8%
analiticos complejos y avanzados de la gestion turistica.
85,2%
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Grafico XXXI| Sobre los actores del
destino y su valor

B.4.6.32: La gobernanza (entendida como el marco de
conexion entre actores - informacion y toma de decisiones) es
la esencia en el éxito de la gestidon de destinos inteligentes.

estructura formal de comunicaciéon entre todos los agentes,

0,0%
0,0%

B.4.5.31: Los destinos inteligentes deben disponer de una W_ o
0,0%

B.4.4.30: Los equipos multidisciplinares son necesarios para
una planificacion turistica inteligente.

0,0%
B.4.3.29: Para la adecuada gestion de los DTI hace falta una 00
figura que ejerza el liderazgo / coordinacion. o

B.4.2.28: La co-creacién de valor (conocimiento) solo se | N, -
puede efectuar si existe un interés e implicacion real por parte  0o%
de todos los actores. 0.0%

B.4.1.27: La participacion de los actores del destino permite | R oo
aumentar las fuentes de informacion e interpretar los datos ~ oo%
adecuados a su perspectiva. 0.0%

= De acuerdo Indecision / indiferencia ~ ®En desacuerdo

Elaboracion propia

Tal es el papel de los actores en la
gestién inteligente que, preguntados
en el Blogue IV sobre el tema (Gréfico
XXXI), se observa en los resultados un
hecho significativo: el total acuerdo
del panel hacia la importancia de los
actores y los procesos de gobernanza
en la implementacion del enfoque de
destinos inteligentes,

Su identificacion, inclusion

y participacién en equipos
multidisciplinares (publicos, privados,
civiles) es un aspecto clave para
mejorar la planificacion inteligente y
el éxito del proyecto DTl, tal y como lo
percibe el panel,
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destinos

B.5.3.35: En la planificacion y gestion inteligente de destinos, la tecnologia
es un medio y no un fin.

B.5.2.34: La aplicacion y uso de tecnologia debe estar condicionado a las
capacidades de gestion reales del territorio.

B.5.1.33: Antes de realizar cualquier inversién, conviene conocer las
necesidades reales del destino para determinar las tecnologias mas
adecuadas.

B.5.6.38: Cada destino tiene sus particularidades (demanda, recursos,
presupuesto, problemas, etc.) por lo que imitar a otros en la implantacién de
tecnologia no garantiza éxito alguno.

B.5.5.37: La tecnologia no puede sustituir a los modelos participativos
tradicionales.

B.5.4.36: Una estructura tecnoldgica de vanguardia facilitara la toma de
decisiones.

B.5.8.40: Hasta el momento, los DTI enfocan sus objetivos més hacia la
aplicacion tecnolégica que hacia la solucion de problemas de gestion.

B.5.9.41: Es posible ser un DTI sin mucha infraestructura tecnoldgica.

B.5.7.39: No es posible desarollar una correcta planificacién y gestion
inteligente en un destino sin contar con infraestructuras y equipamientos
tecnoldgicos.

0%
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Gréfico XXXIl Sobre la experiencia del
visitante en el DTI
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Al ser preguntados por la relacion
entre informacion - innovacion -
experiencia del visitante (Bloque V)

Elaboracion propia

los resultados no son tan homogéneos.

Es cierto que la informacion generada

por el ecosistema digital permite a
las empresas innovar en productos
y servicios mas experienciales por lo

que la digitalizacion representa un reto
ineludible para alcanzar ese fin. Es mas,
tres cuartas partes del panel opina que
la experiencia turistica estara asociada
a la tecnologia en un futuro cercano
(Grafico XXXII).
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Gréfico XXXIIl Sobre la tecnologia en
el DTI

B.6.1.42: La informacién generada por el ecosistema digital permite alas  0,0%
empresas innovar hacia productos/servicios mas experienciales y 0,0%

personalizados. 0 0%

B.6.4.45: La interconexién de informacién publica y privada para la creacién  0,0%
de productos y servicios turisticos facilita el consumo y genera una T 74%
experiencia mas inmersiva.

92,6%
B.6.2.43: La digitalizacion de los sistemas y soportes de informacion turistica

del DTI (chatbot, guias digitales, mapas en tiempo real, entradas online, 7.4%
cédigos QR, realidad aumentada, atencién al visitante, gestion de colas, etc.) _ 92.6%

es una apuesta necesari

B.6.5.46: Los DTl mejoran la experiencia de los visitantes gracias a la gestion 0.0%

- o ; 2 14,8%
avanzada, rapida y eficiente de la informacion. 8

85,2%

B.6.6.47: En el futuro, toda experiencia turistica en un DT| debera estar

37%
asociada a tecnologia (para su creacion, para su comercializacion, para su h 18,5%
monitorizacion). e 77.c%

B.6.3.44: Los visitantes aceptan y usan con naturalidad la digitalizacién de % 18.5%

los soportes de atencién e informacién turistica en los DTI. 77.8%

B.6.7.48: La evolucion de la gestidn inteligente en destinos no trasciende al 3,7%
interés de la demanda turistica, que Unicamente espera una mejora 29,6%
permanente de los servicios y productos turisticos. 66,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

= En desacuerdo  =Indecisién = De acuerdo
Elaboracion propia

Llama la atencion que se considere
gue la gestion inteligente no trasciende
al interés del visitante, que espera

solo observar mejora en servicios y
productos,

=n el Bloque VI. sobre el papel de la
tecnologia y su funcién (Grafico XXXIII),
hay una visidn unanime en que las TIC
facilitan la toma de decisiones, pero
esta es solo un medio para conseguir
otros fines. Por ello, manifiestan que
estén de acuerdo en que antes de
realizar cualquier inversion resulta
pertinente conocer las necesidades
reales del destino, por lo que no

debe imitarse a otros territorios en la
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destinos

aplicacion de soluciones tecnoldgicas.

De hecho, es posible ser un DTl sin
mucha infraestructura tecnoldgica por
lo que debe de dejarse de focalizar la
atencion hacia esta cuestion.

Respecto al modelo DTI (Bloque VII)
(Gréfico XXXIV), el panel muestra por
primera vez cierta discordancia en

los resultados. Hay acuerdo en que

el modelo DTl genera a largo plazo
beneficios y que el plan director debe
recoger una mirada transversal a las
materias que afectan a la actividad,

Sin embargo, al ser preguntados
sobre la estandarizacion del

B.7.7.55: Todo plan director DTI debe incluir, ademas de lo turistico,
aspectos esenciales en lo tecnolégico, econdmico, social, ambiental,
arquitectonico, movilidad, juridico, cultural, etc., siempre que estos
condicionen el desarrollo del destino.

B.7.2.50: Implantar un modelo DTI genera a largo plazo méas beneficios que
perjuicios en materia de gestion.

B.7.6.54: Cada estrategia y accion llevada a cabo debe estar debidamente
justificada con datos obtenidos a través de los sistemas de informacion.

B.7.1.49: Implementar el modelo DT| en la gestion turistica es la evolucion
légica de la gestion de destinos.

B.7.5.53: El modelo DTl no puede estandarizarse debido a la diversidad de
particularidades que condicionan el espacio turistico.

B.7.3.51: Con el modelo DTI actual, la planificacion inteligente solo puede
limitarse al &mbito municipal y no a un territorio méas amplio.

B.7.4.52: Con el modelo DTI actual, la planificacion inteligente solo puede
limitarse a @mbitos urbanos y no a territorios rurales.

0%
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Grafico XXXV Sobre el modelo DTI
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Gréafico XXXV Sobre la informacion
generada por el DTI

B.8.7.62: Es necesario un observatorio turistico que garantice la

% GENERALITAT X
VALENCIANA
A

modelo o su aplicacion en espacios
urbanos y émbitos municipales los
resulados muestran una variedad de
percepciones, entre los que si estan
de acuerdo, los que no vy los que
prefieren No posicionarse, ya sea por
desconocimiento o indiferencia,

Se vuelve al acuerdo en el conjunto
del panel a tratar la informacién que
se genera en el sistema inteligente,
ya en el Bloque VIII. Compartir datos
publicos y privados, que estos son la
base para una toma eficiente de las
decisiones y que debe velarse por
garantizar su transparencia y mejora
sistematica son cuestiones apoyadas
por el 100% de intervinientes, En el

0,0%

. . X ” s ;o 0,0%
transparencia en los datos y 1a meora Sl matica e 18 6ot 0N (U S 00,0

B.8.5.60: Los sistemas de informacién son la base para la toma de
decisiones, pero las decisiones finales tienen que determinarse a través de
procesos de gobernanza.

B.8.4.59: En un sistema inteligente todas las organizaciones (publicas,
privadas, civiles) deben comprometerse a compartir informacion relevante.

B.8.3.58: Los sistemas inteligentes ayudan a identificar los problemas, pero
no son suficientes por si mismos para gestionarlos y solucionarlos.

B.8.2.57: La interoperabilidad de sistemas de informacién derivados de la

0,0%
0,0%

00, 0%

0,0%
0,0%

1 0.0%

0,0%

3,7%
96,3%

0,0%

implantacion de herramientas tecnolégicas es un elemento esencial parala [ 3,7%

gestion inteligente de un destino.

B.8.6.61: En la actualidad los destinos tienen datos pero carecen de

96,3%

0,0%

conocimiento y herramientas para interpretarlos y orientarlos a la tomarde 000 7,4%

decisiones.

B.8.8.63: Cuanto mas accesible y facil de comprender sea la informacion a

disposicion del visitante, mas propension habra a consumir.

B.8.1.56: Los componentes basicos sobre los que se tiene que sustentar un
sistema inteligente son la creacion de informacion, su procesamiento e
intercambio.
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destinos

resto de cuestiones los porcentajes de
acuerdo superan el 85%, no existiendo
respuestas en desacuerdo (Grafico
XXXV),

Finalmente, en el Ultimo bloque, el
IX, panel fue consultado sobre cémo
consideran gue evolucionaré el

horizonte de la gestién inteligente de los

modelo DTl en el futuro (Gréafico XXXVI).

La dependencia tecnoldgica v la
necesidad de establecer objetivos
que permitan un equilibrio entre los
beneficios sociales, ambientales y
economicos son temas de acuerdo
general. También existe gran consenso
hacia el acuerdo en que el modelo DTl

B.9.10.73: El objetivo del DTI serd establecer un equilibrio entre los
beneficios econémicos, sociales y ambientales utilizando la tecnologia.

B.9.1.64: Los destinos turisticos evolucionaran hacia un sistema cada vez
mas dependiente de la tecnologia.

B.9.5.68: El modelo DTl se adecuara necesariamente a las particularidades
de otras tipologias de destinos no urbanos.

B.9.8.71: El mayor desarrollo tecnolégico futuro afectara al ecosistema
turistico inteligente, que requerira mayores habilidades en el capital humano.

B.9.11.74: El modelo DTI no buscara la adopcion de tecnologia sino el

planteamiento de una mentalidad o filosofia de gestién basada en la...

B.9.9.72: La gestién DTI abordaré medidas dirigidas a la experiencia de los
visitantes, aunque estas puedan ser beneficiosas para la ciudadania.

B.9.4.67: La sostenibilidad no sera un @mbito mas en el modelo, sino que
ganara peso para medir los resultados de cada uno de los &mbitos y...

B.9.6.69: En los espacios rurales, la aplicacion del modelo DT tiene mas
sentido en nivel supramunicipal.

B.9.2.65: Los actuales modelos DTI confluirdn hacia un tnico modelo y
sistema de indicadores.

B.9.3.66: La inteligencia aplicada a la gestion turistica acabara centrandose
en la gestion de los productos turisticos y sus impactos mas que en la...

B.9.7.70: Las empresas tecnoldgicas perderan la influencia sobre la gestién y
la toma de decisiones en los DTI.

Grafico XXXVI| Sobre la evolucién
futura del modelo DTI
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debe adecuarse a las particularidades
de otras tipologias de destinos no
urbanos.

Llama la atencidon que el panel haya
considerado que la sostenibilidad
dejara de ser un ambito méas para
convertirse en la referencia de
medicion de los resultados de cada
uno de los otros dmbitos vy planes
implementados. Ademas, se posiciona
el pensamiento de que la gobernanza
sera el punto de anclaje de toda
estrategia DTJ, desprendiéndose la idea
que impera ahora con relacién a la
tecnologia.

Pero es el hecho de que el panel
considere que los modelos DT
acabaran confluyendo hacia uno
Unico lo que resulta méas interesante,
Seria mas que conveniente que

la inteligencia convergiera hacia
una misma vision, con ambitos e
indicadores unificados.

Finalmente, las afirmaciones
relacionadas sobre el posible giro
del enfoque DTl hacia la gestion
especifica de los productos turisticos
y SUS impactos mas que en la vision
global del destino, asi como la
pérdida de poder de las empresas
tecnoldgicas sobre la gestion y toma
de decisiones en los DTI no obtienen
consenso alguno. Las respuestas
mayoritarias se han centrado en el
clasificador “Indeciso” con un 63% vy
74% respectivamente.
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El paradigma smart city nace con

el propdsito de responder con

mayor precision a los problemas y
oportunidades que plantea la gestion
de lo publico en los municipios,
especialmente en las grandes urbes.

Y es que la incertidumbre a la hora

de tomar decisiones sobre como,
dénde, cuando y por qué invertir (entre
muchas otras preguntas) se debe, por
lo general, a la falta de informacion
actualizada, veraz y fiable que permita
a las administraciones acertar con éxito
en sus decisiones.

Es mas, no solo es cuestion de saber
qué opcion es la adecuada sino, Mas
importante aln, si los resultados de
esa decision han sido los esperados.
Conseguirlo supuso en los inicios

de este paradigma desarrollar una
cantidad considerable de proyectos
donde la tecnologia representaba el
eslabon central. Parecia, pues, que
disponer de tecnologia punta iba a ser
suficiente para alcanzar tales propdsitos,
|a sensorizacion de espacios y
procesos, de activacion de redes wifi
en espacios publicos, el desarrollo

de apps, el Internet de las Cosas, las
redes 5G, etc, fueron apareciendo en
los territorios, pero no siempre con los
resultados esperados,

Tras esta primera fase de boom
tecnoldgico, se asumio que la finalidad
de la smart city no se basaba tanto

en disponer de tecnologia como de
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personas capacitadas para descifrar lo
que la tecnologia brindaba.

Asi es como se gesta el cambio de
mirada de lo hard (la infraestructura vy la
tecnologia) hacia lo soft (las personas

e instituciones). El capital humano, la
innovacion, el liderazgo, la participacion,
la transparencia, el gobierno abierto son
conceptos esenciales para garantizar
una adecuada toma de decisiones.
Porque no es solo una cuestion de
datos, sino de saber interpretarlos en el
contexto adecuado. Y eso, de momento,
solo lo pueden realizar las personas,

Asi que tanto la comprension del
contexto como disponer del capital
humano adecuado, son el primer reto
a alcanzar para comprender en toda su
amplitud el smart tourism.

Dos destinos pueden tener
caracteristicas similares en cuanto a
poblacion y servicios publicos y, sin
embargo, enfrentarse a problemas muy
distintos en la gestion publica. Pero,
igualmente, dos ciudades pueden
tener el mismo problema vy afrontarlo
de manera diferente, en funcion de
SUS recursos y capacidades. Este
hecho hace pensar que la gestion

de lo publico debe tener siempre en
consideracion el contexto en el cual
esté inserto y los recursos con los que
cuenta,

Existen voces que afirman que el
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paradigma smart se traslado de la
ciudad al destino como si ambos fueran
semejantes. No fue asf en todos los
casos, pero, sea como fuere, el tiempo
nha demostrado que No se tuvo en
cuenta el contexto en el que ambos
espacios tienen lugar. £l primero y mas
importante de ellos las personas que o
habitan y sus necesidades. Gestionar
una ciudad para sus residentes no es o
mismo que gestionar un destino para
sus visitantes. Las necesidades vy los
intereses no confluyen de igual modo
para unos y para otros v, por lo tanto,
tampoco su gestion.

Existen destinos valencianos que
afirman que la gestion inteligente, si

se consideran todos los parametros
recogidos en el modelo DTl — CV, es
un proceso que requerira de tiempo,
presupuesto, competencias y personal,
porgue el salto cualitativo que se
requiere para alcanzar dicha meta es
considerable. En estos destinos, por lo
general, el turismo tiene un peso capital
en su desarrollo territorial y se entronca
directamente con otros elementos de
la gestion publica (residuos, gestion
del agua, movilidad, gestion de
espacios publicos, sanidad, seguridad
ciudadana).

Una gran mayoria de ellos manifiesta
que partes de ese modelo no le son
de aplicacion, bien porque el turismo
No supone un problema en ese ambito
y/0 porgue no tienen competencias
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al respecto. En estos casos, el turismo
tiene una afeccién considerable sobre
el territorio, pero solo en momentos
ountuales del tiempo o en un &mbito
competencial supramunicipal donde no
todos los efectos del turismo pueden
ser gestionados convenientemente.

En estos destinos, generalmente,

las competencias turisticas estan
claramente separadas de otras
competencias publicas, como si fueran
compartimentos estancos.

Este resultado invita a admitir que

la gestion inteligente no puede
estandarizarse, sino que debe
adecuarse a las necesidades y recursos
del territorio y al contexto turistico

de cada destino. Asi es como queda
justificado el cambio del modelo
desde sus inicios (con 72 indicadores)
al modelo actual propuesto (155
indicadores y tres niveles) para el
ambito municipal y supramunicipal,

| os destinos turisticos de la Comunitat
Valenciana saben después de ocho
anos que la tecnologia es un medio y
no un fin, que esta debe adaptarse a
sus necesidades y no a la inversa, que
disponer de informacion es vital para
una toma adecuada de decisiones,
que la coordinacién interdepartamental
supone el eslabon mas importante

en ese proceso de creacion de
informacion y de eleccion de la mejor
alternativa. Sin embargo, no todos
consiguen implicar a los departamentos
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necesarios en esa coordinacion, No
siempre disponen de presupuesto ni

de personal para hacer frente a este
cambio de la gestion turistica, no saben
como interpretar los datos que obtienen
y, por lo tanto, no pueden establecer
nuevas decisiones estratégicas.

Esta diversidad de realidades hace
necesario definir un modelo DTl - CV
que sea escalable, capaz de ajustarse

a las caracteristicas de cada destino,
sus recursos y capacidades. Todo
destino turistico deberia partir de la
premisa de que la inteligencia esta
relacionada con la coherencia entre los
recursos enddgenos y su capacidad de
desarrollar una estrategia acorde a ellos.

Disponer de un analisis bien detallado
de las problematicas actuales en

el destino (ya sea por efecto de Ia
actividad turistica u otras razones que
le afecten) y de un plan que determine
como dar respuesta a esos problemas
(estrategia turistica), representa un buen
comienzo hacia a la apuesta por una
gestion inteligente.

Sencillamente, porque los recursos
enddgenos son la base que condiciona
el desarrollo turistico vy, por o tanto,

las estrategias del destino (para ser
inteligente) deben sustentarse en quée
se tiene disponible y cémo articularlo
para, desde ahi, iniciar ese camino

de gestion en clave inteligente. Asf

es como, ademas, el modelo DT
entroncaria con la inteligencia territorial,
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Este concepto de articulacion es
necesario entenderlo porque el
enfoque sistémico del smart tourism
requiere de una gran coordinacion
entre los agentes publicos, privados
y civiles del destino, siendo este el
segundo reto a lograr.

|.a coordinacion de las areas de
actuacion municipal, especialmente
las que inciden en la actividad turistica,
son un aspecto esencial desde la
Optica de los DTI: sin coordinacion no
hay posibilidad de éxito. Esta cuestion
empieza con el compromiso de la
maxima autoridad local para que se
mantengan vivos los acuerdos de
coordinacion periodicos y efectivos
entre las areas municipales afectadas,
Ademés, hay que establecer un marco
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Grafico XXXVIl Evolucion del modelo
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claboracion propia

oficial de contactos publico — privado
adecuado a las exigencias de gestion
del destino, que tenga como fin
establecer relaciones de confianza,
colaboracion y corresponsabilidad.

El turismo no es solo un espacio de
oportunidad. También es hoy en dia

un espacio de conflicto, Por lo tanto, Ia
estrategia del destino no puede solo
contemplar actuaciones encaminadas

a maximizar las opciones ventajosas
que el ofrece su contexto, sino que
debe estar adecuadamente relacionada
con los efectos que produce para
minimizarlos,

El modelo DTl — CV del futuro debera
asumir cambpios orientados a integrar
en su autodiagndstico un apartado
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orevio en el que el destino analice
cuestiones relacionadas con su

marco de competencias, el grado de
desarrollo turistico en base a su oferta
y demanda, las afecciones que el
turismo genera sobre otras materias

o las que estas le afectan, el grado de
estructura organizativa del turismo
(presupuesto, personal y planificacion),
el grado de integracion del turismo con
otras politicas publicas vy la situacion
de las relaciones interdepartamentales
(especialmente aquellas que tienen
afeccion sobre turismo). El objetivo,
adaptar la gestion inteligente a la
realidad y expectativas del destino.

Si este ejercicio se realiza sobre un
ambito supramunicipal, la mirada de
producto turistico es la que debe
aplicarse, por su capacidad de
interconectar mejor su gestion de
competencias con las particularidades
de cada nivel administrativo
participante,

En este proceso de mirar hacia

el horizonte del modelo DTI - CV
también resulta pertinente introducir
la idoneidad de desarrollar una mayor
taxonomia compartida en los sistemas
de inteligencia que permita mejorar

la interoperabilidad de las plataformas
(con la consiguiente reduccion de
tiempo en la tarea de actualizaciéon de
los datos). Igualmente, se considera
imprescindible el acceso abierto a los
datos que los destinos generan para
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compartirlos y aprender unos de otros,
asi como las alianzas estratégicas con
empresas tecnoldgicas y destinos (para
la interpretacion correcta y precisa de
los datos). Este proceso de apertura

del conocimiento para su divulgacion
representa el tercer reto a conseguir.

Asi es como el modelo DTl — CV del
futuro se adaptara a las realidades

de los destinos para acompanarlos
hacia una gestion inteligente segln su
idiosincrasia.

Han sido ocho anos intensos de
implantacion del modelo DTI = CV.

El siguiente paso hacia la gestion
inteligente del turismo en la Comunitat
Valenciana pasa por conquistar estos
retos. La improvisacion, la imitacion

y la intuicion deben dejar paso a la
inteligencia para que la estrategia
turistica en el ambito de la gestion
publica sea verdaderamente sostenible.
Asi lo expresa el panel de expertos. La
sostenibilidad dejaré de ser un dmbito
mas en el modelo para convertirse en la
finalidad misma, y para ello debe ser el
centro de atencidn. Gestionar el destino
con inteligencia debe conducir a este

a medir los resultados de sus planes en
base a cuan sostenible esté siendo su
modelo turistico,

Porque los destinos solo seran
sostenibles en la medida en que sean
inteligentes.
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Anexo |: cuestionario realizado a los
destinos turisticos de la Comunitat
Valenciana
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*Obligatorio
1, Correo *

2. cQué opcion encaja mejor con su
destino? *

Destino de sol y playa Destino
urbano Destino rural

Destino de interior

Otro;

) .Queé producto turistico es el
referente en su destino? *

Turismo de sol y playa residencial
Turismo de sol y playa vacacional
(hoteles, hostales, apartamentos
turisticos, campings,

Turismo rural Turismo urbano
Turismo cultural

Turismo activo y de naturaleza
Turismo gastrondmico Turismo
industrial

Turismo nautico

Oftro:

4, cQueé nivel de desarrollo
representa el turismo en su municipio? *

El turismo es la base del desarrollo
del municipio

El turismo tiene un peso destacado,
junto a otros sectores de igual
calado, en el desarrollo del
MUNICIPIO

El turismo es una actividad que
impacta en el desarrollo del
Municipio pero No es determinante
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El turismo es un actividad que o
bien no participa en el desarrollo del
municipio o lo hace puntualmente

5. cQué nivel de estacionalidad
poresenta el turismo en su Mmunicipio?
(estacionalidad turistica implica el
cierre temporal de empresas turisticas
por la contraccion de la demanda de
servicios)

Alta (menos de 3 meses de
actividad turistica al ano)

Media (entre 3y 6 meses de
actividad turistica al ano)

Baja (entre 6 y 9 meses de actividad
turistica al ano)

Nula (hay actividad turistica a lo
largo de todo el ano)

6. .En qué nivel de la Red DTl se
encuentra su destino? *

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Mi destino no forma parte de la Red
DTI-CV

7. ¢Cuenta con un plan estratégico
en vigor en materia turistica? *

SiNo

8. ¢ Actualmente cuenta con un
olan director DTI7?

SiNo

189



190

Bases y horizonte del modelo DTl - CV
TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

9. . Actualmente cuenta con un
plan de marketing turistico? *
SiNo

10. El concepto DTl es una buena
referencia para la gestion de los
destinos turisticos *

1 2 3 4 5

1. El concepto de DTl esta de
actualidad pero no plantea beneficios
claros para la gestion de los destinos
turisticos

1 2 3 4 5

12, El concepto de DTl sdlo es
adaptable a destinos con gran volumen
de oferta turistica *

1 ! 3 4 5

ks, La configuracion de un DTl es
clave para adaptarse a las tendencias
de la demanda *

1 2 3 4 5

14, LLa configuracion de un DT
es clave para poder competir en el
mercado turistico actual *

1 2 2 4 P

5, a configuracion de un DTl es
clave para ser mas eficientes y reducir
costes *

1 2 3 4 5

16. El destino cuenta con una
estrategia para convertirse en DT *
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1 2 3 4 5
17, El destino evoluciona
favorablemente hacia el DT *
1 2 3 4 5

18. Existe alto grado de colaboracion
publico -privada *
1 2 3 4 5

19, Las dreas municipales colaboran
en iniciativas DT *
1 2 3 4 5

20. | a conectividad a internet en
areas turisticas es adecuada *
1 2 3 4 5

2 El destino es sostenible en
términos de eficiencia energética *
1 2 3 4 5

2?2, El destino es sostenible en
términos de gestion hidrica *
1 2 3 4 5

23, El destino es sostenible en
términos de movilidad urbana *
1 2 3 4 5

24.  Eldestino es sostenible en
términos de paisaje y conservacion de
recursos *

1 2 3 4 5

25, Se aprovechan las TIC s para un
mejor conocimiento de la demanda *

1 2 3 4 5
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26.  Se aprovechan las TIC s para el
marketing *
1 2 3 4 5

27.  Seaprovechan las TIC s para
mejorar la experiencia turistica *
1 2 3 4 5

28, Eldestino es innovador en
cuanto a la incorporaciéon de nuevas
tecnologias *

1 2 3 4 5

29,  Eldestino innova en productos,
mercados y modelos de negocio *
1 2 3 4 5

30. Eldestino es accesible a
personas con diversidad funcional *
1 2 3 4 5

21 Sensorizacion *

O 1 2 3 4 5
Ningun impacto  Mucho impacto

32.  Marketing en redes sociales *
Marca solo un dvalo.

0 1 2 3 4 5

33, Sistemas de geolocalizacion *
Marca solo un dvalo,

O 1 2 3 4 5

34.  Monitorizacion reputaciéon online

0 1 2 ¢ 4 5

35 CRM*



36.

37

38.

39

40

41,

42,

43,

44

45,

40.

47

48,
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1 2 3 4 5

Business intelligence *

1 2 3 4 5
CRS*
1 2 3 4 5

Apps moviles *

1 2 3 4 5
Chatbot *
1 2 3 4 5

. Realidad aumentada*

1 2 3 4 5

Encuestas online a empresas *
1 2 3 4 5

Encuestas online a turistas *
] 2 3 4 5

Mostradores tactiles *

1 2 3 4 5
Cddigos QR *
1 2 S 4 50

Pantallas tactiles *
1 2 3 4 5

Wifi - free espacios publicos *
1 2 3 4 5
Wifi - free Tourist - info *

1 2 3 4 5

Videoguias *
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O 1 2 3 4 5

49,  Audioguias *
O 1 2 3 4 5

50.  Presupuesto limitado *
1 2 3 4 5
Nada importante  Muy importante

&1 Falta una estrategia bien definida
1 2 3 4 5

52, Escasez de personal *
1 2 3 4 5

53, Escasa cooperacion publico -
privada *
1 2 3 4 be

54,  Poca colaboracion entre
departamentos municipales *
1 2 3 4 5

56.  Falta de colaboracion
de universidades y centros de
investigacion *

1 2 3 4 5

57 Nivel de cualificacion insuficiente
1 2 S 4 5

58, Estructura empresarial basada en
pymes *

1 P 3 4 5

60. . Escaso uso de TICs por parte de
la demanda *

1 2 3 4 5
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61, Problemas derivados de la
normativa actual *
1 2 3 4 5

62, | a facilidad de acceso a internet
del visitante *
1 2 3 4 5

64.  Uso creciente de dispositivos
moviles por el turista *
1 2 3 4 5

65. Uso creciente de redes sociales
por el turista *
1 2 3 4 5

66, Red de CdT como centros de
formacion *

1 2 3 4 5
08, Invattur como centro +D+i *
1 2 3 4 5

69. Las TICs no requieren de una
gran inversion *

1 2 3 4 5
77, Colaboracion publico - privada *
1 2 3 4 5

72, Formacion en nuevas
tecnologias *
1 2 3 4 5

73. Planificacion *
1 2 3 4 S

75, Cddigos QR *
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1 2 3 4 5

/6. Mas presupuestos *
1 2 3 4 5

77, Coordinacion areas municipales *
1 2 3 4 5

79, Apps para destinos *
1 2 3 4 5

80.  Concienciacion cargos politicos *
1 2 3 4 5

81, Fomento transporte publico *
1 2 3 4 5

82. Promocion en redes sociales *
1 2 3 4 5

83.  Senalizacion *
1 2 3 4 be

84, Geolocalizacion *
1 2 &) 4 bte

85, Promocion mediante TICs *
1 2 S 4 5

86.  Colaboracion intermunicipal *
1 2 3 4 bte

87. Colaboracion entre distintas
administraciones *
1 2 3 4 S

88 LaRedDTI-CV es una
herramienta basica para el avance de
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los destinos en materia de planificacion
y gestion inteligente

1 2 3 4 5

Nada acuerdo Totalmente acuerdo

89,  La Red DTI-CV permite entender
y adaptar el paradigma DTI a la realidad
de cada tipologia de destino

1 2 3 4 5

90. LaRed DTI-CV pone

a disposicion de los destinos
herramientas y soluciones Utiles para
una planificacion y gestion acorde a la
evolucion del mercado turistico

1 2 3 4 5

9. La Red DTI-CV constituye un
espacio de trabajo Util, inspirador vy
eficiente para generar ideas, areas

y tematicas de interés comun 'y
compartido para destinos, empresas vy
centro de conocimiento

1 2 3 4 5
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Anexo Il: cuestionario realizado al panel

Bloque 1: Sobre el concepto Smart
(ser inteligente) y su aplicacion a la
gestién de destinos

B111: Un destino es inteligente silo es
poreviamente su sistema territorial,

B12.2: Un destino es inteligente
en funcion de su infraestructura
tecnoldgica.

B13.3: La inteligencia es el uso de las
TIC para que los actores accedan a
informacion y conocimiento que les
permita innovar en sus actividades/
servicios del destino,

Bl4.4: Un destino es inteligente porque
quienes toman las decisiones lo hace
en base a la informacion disponible .

B155: La inteligencia implica convertir
el conocimiento, a través de la
gobernanza, en el eje de la gestion del
destino.

B166: La gestion inteligente aplicada
a los destinos debe tener como fin
mejorar la competitividad,

B1.7.7: La gestion inteligente aplicada
a los destinos debe tener como fin
mejorar la sostenibilidad.

B18.8: La gestion inteligente aplicada
a los destinos debe tener como fin
mejorar la calidad de vida de los
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residentes.

B199: La gestion inteligente aplicada
a los destinos debe tener como fin
mejorar la experiencia del visitante,

B11010: Un destino turistico no puede
ser inteligente en su totalidad,

B11M: EI DTl es mas bien un constructo
tedrico, pues lo inteligente son los
proyectos integrados en una estrategia
global de destino.

Bloque 2: Sobre las bases del destino
para ser inteligente,

B.2112: El destino debe contar con una
herramienta de planificacion turistica
vigente (plan estratégico) adecuada a
sus caracteristicas y recursos,

B.2.213: El destino debe contar con una
estructura organizativa publica sdlida
que permita llevar a cabo su adaptacion
al modelo DTI.

B.2.314: El sector empresarial turistico
debe estar organizado e implicado,
consciente de la necesidad de
colaboracion activa que requiere el
nuevo contexto y modelo turistico,

B.2415: La capacidad presupuestaria
supone una clara barrera para la
adaptacién de un destino al modelo
DTI.

B.2.516: El presupuesto publico para
la conversion y evolucion en clave
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DTl no puede estar condicionado a
subvenciones/ayudas.

B.2.617: Los destinos con mayor
experiencia en la colaboracion publico-
orivada tienen mayor capacidad de
adaptacion.

B.2.718: Los destinos con mayor
experiencia en la coordinacion
administrativa (horizontal y vertical)
tienen mayor capacidad de adaptacion.

B.2.819: A mayor grado de desarrollo
turistico mejor es la integracion del
modelo DTl en la gestidon del turismo,

B.2.920:El modelo DTl solo tiene
sentido en destinos donde la demanda
es usuaria de tecnologia (millenials,
jovenes, tech-savvy, etc)).

B.21021 El modelo DTl encaja mejor en
territorios en los que previamente se
hayan llevado a cabo planes de ciudad
inteligente.

Bloque 3: Sobre la formacion del
personal gestor del destino.

B.3122: La inteligencia aplicada a
destinos requiere comprender procesos
analiticos complejos y avanzados de la
gestion turistica.

B.32.23: El factor humano es Ia
piedra angular de la gestion turistica
inteligente.

B.3.3.24:Quienes gestionan el destino
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deben estar formados en el modelo DT
para saber identificar necesidades de
informacion y como obtenerlas,

B.34.25: Los destination managers
tienen que actuar como lideres
dinéamicos en el proceso de integracion
de todos los actores del destino para
crear sinergias y fomentar el flujo de
informacion y comunicacion.

B.35.26: Implementar nuevas
tecnologias en el destino sin tener
capital humano capaz de interpretar la
informacion vy llevar a cabo acciones
Utiles deriva en un sistema ineficiente.

Bloque 4: Sobre los actores del
destino y su valor.

B.4127: La participacion de los actores
del destino permite aumentar las
fuentes de informacion e interpretar los
datos adecuados a su perspectiva,

B4228: La co-creacion de valor
(conocimiento) solo se puede efectuar
si existe un interés e implicacién real
por parte de todos los actores,

B4.3.29: Para la adecuada gestion de
los DTl hace falta una figura que ejerza
el liderazgo / coordinacion,

B.44.30: Los equipos multidisciplinares
sSon necesarios para una planificacion
turfstica inteligente.

B.4.5.31: Los destinos inteligentes deben
disponer de una estructura formal de
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comunicacion entre todos los agentes,

B46.32: La gobernanza (entendida
como el marco de conexion entre
actores - informacion y toma de
decisiones) es la esencia en el éxito de
la gestion de destinos inteligentes.

Bloque 5: Sobre la tecnologia en el
RiLl.

B.51.33: Antes de realizar cualquier
inversion, conviene conocer las
necesidades reales del destino para
determinar las tecnologias mas
adecuadas.

B.52.34: La aplicacion y uso de
tecnologia debe estar condicionado a
las capacidades de gestion reales del
territorio.

B.5.3.35: En la planificacion y gestion
inteligente de destinos, la tecnologia es
un medio y no un fin.

B.54.36: Una estructura tecnoldgica
de vanguardia facilitara la toma de
decisiones.

B.55.37: LLa tecnologia no puede
sustituir a los modelos participativos
tradicionales.

B.56.38: Cada destino tiene sus
particularidades (demanda, recursos,
presupuesto, problemas, etc.) por lo
que imitar a otros en la implantacion de
tecnologia no garantiza éxito alguno.
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B.5.7.39: No es posible desarollar

una correcta planificacion y gestion
inteligente en un destino sin contar
con infraestructuras y equipamientos
tecnologicos.

B.5.840: Hasta el momento, los DTI
enfocan sus objetivos més hacia la
aplicacion tecnoldgica que hacia la
solucion de problemas de gestion.

B.5.94% Es posible ser un DTl sin mucha
infraestructura tecnoldgica.

Bloque 6: Sobre la experiencia del
visitante en el DTI.

B.6142: La informacidon generada por
el ecosistema digital permite a las
empresas innovar hacia productos/
servicios mas experienciales y
personalizados,

B.6.243: La digitalizacion de los
sistemas y soportes de informacion
turistica del DTI (chatbot, guias digitales,
mapas en tiempo real, entradas online,
codigos QR, realidad aumentada,
atencion al visitante, gestion de colas,
etc.) es una apuesta necesaria para una
mejor gestion de la experiencia turistica.

B.6.344: Los visitantes aceptan y usan
con naturalidad la digitalizacién de los
soportes de atencion e informacion
turistica en los DT,

B.64456: La interconexion de
informacion publica y privada para
la creacion de productos y servicios

203
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turisticos facilita el consumo y genera
una experiencia mas inmersiva.

B.6.546: Los DTl mejoran la experiencia
de los visitantes gracias a la gestion
avanzada, rapida y eficiente de la
informacion.

B.6.647: En el futuro, toda experiencia
turistica en un DTl deberéa estar
asociada a tecnologia (para su creacion,
para su comercializacion, para su
monitorizacion).

B.6.748: La evolucion de la gestion
inteligente en destinos no trasciende
al interés de la demanda turistica,
que Unicamente espera una mejora
permanente de los servicios y
productos turisticos,

Blogue 7: Sobre el modelo DTI.

B.7149: Implementar el modelo DTl en
la gestion turistica es la evolucion logica
de la gestion de destinos,

B.7.2.50: Implantar un modelo DT
genera a largo plazo mas beneficios
que perjuicios en materia de gestion.

B.7.3.51: Con el modelo DTl actual,la
olanificacion inteligente solo puede
imitarse al ambito municipal y no a un
territorio méas amplio.

B.7452: Con el modelo DTl actual, la
olanificacion inteligente solo puede
imitarse a ambitos urbanos y no a
territorios rurales.
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B.7553: El modelo DTl no puede
estandarizarse debido a la diversidad
de particularidades que condicionan el
espacio turistico.

B.76.54: Cada estrategia y accion
levada a cabo debe estar debidamente
justificada con datos obtenidos a través
de los sistemas de informacion,

B.7.755: Todo plan director DT]

debe incluir, ademés de lo turistico,
aspectos esenciales en lo tecnoldgico,
economico, social, ambiental,
arquitecténico, movilidad, juridico,
cultural, etc, siempre que estos
condicionen el desarrollo del destino.

Bloque 8: Sobre la informacién
generada por el DTI.

B.8156: Los componentes basicos
sobre los que se tiene que sustentar
un sistema inteligente son la creacion
de informacion, su procesamiento e
intercambio.

B.82.57: La interoperabilidad de
sistemas de informacion derivados
de la implantacion de herramientas
tecnoldgicas es un elemento esencial
para la gestion inteligente de un
destino.

B.83.58: Los sistemas inteligentes
ayudan a identificar los problemas, pero
no son suficientes por si mismos para
gestionarlos y solucionarlos,

B.8459: En un sistema inteligente todas

200
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las organizaciones (publicas, privadas,
civiles) deben comprometerse a
compartir informacion relevante,

B.8560: Los sistemas de informacion
son la base para la toma de decisiones,
pero las decisiones finales tienen que
determinarse a través de procesos de
gobernanza.

B.86.61 En la actualidad los destinos
tienen datos pero carecen de
conocimiento y herramientas para
interpretarlos y orientarlos a la tomar de
decisiones.

B.8.7.62: Es necesario un observatorio
turistico que garantice la transparencia
en los datos vy la mejora sistemética de
la gestion turistica,

B.88.63: Cuanto mas accesible y facil
de comprender sea la informacion

a disposicion del visitante, mas
propension habra a consumir,

Bloque 9: Sobre la evolucion futura
del modelo DTI.

B.9164: |_os destinos turisticos
evolucionaran hacia un sistema cada
vez mas dependiente de la tecnologia.

B.9.2.65: Los actuales modelos DT]
confluirdn hacia un Unico modelo y
sistema de indicadores.

B.9.366: La inteligencia aplicada a la
gestion turistica acabara centréandose
en la gestidn de los productos turisticos
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y sus impactos mas que en la vision
global del destino.

B.94.67: La sostenibilidad no sera un
ambito mas en el modelo, sino que
ganara peso para medir los resultados
de cada uno de los ambitos y planes
implementados en el DT,

B.9.568: El modelo DTl se adecuara
necesariamente a las particularidades
de otras tipologias de destinos no
urbanos.

B.96.69: En los espacios rurales, la
aplicacion del modelo DTl tiene mas
sentido en nivel supramunicipal.

B.9.7.70: Las empresas tecnoldgicas
perderan la influencia sobre la gestion y
la toma de decisiones en los DT,

B.9.8.71: El mayor desarrollo tecnoldgico
futuro afectara al ecosistema turistico
inteligente, que requerira mayores
habilidades en el capital humano.

B.9.9.72: LLa gestion DTl abordara
medidas dirigidas a la experiencia de
los visitantes, aunque estas puedan ser
beneficiosas para la ciudadania.

B.910.73: El objetivo del DTl serg
establecer un equilibrio entre los
beneficios econdmicos, sociales y
ambientales utilizando la tecnologia
como herramienta y la gobernanza
como guia.

B.91.74: El modelo DTI no buscara
la adopcion de tecnologia sino el
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planteamiento de una mentalidad
o filosofia de gestion basada en la
gobernanza.
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Anexo lll: indicadores del modelo DT -

CV 2022

Cddigo Dimension

GOB Gobernanza
ACC Accesibilidad
SOST| Sostenibilidad
INN INnovacion
T Inteligencia
CcO Conectividad
INF Informacion
MO | Marketing Online

Cddigo Nivel

B Basico
A Avanzado
E Excelente

obligatoria en su

Indica que la
variable es

cumplimiento

209
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Medicién

Informacidén
adicional /
justificativa

,Qué se mide?

interdepartamental de
turismo

Técnica Interdepartemental
para el desar rollo del DTI *

GOB_01. Recursos GOB_B_011 Técnico Documento La existencia de un
humanos especifico para gestién del responsable que garantice
turismo * el correcto desarrollo de
la estrategia turistica del
destino.
GOB_A_001.2 Personal Documento La existencia de estructura
técnico cualificado * técnica que garantice el
correcto desarrollo de la
estrategia turistica del
destino.
GOB_02. Existencia y GOBO_2. Plan estratégico Documento La existencia de una
aplicacién de un Plan aprobado en un periodo estrategia turistica explicita
Estratégico de Turismo |inferior a 5 afios * que guia la gestidn turistica
local.
GOB_B_02.2 Plan elaborado | Documento El grado de colaboracién
con participacién publica y publico-privado en el disefio
colaboracién con el sector de la estrategia turistica del
privado * destino.
GOB_B_02.3 Sistema de Documento El grado de monitorizacién
control y seguimiento del de la evolucién de la
plan * estrategia turistica del
destino.
GOB_A_02.4 Plan disponible | Link La transparencia con el
en la web municipal sector y la ciudadania
en materia de estrategia
turistica.
GOB_B_02.5 Plan de accién | Documento La existencia de un
anual para su desarrollo documento que contemple
las acciones a desarrollar en
cada anualidad, en el marco
de la estrategia del destino.
GOB_B_02.6 Integracién Documento La integracion de la visién
con modelo DTI-CV * turistica del destino con los
principios y retos del modelo
DTI-CV.
GOB_03. Coordinaciéon | GOB_B_03.1 Comisidon Documento El grado de coordinacién

de todas las acciones que

inciden en el desarrollo

del DTl y las desarrolladas
especificamente dentro del
proyecto DTI,
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Criterios de medicion

Se valora la asignacién de un técnico responsable del
desarrollo de la planificacién y estrategia turistica del destino,
pertenenciente a la estructura de personal municipal (empleado
publico).

/
mVAT-TUR

Valor

SI/NO

211

Tipologia

destino

TODOS

Se valora la existencia de un departamento conformado por un
equipo técnico responsable del desarrollo de la planificacién

y estrategia turistica del destino o de una asistencia técnica
externa que preste dichas funciones.

SI/NO

TODOS

Se pueden valorar planes locales y, en el caso de municipios
pequenos (menos de 1.000 habitantes) planes comarcales en
los que estén incluidos. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la participacion activa de diferentes administraciones y
del sector provado en el diseio de la estrategia turistica.

SI/NO

TODOS

Se valora el uso de un sistema de control y seguimiento del plan.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR EL SISTEMA O HERRAMIENTA
UTILIZADO.

SI/NO

TODOS

Se valora la publicaciéon del documento del Plan Estratégico
en la web municipal o en la web turistica. ES OBLIGATORIO
FACILITAR EL LINK A DICHA PUBLICACION.

SI/NO

TODOS

SI/NO

TODOS

Se valora el desarrollo de la estrategia turistica municipal
tomando considerando el modelo DTI-CV como modelo de
gestion.

SI/NO

TODOS

Acreditaciéon de la existencia y funcionamiento de una Comisién
Técnica o Grupo de Trabajo que integre, al menos, a los
responsables técnicos de las dreas de Turismo, Informatica,
Urbanismo y Medio Ambiente. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS
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Mediciéon

Informacidén
adicional /
justificativa

. Qué se mide?

GOB_04. Existencia de | GOB_B_04.1 Consignacién Documento La existencia de un
un Plan Operativo de presupuestaria en turismo * documento publico que
Turismo (POT) anual contemple las acciones
a desarrollar en cada
anualidad, asociadas a un
presupuesto asignado y en
el marco de la estrategia del
destino.
GOB_B_04.2 Disponibilidad | Link La transparencia con el
del plan en la web municipal sector y la ciudadania
en materia de estrategia
turistica.
GOB_B_04.3 Presupuesto Documento El compromiso del destino
asociado al desarrollo del con el desarrollo de la
POT y del DTI * estrategia turistica - DTI.
GOB_05. Colaboracién | GOB_B_05.1 Consejo Documento El grado de colaboracién
publico-privada municipal de turismo, con publico-privado en la
caracter consultivo gestion turistica local.
GOB_B_05.2. Desarrollo Documento El grado actividad de la
de una iniciativa de colaboracién publico-
colaboracién publico-privada privado en la gestion
* turistica.
GOB_A_05.3 Ente mixto de | Documento La colaboracién publico-
gestién del destino privada en el disefio y
ejecucion de la estrategia
turistica.
GOB_A_05.4 Foro online o Link La apertura de la estrategia
newsletter turistica a la participacion de
sector.
GOB_A_05.5. Desarrollo Documento El grado actividad de la
de dos iniciativas de colaboracién publico-
colaboracién publico-privada privado en la gestién
turistica.
GOB_E_05.6 Desarrollo Documento El grado actividad de la
de tres iniciativas de colaboracién publico-
colaboracién publico-privada privado en la gestion
turistica.
GOB_06. Desarrollo GOB_E_06. Portal de Documento Las acciones en materia de
de la Administracién transparencia: existencia y administracién electrénica y
Electrénica/ funcionamiento real abierta.
Administracion Abierta
GOB_07. Sistemas GOB_A_071SICTED Documento La aplicacién de un sistema

de gestién de calidad
implantados con un
enfoque de destino

de calidad integral en
destino.
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Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia
destino
B SI/NO | TODOS
Se valora la publicacién del documento del Plan Estratégico en B SI/NO | TODOS
la web municipal o en la turistica. ES OBLIGATORIO FACILITAR
EL LINK A DICHA PUBLICACION.
B SI/NO | TODOS
Se valora la existencia de un érgano consultivo formado por B SI/NO | TODOS
todos los agentes del destino.
Desarrollo de al menos tres iniciativas de cooperacidn B SI/NO | TODOS
publico-privada que supongan aportacién de fondos privados
(colaboracién en la financiaciéon de famtrips, presstrips, ferias,
etc.).
Se valora la existencia de un ente formado por los agentes A SI/NO | TODOS
publicos y privados del destino, responsable del disefio y
ejecucion de la estrategia turistica.
Se valora el uso de un foro, espacio online o newletter que A SI/NO | TODOS
fomente la participacion de los agentes, visitantes y ciudadania
en la gestién turistica local. ES OBLIGATORIO FACILITAR EL
LINK AL CANAL ELEGIDO.
Se valora el grado de colaboracién publico - privada. A SI/NO | TODOS
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LAS INICIATIVAS
DESARROLLADAS.
Se valora el grado de colaboracién publico - privada. E SI/NO | TODOS
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LAS INICIATIVAS
DESARROLLADAS.
Se valora la existencia y funcionamiento real de un portal de E SI/NO | TODOS
transparencia o espacio web especifico el portal municipal. ES
OBLIGATORIO FACILITAR EL LINK.
Se valora la adhesién o no al SICTED (Sistema integral de A SI/NO | TODOS
calidad turistica en destino). ES OBLIGATORIO ACREDITAR LA
ADHESION AL SICTED EN CASO AFIRMATIVO.
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Informacidén
adicional /
justificativa

Variable \Y(=Ye [Teile]a]

. Qué se mide?

GOB_08. Campanas de | GOB_A_08.1 Desarrollo de Documento Los esfuerzos por concien-
sensibilizacién social una campana de sensibi- ciar a la sociedad sobre el
hacia el turismo lizacion valor del patrimonio local, las
implicaciones del turismo y
la importancia de la hospi-
talidad.
GOB_09. Anélisis de GOB_B_9.1 Desarrollo de Documento El impacto de las acciones
retorno de iniciativas de | una accién al afno cuyo retor- de promocién y desarrollo
fomento del turismo no haya sido analizado del turismo en destino.
GOB_A_9.2 Dos acciones al | Documento El impacto de las acciones
afo cuyo retorno haya sido de promocién y desarrollo
analizado del turismo en destino.
GOB_E_9.3 Tres acciones al | Documento El impacto de las acciones
afo cuyo retorno haya sido de promocidn y desarrollo
analizado del turismo en destino.
GOB_10_Plan estratégi- | GOB_A_10.1 Plan aprobado | Documento La existencia de una es-
co Smart City / Land en un periodo inferior a 5 trategia vigente y actual de
ahos smart city / land.
GOB_A_10.2 Plan y existen- | Documento La integracidén de la activi-
cia de proyectos que afectan dad turistica en la estrategia
a la actividad turistica de smart city / land.
GOB_A_10.3 Plany con un Documento La integracion de la activi-
vertical de turismo especif- dad turistica en la estrategia
ico de smart city / land.
GOB_11_Coordinacién y [ GOB_E_111 Smart Office Documento La coordinacién y gestién de
gestién del plan DTI para la coordinacién y la estrategia y operativa DTI.
gestién del desarrollo del
DTI
GOB_E_11.2 Responsable de | Documento La coordinacién y gestion
la coordinacién y gestién del efectiva de la estrategia y
desarrollo del DTI operativa DTI.
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Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia

destino

Se valora el desarrollo de una campana de sensibilizacién anual | A SI/NO | TODOS
que implique a residentes y visitantes. ES OBLIGATORIO JUSTI-
FICAR LA INICIATIVA DESARROLLADA.

Se valora el desarrollo de una accién al aio cuyo retorno haya B SI/NO | TODOS
sido analizado. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
LA INICIATIVA DESARROLLADA.

Se valora el desarrollo de dos acciones al afio cuyo retorno haya | A SI/NO | TODOS
sido analizado. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
LAS INICIATIVAS DESARROLLADAS.

Se valora el desarrollo de tres acciones al afio cuyo retorno haya | E SI/NO | TODOS
sido analizado. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
LAS INICIATIVAS DESARROLLADAS.

Se valora la existencia de un plan general de ciudad / territorio A SI/NO | URBANOS
inteligente. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO INDICADOR. / LITORAL
Se valora la existencia de un plan general de ciudad / territorio A SI/NO | URBANOS
inteligente que contemple proyectos turisticos. ES OBLIGATO- / LITORAL
RIO JUSTIFICAR DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de un plan general de ciudad / territorio A SI/NO | URBANOS
inteligente que contemple una linea o eje especifico orientado al / LITORAL
turismo. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de un ente coordinador. ES OBLIGATO- E SI/NO | TODOS

RIO JUSTIFICAR DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de un responsable técnico coordinador E SI/NO | TODOS
(personal propio o externo. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
DICHO INDICADOR.
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Medicién

Informacidn
adicional /

justificativa

¢, Qué se mide?

SOST_01. Planeamiento SOST_A_011 Documento | El grado de adaptacién
urbanistico que incluye una | Adaptacién ETV del planeamiento
normativa especifica que urbanistico a los
contemple el modelo turistico principios de la
sostenibilidad.
SOST_02. Aplicacién de SOST_E_021 Documento | La aplicacién efectiva de
planes o instrumentos Existencia de planes o instrumentos
especificos para el desarrollo | Agenda 21 Local, especificos para el
turistico sostenible certificaciones en desarrollo turistico
sostenibilidad, etc. sostenible, como la
Agenda 21 Local.
SOST_03. Plan de movilidad | SOST_E_03.1 Documento Las apuesta del
urbana sostenible adaptado | Existencia de un plan destino por la movilidad
al turismo adaptado sostenible.
SOST_04. Fomento de la SOST_B_041 Datos Documento Las medidas para
economia circular sobre poblacién favorecer la eficiencia y el
flotante segun ahorro energético.
residuos generados
SOST_E_04.2 Plan Documento |Las medidas para

de tratamiento de
residuos

mejorar el tratamiento de
los residuos y mejorar la
eficiencia de la recogida.
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Criterios de medicion

Se valoran diferenes aspectos: (1) Fecha de aprobacién del
plan inferior a un periodo de 8 aihos: 20% // (2) Plan disponible
en la web municipal: 20% // (3) Participacién publica asociada
al plan: 20% // (4) Estudio de paisaje vinculado al plan: 10%

// (5) Estudio ambiental y territorial estratégico vinculado

al plan: 10% // (6) Clasificacién de nuevos suelos urbanos y
urbanizables adaptada a la Estrategia Territorial Valenciana:
20%. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE EL
VALOR OTORGADO AL INDICADOR.

Valor

1-100

/
mVAT-TUR

Tipologia

destino

TODOS

Se pueden valorar planes locales y, en el caso de municipios
pequefios (menos de 1000 habitantes), planes comarcales en
los que estén incluidos. El indicador consta de 4 apartados:
(1) Fecha de aprobacidén de la Agenda o certificacién

inferior a 4 aios: 25% // (2) Participacién publica asociada

a la Agenda o certificaciéon: 25% // (3) Disponibilidad de la
Agenda o documentos asociados a la certificacién en la web
municipal: 25% // (4) Existencia de un plan de accién: 25%.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE EL VALOR
OTORGADO AL INDICADOR.

1-100

TODOS

El indicador incluye 4 criterios: (1) Existencia de un plan
municipal de movilidad: 25% // (2) Transporte publico
adaptado a la demanda turistica (horarios demandados por
turistas, rutas que enlazan atractivos turisticos; paneles
informativos en tiempo real; informacidn turistica en las
paradas, etc.): 25% // (3) Porcentaje significativo de calles
peatonales o semipeatonales (en centro histdérico o areas
comerciales): 25% // (4) Existencia de un carril bici con
una longitud significativa: 25% // Los municipios pequefios
justificaran el porcentaje que se asignan de acuerdo con su
singularidad. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
EL VALOR OTORGADO AL INDICADOR.

1-100

URBANOS
/ LITORAL

Se valora el célculo de la poblacién flotante mensual a partir de
los residuos generados.

Sl/
NO

URBANOS
/ LITORAL

Se valora a partir de 3 criterios: (1) Sensorizacién de la
recogida de basuras (vehiculos, contenedores, papeleras,
etc.): 30% // (2) Evolucién positiva (incremento) del volumen
de residuos recogidos de manera selectiva (vidrio, envases,
papel, residuos verdes, etc.) respecto al aino anterior: 70%.
Incluir datos basicos en la justificacién. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE EL VALOR OTORGADO AL
INDICADOR.

1-100

TODOS

21/
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Medicién

Informacién
adicional /
justificativa

,Qué se mide?

Publicacién de datos
en abierto a través de
su web

SOST_05. Gestidn del ciclo | SOST_B_05.1 Datos Documento La eficiencia en
del agua sobre poblacién el suministro y el
flotante segun uso de incremento en la
agua depuracién y reutilizacion
de aguas.
SOST_B_05.3 Documento La eficiencia en
Sistemas de control el suministro y el
de depuracién y incremento en la
reutilizacién de aguas depuracién y reutilizacién
residuales de aguas.
SOST_B_05.3 Documento La eficiencia en el
Sistemas de suministro de aguas.
monitorizacién de
racionalizacién del uso
de agua (contro de
pérdidas, etc.)
SOST_06. Aplicaciéon de un | SOST_B_0611 Documento La medicién periddica de
sistema de indicadores de Existencia de un la evolucidn del destino
sostenibilidad al destino sistema de indicadores hacia mayores cotas de
de sostenibilidad sostenibilidad.
SOST_B_06.2 Documento La medicién periddica de
Actualizacién la evolucidn del destino
periddica del sistema hacia mayores cotas de
de indicadores sostenibilidad.
SOST_E_06.3 Documento |La medicién periddica de
Integracién programa la evolucién del destino
europeo ETIS hacia mayores cotas de
sostenibilidad.
SOST_A_06.4 Link El compromiso del

destino con la mejora de
la sostenibilidad a través
de la apertura de datos.




E{ GENERALITAT
VALENCIANA
A

Criterios de medicion

Valor

/
mVAT-TUR

Tipologia

destino

Se valora a partir de 4 criterios: (1) Reduccién del porcentaje 1-100 [ URBANOS
de pérdidas en red respecto al aio anterior: 30% // (2) Calculo / LITORAL
de la poblacién flotante a partir del agua consumida: 10% //

(3) Evolucioén positiva del volumen de agua depurada respecto

al afo anterior: 30% // (4) Evolucidn positiva del volumen de

agua reutilizada: 30%. Incluir datos bésicos en la justificacién.

ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE EL VALOR

OTORGADO AL INDICADOR.

Se valora el uso de sistemas de control del ciclo del agua. ES Sl/ TODOS
OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO INDICADOR. NO

Se valora el uso de sistemas o herrameintas de racionalizacion Sl/ URBANOS
del uso del agua. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO NO / LITORAL
INDICADOR.

Se valora el uso de un sistema de indicadores de Sl/ TODOS
sostenibilidad. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR EL SISTEMA O NO
HERRAMIENTA UTILIZADO.

Se valora el uso de un sistema de indicadores de Sl/ TODOS
sostenibilidad. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR EL SISTEMA O NO
HERRAMIENTA UTILIZADO.

Se valora el uso de un sistema de indicadores de sostenibilidad Sl/ TODOS
integrado con el ETIS. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR EL NO

SISTEMA O HERRAMIENTA UTILIZADO.

Se valora la publicacién de resultados en la web municipal o en Sl/ TODOS

la turistica. ES OBLIGATORIO FACILITAR EL LINK A DICHA NO

PUBLICACION.

219
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Variable

Bases y horizonte del modelo DTl - CV

TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Medicién

Informacidn
adicional /
justificativa

¢Qué se mide?

SOST_07 Fomento de SOST_B_071. Documento | El grado de compromiso
acciones de sensibilizacién Desarrollo de una del destino por
a favor de la sostenibilidad campana concienciar a la
para residentes poblacién residente
sobre la importancia de la
sostenibilidad.
SOST_A_07.2. Documento | El grado de compromiso
Desarrollo de dos del destino por
campanas concienciar a la
poblacién residente
sobre la importancia de la
sostenibilidad.
SOST_E_07.3. Documento | El grado de compromiso
Desarrollo de tres del destino por
campanas concienciar a la
poblacién residente
sobre la importancia de la
sostenibilidad.
SOST_08. Plan de SOST_E_08.1 Documento | La apuesta del destino
adaptacion al Cambio Existencia del por adaptar y mitigar el
Climatico plan/estrategia de impacto del desarrollo
adaptacion turistico.
SOST_A_08.2 Link El compromiso del
Publicacién de datos destino con el sector, los
del Plan en la web del turistas y la ciudadania
destino en su objetivo de
concienciar sobre el
impacto del cambio
climatico
SOST_E_08.3 Documento | La existencia de medidas
Herramientas de de evolucién y mitigacién
medicién de huella de de emisiones de CO2
carbono derivadas del turismo.
SOST_9. Suscripcién del SOST_B_91 Documento | La apuesta del destino
Cédigo Etico del Turismo Subscripcion por un turismo ético de
Valenciano acuerdo con la medidas
auspiciadas por Turisme
Comunitat Valenciana.
SOST_10. Indice de presién | SOST_B_101 Documento |La presién humana

humana méaxima y evolucién

de la poblacién flotante

Capacidad oferta
turistica

maxima sobre el territorio
y su evolucidn.




Criterios de medicion

E{ GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Nivel

Valor

/
mVAT-TUR

Tipologia
destino

Se valora el desarrollo de una campaia de sensibilizacion B SI/ TODOS

anual que implique a residentes. ES OBLIGATORIO NO

JUSTIFICAR LA CAMPANA DESARROLLADA.

Se valora el desarrollo de una campana de sensibilizacion A SI/ TODOS

anual que implique a residentes. ES OBLIGATORIO NO

JUSTIFICAR LA CAMPANA DESARROLLADA.

Se valora el desarrollo de una campana de sensibilizacion E SI/ TODOS

anual que implique a residentes. ES OBLIGATORIO NO

JUSTIFICAR LA CAMPANA DESARROLLADA.

Se valora la existencia del plan o estrategia de adaptacion E SI/ TODOS

al cambio climatico. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR DICHO NO

INDICADOR.

Se valora la publicacién informacién basica (acciones, A Sl/ URBANOS

indicadores, etc.) derivada del plan / estrategia en la web NO / LITORAL

municipal o en la web turistica. ES OBLIGATORIO FACILITAR

EL LINK A DICHA PUBLICACION.

Se valora el uso de herramientas o sistenas orientados a la E Sl/ URBANOS

medicidn y control de la evolucién de la huella de carbono. ES NO / LITORAL

OBLIGATORIO JUSTIFICAR EL SISTEMA O HERRAMIENTA

UTILIZADO.

Basico B Sl/ TODOS
NO

Se valora el calculo de variables que esenciales para la B 1-100 | URBANOS

gestién sostenible del destino. Se compone de 2 criterios de / LITORAL

estimacion anual: (1) calculo de la presién humana maxima

sumando la capacidad de la oferta residencial y turistica en

todas las modalidades de alojamiento: 50% // (2) calculo

de la poblacién flotante mensual a partir del consumo de

agua y la generacion de residuos: 50%. Indicar los datos

correspondientes en la justificacion. ES OBLIGATORIO

JUSTIFICAR BREVEMENTE EL VALOR OTORGADO AL

INDICADOR EN EL APARTADO DE OBSERVACIONES.

22
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Variable

Bases y horizonte del modelo DTl - CV
TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Mediciéon

Informacidén
adicional /
justificativa

¢, Qué se mide?

SOST_11. Acciones SOST_A_111 Documento |Las medidas para
de sensibilizacién Realizacién de una concienciar a la
turistica a favor de la accion anual demanda turistica sobre
sostenibilidad para de la importancia de
visitantes la sostenibilidad en el
turismo.
SOST_12. Fomento de la SOST_A_121 Fomento [ Documento |La apuesta del destino
eficiencia energética de la instalacién de por favorecer la eficiencia
puntos de recarga y el ahorro energético.
eléctrica en el destino
SOST_E_12.2 Red Documento |Las medidas para
eléctrica inteligente favorecer la eficiencia y el
(Smart grid) ahorro energético.
con contadores
inteligentes para la
gestion
SOST_E_12.3 Documento La apuesta del destino

Programa de eficiencia
energética municipal

por favorecer la eficiencia
y el ahorro energético.




% GENERALITAT 76 8
VALENCIANA INVAT-TUR 2 2
A

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia
destino
Se valora el desarrollo de una accién anual que implique A Sl/ TODOS
o dirigida al visitante. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LA NO

ACCION DESARROLLADA.

Se valora la existencia y incremento del numero de puntos de A Sl/ URBANOS /
recarga eléctrica. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LA ACCION NO LITORAL
DESARROLLADA.

Se valora la apuesta del destino por optimizar el uso de la E Sl/ URBANOS /
energia eléctrica en espacios publicos. ES OBLIGATORIO NO LITORAL

JUSTIFICAR LA ACCION DESARROLLADA.

Se valora la existencia de una hoja de ruta que englobe las B Sl/ URBANOS /
principales acciones en materia de fomento de la eficiencia NO LITORAL
energética del destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.




Bases y horizonte del modelo DTl - CV

TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Variable

Medicion

Informacion
adicional /

¢ Qué se mide?

justificativa

SOST_13. Garantizar la SOST_B_131 Atencidn Documento El compromiso del
seguridad y atencidon sanitaria a los visitantes destino por asegurar la
sanitaria al visitante garantizada atencién sanitaria.
SOST_B_13.2 Documento El control de la atenciéon
Monitorizacién del sanitaria al visitante.
numero anual de
visitantes que reciben
atencién sanitaria en el
destino
SOST_B_13.3 Documento El control de la evolucién
Monitorizacién y de la COVID-19y el
difusién del impacto del compromiso del destino
COVID-19 en el destino por mantener informado
al visistante, al ciudadano
y al sector turistico en
general.
SOST_14. Garantizar SOST_B_141 Documento El compromiso del
la seguridad turistica y Programa especifico destino por garantizar la
gestién de crisis en destino | con protocolos de seguridad sanitaria.
actuacioén vinculados
con la coordinaciéon de
autoridades sanitarias
ante cualquier situacién
de posibles pandemias
SOST_B_14.2 Plan Documento El compromiso del
Especial de Proteccién destino por garantizar la
Civil / programas de seguridad ciudadana.
emergencia o similares
SOST_B_14.3 % Documento El compromiso del

Efectivos policiales x
1.000 habitantes

destino por garantizar la
seguridad ciudadana.




E{ GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Criterios de medicién

/
mVAT-TUR

Valor Tipologia

destino

e

Se valora la apuesta del destino garantizar la atencién sanitaria del Sl/ TODOS
visitante, a través de servicios e infraestructuras especificas. ES NO
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora el control del nimero de visitantes atendidos en destino por Sl/

los diferentes servicios sanitarias, asi como el perfil del mismo. ES NO
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora el seguimiento y difusién de la evolucién de la COVID-19 Sl/ TODOS
en el destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LAS MEDIDAS NO
DESARROLLADAS.

Se valora la existencia de una hoja de ruta que sirva de referencia para Sl/ TODOS
afrontar posibles crisis sanitarias desde la coordinacién de los agentes NO
responsables en materia sanitaria. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR

BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de una hoja de ruta disefiada por las fuerzas Sl/ TODOS
de seguridad ciudadana / civil. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR NO
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la proporcién de efectivos policiales para garantizar la seguridad S/ TODOS
ciudadana. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO NO

INDICADOR.




e

Variable

Bases y horizonte del modelo DTl - CV

TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Medicion

Informacién
adicional /
justificativa

. Qué se mide?

ACC_01. Recursos/ | ACC_B_0O11 Adaptacion a la Documento [ Grado de accesibilidad de los
atractivos turisticos |accesibilidad de 1/3 de los recursos/rutas turisticas mas
accesibles recursos/rutas mas visitada visitados del destino.
ACC_A_01.2 Adaptacién a la Documento [ Grado de accesibilidad de los
accesibilidad de 2/3 de los recursos/rutas turisticas mas
recursos/rutas mas visitadas visitados del destino.
ACC_E_01.3 Adaptacion a Documento | Grado de accesibilidad de los
la accesibilidad de todos los recursos/rutas turisticas mas
recursos/rutas mas visitadas visitados del destino.
ACC_02. Servicio ACC_B_021 Oficina de Documento [ La accesibilidad (interior y exterior)
de informacién informacion turistica adaptada de las oficinas de informacién
adaptado a en su zona interior turistica.
personas con
discapacidad ACC_A_02.2 Personal con Documento | El grado de preparacién del
formacién especifica en personal para atender a las
accesibilidad personas con discapacidad.
ACC_03. ACC_B_031 Nivel A Documento | El grado de adaptaciéon de la web
Cumplimiento de del destino a los requisitos del
accesibilidad Web protocolo WCAG 2.0.
(Protocolo WAI)
ACC_A_03.2 Nivel AA Documento | El grado de adaptacién de la web
del destino a los requisitos del
protocolo WCAG 2.0.
ACC_E_03. 3 Nivel AAA Documento | El grado de adaptacién de la web

del destino a los requisitos del
protocolo WCAG 2.0.




EX GENERALITAT 75
VALENCIANA INVAT-TUR 2 ; /
A\

Criterios de medicion Nivel Valor Tipologia
destino

Se valora la proporcién de recursos turisticos accesibles del B Etiqueta TODOS
destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora la proporcién de recursos turisticos accesibles del A Etiqueta TODOS
destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora la proporcién de recursos turisticos accesibles del E Etiqueta TODOS
destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora la adaptacion del interior de las oficinas de B SI/NO TODOS

informacidn turistica (Tourist Info) a requisitos de accesibilidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

Se valora que el personal de las oficinas de informacién turistica | A SI/NO TODOS
(Tourist Info) cuente con formacién especifica en accesibilidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

Se valora la adaptaciéon de las webs turisticas de los destinos B Etiqueta TODOS
a los requisitos de la Norma UNE 139803 o la Norma UNE-EN
301549, equivalentes en lo que a accesibilidad de sitios web se
refiere, a las pautas WCAG 2.0 - NIVEL A. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la adaptacion de las webs turisticas de los destinos A Etiqueta TODOS
a los requisitos de la Norma UNE 139803 o la Norma UNE-EN
301549, equivalentes en lo que a accesibilidad de sitios web se
refiere, a las pautas WCAG 2.0 - NIVEL AA. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la adaptaciéon de las webs turisticas de los destinos E Etiqueta TODOS
a los requisitos de la Norma UNE 139803 o la Norma UNE-EN
301549, equivalentes en lo que a accesibilidad de sitios web se
refiere,a las pautas WCAG 2.0 - NIVEL AAA. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
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Variable

Medicién

Informacidn
adicional /

justificativa

¢ Qué se mide?

plazas transporte publico
accesibles

ACC_04. Promocién [ ACC_B_041 Guia online Link La apuesta por el turismo
del turismo de accesibilidad turistica accesible.
accesible municipal
ACC_B_04.2 Material Link La apuesta por el turismo
promocional adaptado accesible.
ACC_A_04.3 Campahas Documento [La apuesta por el turismo
de sensibilizacién y accesible.
posicionamiento del destino
ACC_E_04.4 Servicios de Documento [La apuesta por el turismo
apoyo en las oficinas de accesible.
informacidn turistica y en otros
puntos de interés turistico
ACC_05. Transporte | ACC_B_05.1 Hasta 50% plazas | Documento | El grado de accesibilidad del
publico accesible transporte publico accesibles transporte publico local.
ACC_A_05.2 Hasta 80% Documento [ El grado de accesibilidad del
plazas transporte publico transporte publico local.
accesibles
ACC_E_05.3 Entre 81y 100% Documento [ El grado de accesibilidad del

transporte publico local.




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Criterios de medicion

Se valora la existencia de un guia que contemple toda la oferta
turistica accesible del destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

/
mVAT-TUR

Valor

SI/NO

229

Tipologia
destino

TODOS

Se valora la apuesta del destino por adaptar todo su material
promocional bajo pautas de accesibilidad. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la apuesta del destino por sensibilizar a la ciudadania
y visitantes de su papel en convertir el destino en un

espacio accesible y por impulsar su posicionamiento como

tal. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la apuesta del destino reforzar y ampliar los
srevicios de informacioén turistica en clave de accesibilidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora el grado de accesibilidad del transporte publico en
destino. Para su célculo, se tendré en cuenta la accesibilidad
del transporte publico existente, de acuerdo la Convencién
Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad y su Protocolo Facultativo (Ratificada por Espafa
en abril de 2008). Por ejemplo, si en el municipio existe servicio
de bus urbano y taxi, y ambos estan adaptados, el porcentaje a
cumplimentar seria 100%. Los municipios pequeios justificaran
el porcentaje que se asignan de acuerdo con su singularidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANOS
/ LITORAL

Se valora el grado de accesibilidad del transporte publico en
destino. Para su célculo, se tendré en cuenta la accesibilidad
del transporte publico existente, de acuerdo la Convencién
Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad y su Protocolo Facultativo (Ratificada por Espafa
en abril de 2008). Por ejemplo, si en el municipio existe servicio
de bus urbano y taxi, y ambos estan adaptados, el porcentaje a
cumplimentar seria 100%. Los municipios pequeios justificaran
el porcentaje que se asignan de acuerdo con su singularidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANOS
/ LITORAL

Se valora el grado de accesibilidad del transporte publico en
destino. Para su célculo, se tendra en cuenta la accesibilidad
del transporte publico existente, de acuerdo la Convencién
Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad y su Protocolo Facultativo (Ratificada por Espafa
en abril de 2008). Por ejemplo, si en el municipio existe servicio
de bus urbano y taxi, y ambos estan adaptados, el porcentaje a
cumplimentar seria 100%. Los municipios pequeios justificaran
el porcentaje que se asignan de acuerdo con su singularidad.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANOS
/ LITORAL
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Variable

\Y/[=Ye [feile]a]

Informacioén
adicional /
justificativa

¢, Qué se mide?

ACC_06.
Planificacion
en materia de
accesibilidad

ACC_07 Impulso

al desarrollo de

la accesibilidad
mediante soluciones
tecnolégicas/
innovadoras

ACC_A_06.1 Plan de Documento [La apuesta del destino por una

Accesibilidad Turistica planificacién y gestion turistica
accesible.

ACC_A_06.2 Existencia de Documento |La accesibilidad de los recursos,

un inventario de recursos, empresas y servicios turisticos.

empresas y servicios turisticos

accesibles

ACC_A_071 Desarrollo de Documento [La apuesta del destino por

iniciativas de mejora de la
accesibilidad a través de
herramientas tecnoldgicas

impulsar la accesibilidad a través
de la tecnologia.




% GENERALITAT X
VALENCIANA INVAT-TUR
A

Criterios de medicion

Se valora el grado de planificacién de la accesibilidad turistica
del destino: (1) Existe de un plan de accesibilidad actualizado
con menos de 5 aios, que incluye inventario de recursos

y oferta turistica y cuyo alcance afecta a los principales
atractivos y rutas de interés turistico del destino: 50% // (2)
No existe un plan especifico, pero se incluye la accesibilidad
en los documentos de planificacidn turistica y se lleva a la
préactica alguna accién: 35% // (3) Existen otros documentos de
planificacién actualizados (< 5 afos) que incluyen referencias
de Accesibilidad: 15% // (4) No, existe plan ni se contempla la
accesibilidad turistica: 0%.

Nivel Valor

1-100

23

Tipologia
destino

TODOS

Se valora la existencia de un inventario de recursos, empresas
y servicios turisticos accesibles, clave para la configuracién
de productos. (1) Si existe un inventario de accesibilidad

del destino (incluir enlace o justificar brevemente): 80%.

(2) Si ademas esta disponible en la web municipal: 20%.

ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

1-100

TODOS

Se valora si el destino esta impulsando la mejora de la
accesibilidad a través del uso de herramientas tecnoldgicas.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS
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Variable

\Y/[=Yo [Teile]0]

Informacién
adicional /
justificativa

,Qué se mide?

INN_O1. Fomento INN_A_O11 Concursos de ideas | Documento |Los esfuerzos por fomentar la
de la innovacion por parte del ayuntamiento/ente innovacion turistica.
turistica gestor
INN_B_01.2 Organizacién de Documento | Los esfuerzos por fomentar la
cursos de formacién en relacién innovacién en el turismo.
con el turismo
INN_A_01.3 Premios a empresas | Documento |Los esfuerzos por fomentar la
innovadoras en turismo innovacion turistica.
INN_A_01.4 Ayuda Documento | Los apuesta por fomentar el
y asesoramiento a emprendimiento turistico.
emprendedores en turismo
INN_E_01.5 El municipio Documento | Los apuesta por fomentar la
dispone de un vivero de innovacion turistica.
empresas con apoyo especifico
para iniciativas turisticas
INN_O2. INN_E_02.1 Fomento de la Documento | El nUmero de empresas 'y
Implantacion de certificacion de empresas organismos publicos que
sistema de gestidn | turisticas con sistemas gestion tienen sistemas de gestién de
de la innovacion innovacion la innovacién.
en empresas
y organismos
publicos
INN_O03. Desarrollo | INN_A_O3.1 Participacién del Documento | El interés del destino por
de proyectos de ayuntamiento o del ente gestor participar de forma activa en
innovacion DTI en al menos 2 proyectos proyectos de investigacion e
innovacién en turismo innovacién convocados por
las administraciones publicas.
INN_O04. Fomento |INN_B_04.1 Encuentros Documento [ Los esfuerzos del destino
de procesos empresariales, instituciones, por colaborar con distintos
de innovacién universidades tipos de entidades y/o areas
colaborativa municipales, con el fin de
fomentar la colaboracién en
proyectos de innovacién.
INN_A_04.2 Organizacién de Documento | Los esfuerzos por fomentar la

eventos para el fomento de la
innovacién en turismo

innovacion turistica.




% GENERALITAT 75 33
VALENCIANA INVAT-TUR 2
A\

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia

destino

Se valora la apuesta del destino por estimular la A SI/NO TODOS
innovacion turistica. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la apuesta del destino por formar al sector |B SI/NO TODOS
en materia de innovacion turistica. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la apuesta del destino por reconocer A SI/NO URBANO
los esfuerzos del sector en materia de innovacién /
turistica. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LITORAL
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la apuesta del destino por habilitar A SI/NO URBANO
herramientas de apoyo y asesoramiento a /
emprendedores en turismo. ES OBLIGATORIO LITORAL
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la apuesta del destino por habilitar E SI/NO URBANO
disponer de espacios que faciliten el emprendimiento /

en turismo. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LITORAL
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de emrpesas u organismos E SI/NO URBANO
con sistemas de gestién de la innovacion certificados /

seguln UNE 166001:2006, UNE 166002:2014 y UNE LITORAL

166006. El destino deberéa contar con al menos 2
empresas y/o organismos certificados a través de
dichas normas. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora si el destino participa en la actualidad en al A SI/NO URBANO
menos dos proyectos de innovacion o investigacion /
de las convocatorias oficiales de las diferentes LITORAL

administraciones publicas, en los que colaboren
administracion/ente gestor destino, empresas

y centros de investigacién/universidades. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora si se llevan a cabo en el destino encuentros | B SI/NO URBANO
entre empresarios, instituciones, centros de /
investigacion/universidades y/o distintas areas LITORAL

municipales, al menos una vez al afio, bajo la tematica
de la innovacidn en turismo. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora si se llevan cabo en el destino eventos que [A SI/NO URBANO
pueden fomentar la innovacidén en turismo (foros, /
seminarios, congresos, ferias) abiertas a distintos LITORAL

tipos de publico, al menos una vez al aio. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
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Variable Medicion

Informacidn
adicional /
justificativa

¢, Qué se mide?

INN_O5. INN_A_05.1 El destino cuenta Documento | El espiritu emprendedor del
Emprendimiento con un minimo de un 10% de destino y la capacidad de
empresariado emprendedor crear y mantener empresas a
lo largo del tiempo.
INN_E_05.2 Incremento de Documento | El espiritu emprendedor

empresas en los ultimos tres
anos

del destino y la capacidad
de estimular la creacion de
empresas.




% GENERALITAT 76 36
VALENCIANA INVAT-TUR ;
A

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia
destino
Se valora si el destino cuenta con un porcentaje A SI/NO URBANO
minimo de emprendedores. Debe haber al menos un /
10% de empresarios sobre la poblacién activa en el LITORAL

ultimo trimestre disponible para sumar dicho 50%. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora la creacidén estable de empresas en los E % URBANO
ultimos tres afios, a través del célculo del aumento del incremento |/

numero de empresas del sector "comercio, transporte anual LITORAL

y hosteleria” segun el INE. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
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Variable Medicion Informacioén ¢Qué se mide?
adicional /
justificativa
IT_O1 Analisis de la [ IT_B_O11 Encuestacién a Documento | Principales caracteristicas de la
demanda turistica demanda (no Red Tourist demanda turistica.
Info)
IT_02. Barébmetro IT_B_021 Encuestas de Documento | La situacion de la actividad
empresarial ocupacion turistica en el destino.
IT_B_02.2 Encuestas de Documento | La situacién y perspectivas del
confianza empresarial empresariado turistico del destino.
IT_03. Analitica web |[IT_B_03.1 Informe anual Documento | Perfil del usuario online del
de perfil de usuario online destino.

(visitas, palabras clave,
intereses, etc.)

IT_04. Plataforma IT_E_0OA4.1 Existencia Link La capacidad del destino de
de Integracién de plataforma/sistema para la integrar fuentes de informacidn
la Informacién del integracién de datos (SID) que generen conocimiento y
Destino faciliten la toma de decisiones.
IT_05. Analitica IT_B_05.1 Personal o Documento | La existencia en el equipo técnico
redes sociales empresa que dinamiza las del destino de perfiles especificos
redes sociales para gestionar la presencia en
medios sociales.
IT_B_05.2 Personal o Documento |La existencia en el equipo técnico
empresa que realice del destino de perfiles especificos
seguimiento y analisis de las para gestionar la presencia en

redes sociales medios sociales.




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Criterios de medicion

Se valora: (1) la existencia de procesos de encuestacién

a la demanda turistica describir o incorporar enlace en la
justificacién): 75%. Y (2) si ademas esté informacién se publica
en la web municipal: 25%. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

/
mVAT-TUR

Valor

1-100

23/

Tipologia

destino

TODOS

Se valora la existencia de un barémetro empresarial
(confianza empresarial, previsidon de actividad, etc.). ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de encuestas de confianza/ocupacién.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de analitica web y redes sociales. (1)
si existe informe anual de las visitas y uso de la web turistica
municipal (describir o incorporar enlace en la justificacion):
40%. (2) Si existe informe anual de las redes sociales del
destino (describir o incorporar enlace en la justificacion):
40%. (3) Si existe disponibilidad de, al menos, uno de esos
informes en la web municipal (describir o incorporar enlace
en la justificacién): 20%. La suma de estos porcentajes es

el valor final del indicador. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

1-100

TODOS

Se valora la existencia de una plataforma de integracién
de la informacién del destino (describir o incorporar enlace
en la justificacién). Puede valorarse la integracién en una
plataforma de dmbito superior al local. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

URBANO /
LITORAL

Se valora la existencia de personal cualificado o empresa
externa responsable de la dinamizacién de las redes y
medios sociales del destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de personal cualificado o empresa
externa responsable de la monitorizacién y andlisis de las
redes y medios sociales del destino. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS
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Variable Medicion Informacion ¢Qué se mide?
adicional /
justificativa
IT_06. Datos IT_A_06.1 Existencia de Link El compromiso del destino
abiertos en turismo | un portal / espacio web por la apertura de datos como
municipal de datos abiertos herramienta de transparencia y
en turismo fomento de la innovacién turistica.
IT_E_06.2 Calidad de los Documento | La apuesta del destino por el
datos del portal de datos fomento de la innovacidn turistica
abiertos con base en los datos abiertos.
IT_0O7. Monitorizacién | IT_E_071 Inventario Link La existencia de un inventario
de POls dindmico de recursos o documento especifico que

monitoriza los recursos turisticos.

IT_08. IT_B_081 Recursos Link La presencia de los principales
Geolocalizaciéon de | geolocalizados en Google recursos de interés turistico
recursos turisticos My Business u otros del destino en los principales
geoportales.
IT_09. Aplicacién IT_A_091 Aplicacion mévil Link La capacidad de generar
movil de destino que permita informacidn cualitativa sobre
la obtencidn de datos el visitante para la toma de
relevantes para la gestion decisiones de gestién del destino.
turistica
IT_10. IT_E_101 Existencia de una [ Documento |El compromiso del destino por
Ciberseguridad estrategia de Ciberseguridad garantizar la seguridad online del

sector y del visitante.

IT_11. Sistemas de IT_A_111 Uso de tecnologias | Link La capacidad de generar
inteligencia para la transformacion informacidn cualitativa para la
de datos y andlisis de la toma de decisiones de gestién del
informacién (Business destino.

Intelligence, Business
Analytics, etc.)

IT_E_1.2 Captacidén Link La capacidad de generar
automatica de datos del informacidn cualitativa para la
visitante via Wifi cautiva, toma de decisiones de gestién del
Apps, web (cumpliendo destino.

normativa de proteccién de

datos)

IT_E_11.3 Interoperabilidad, | Link La capacidad del destino de
integracién y comunicacién integrar fuentes de informacion
de sistemas que generen conocimiento y

faciliten la toma de decisiones.




E{ GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Criterios de medicion

Se valora (1) la existencia de un portal municipal de datos
abiertos (enlace) (60%), (2) la existencia de conjuntos de
datos abiertos en turismo (describir) (30%) o (3) no existiendo
portal de datos abiertos propio el destino comparte data sets
en el portal datos.gob.es (10%). La suma de estos porcentajes
es el valor final del indicador. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

/
mVAT-TUR

Valor

1-100

239

Tipologia
destino

URBANO /
LITORAL

Se valora la existencia de publicaciones de datos abiertos de
naturaleza turistica con una puntuacién minima de 3 estrellas.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANO /
LITORAL

Se valora la existencia de un inventario de los recursos
turisticos (POIls) que, ademas de contener informacién
estatica del recurso (tipo de recurso, localizacién, etc.),
incluya otra de caracter dindmico, como por ejemplo el
numero de turistas anuales que recibe, grado de satisfaccion,
etc. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANO /
LITORAL

Se valora la existencia de recursos geolocalizados con
herramientas como Google My Business u otras similares.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de una aplicaciéon mévil concebida
como herramienta de gestién. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora (1) la existencia de una estrategia de ciberseguridad
del destino (80%) o de (2) evaluacién de riesgos y acciones
puntuales (20%). La suma de estos porcentajes es el

valor final del indicador. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

1-100

TODOS

Se valora el uso de herramientas tecnoldgicas para el
tratamiento de datos y la generacion de informacion
y conocimiento en torno a la actividad turistica. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora el uso de herramientas web que permitan la
captacion de datos relativos a los habitos del turista.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora el desarrollo de herramientas integrables /
interoperables con los sistemas de informacién del destino.
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

URBANO /
LITORAL
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Variable

\Y/[=Ye [feile]a]

Informacioén
adicional /
justificativa

¢, Qué se mide?

IT_12. Plataforma
integral de gestién
de servicios o
plataforma de ciudad
(gestion smart)

IT_E_121 Existe e incorpora
informacién que afecta a la
actividad turistica

Link

La apuesta por integrar la gestién
turistica en el conjunto de la
estrategia de ciudad.




% GENERALITAT 76 4 /‘
VALENCIANA  fINVAT-TUR ;
A

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia
destino
Se valora la existencia de informacién turistica en el conjunto | E SI/NO [ URBANO /
de la plataforma smart city. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR LITORAL

BREVEMENTE DICHO INDICADOR.




242 Bases y horizonte del modelo DTl - CV
TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Variable

\Y/[=Ye [feile]a]

Informacidn
adicional /
justificativa

. Qué se mide?

menos tres puntos turisticos
con WIFI gratuito

CO_01. Conectividad de | CO_B_01.1 Cobertura 75% Documento La calidad de la
calidad en el destino 2Mb conexidn a internet
disponible en el
destino en su conjunto.
CO_A_01.2 Cobertura 75% Documento La calidad de la
10Mb conexidn a internet
disponible en el
destino en su conjunto.
CO_02. Conectividad en | CO_E_02.1 Existencia de Link La posibilidad que
oficinas de informacién Wifi en todas las oficinas de tienen los turistas de
turistica informacion turistica conectarse a internet
desde las oficinas de
informacion turistica.
CO_03. Conectividad CO_B_03.1 Existencia de Link El grado de
en puntos de interés un punto turistico con WIFI disponibilidad de
y atractivos turisticos publico gratuito puntos de conexidén a
disponen de WiFi publico internet a través de Wi-
gratuito Fi gratuito y publico.
CO_A_03.2 Existencia de Link El grado de
dos puntos turisticos con disponibilidad de
WIFI gratuito puntos de conexién a
internet a través de Wi-
Fi gratuito y publico.
CO_E_03.3 Existencia de al |Link El grado de

disponibilidad de
puntos de conexién a
internet a través de Wi-
Fi gratuito y publico.




% GENERALITAT 75 43
VALENCIANA INVAT-TUR 2
A\

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia

destino

Se valora (1) la existencia de una conectividad elevada gracias B 1-100 |[TODOS
a conexiones a redes fijas que ofrecen una velocidad suficiente
(cobertura del 75% o mas en 2 Mbps): 50%; (2) El municipio dispone
de una conectividad elevada gracias a conexiones a redes fijas

que ofrecen una velocidad elevada (cobertura del 75% o mas en

10 Mbps): 50%. Si no llega: 0%. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de una conectividad elevada gracias a A SI/NO [ URBANO
conexiones a redes fijas que ofrecen una velocidad suficiente / LITORAL
(cobertura del 75% o mas en 10 Mbps). ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de Wifi gratuito en todas las oficinas de E SI/NO [ TODOS
informaciodn turistica (Tourist Info) del municipio. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora si un punto de interés turistico dispone de Wi-Fi gratuito, B SI/NO | TODOS
teniendo en cuenta que: (a) Se consideran puntos de interés
turistico: playas y paseos maritimos, plazas y avenidas/calles
comerciales, museos, monumentos, parques naturales, parques

y jardines, miradores, parques de ocio/teméaticos/aventura, o
cualquier otro edificio o espacio habitualmente visitado. (b) No
cuentan: oficinas de turismo, bibliotecas, edificios del ayuntamiento/
administrativos ni centros culturales/vecinales. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora si dos puntos de interés turistico disponen de Wi-Fi A SI/NO [ URBANO
gratuito, teniendo en cuenta que: (a) Se consideran puntos de / LITORAL
interés turistico: Playas y paseos maritimos, plazas y avenidas/
calles comerciales, museos, monumentos, parques naturales,
parques y jardines, miradores, parques de ocio/tematicos/aventura,
o cualquier otro edificio o espacio habitualmente visitado. (b) No
cuentan: oficinas de turismo, bibliotecas, edificios del ayuntamiento/
administrativos ni centros culturales/vecinales. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora si al menos tres puntos de interés turistico disponen de E SI/NO [ URBANO
Wi-Fi gratuito, teniendo en cuenta que: (a) Se consideran puntos / LITORAL
de interés turistico: playas y paseos maritimos, plazas y avenidas/
calles comerciales, museos, monumentos, parques naturales,
parques y jardines, miradores, parques de ocio/tematicos/aventura,
o cualquier otro edificio o espacio habitualmente visitado. (b) No
cuentan: oficinas de turismo, bibliotecas, edificios del ayuntamiento/
administrativos ni centros culturales/vecinales. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
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Variable Medicion Informacion . Qué se mide?
adicional /
justificativa
CO_04. Wi-Fi de las CO_A_041 Existencia Link La disponibilidad que
empresas turisticas del | de Wi-Fi en el 95% de tienen las empresas
destino para clientes/ alojamientos turisticas del destino
usuarios de ofrecer a sus
clientes conexién a WI-
FI gratuita.
CO_A_04.2 Existencia Link La disponibilidad que
de WIFI en el 70% de tienen las empresas
restaurantes turisticas del destino

de ofrecer a sus
clientes conexién a WI-

FI gratuita.

CO_05. Sensorizacion CO_A_051 Existenciade al |Link El grado de

del destino menos dos zonas o recursos implantacion de
de interés dotados de sensores relacionados
sistemas de sensorizacién con la gestién del

destino.

CO_E_05.2Uso de Link El grado de
sensores/camaras para implantacion de
la gestion de la movilidad, sensores relacionados
el uso de transporte con la gestién del
publico, la regulaciéon destino.
del estacionamiento en
superficie, la concentracién
de personas en grandes
eventos o en entornos
naturales o parametros
medioambientales
CO_E_05.3 Existencia Link La posibilidad
de un aplicativo para de monitorizar la
usuarios con informacién movilidad en el destino
(traducida al menos a 1 a través de sensores.

idioma extranjero) sobre
movilidad / tréfico en tiempo
real, uso de transporte
publico, regulacion del
estacionamiento en
superficie, entornos
naturales o pardmetros
medioambientales




% GENERALITAT
VALENCIANA
A\

Criterios de medicion

Se valora que la mayoria (95%) de las empresas de alojamiento
cuentan con conexién a Wi-Fi gratuita para sus clientes. Para
cumplir dicho indicador se entendera que: (a) En Hoteles, hostales,
pensiones, campings, albergues, casas rurales: al menos el 95% de
ellos ofrece Wi-Fi a sus huéspedes. (b) En Apartamentos turisticos
(alquileres registrados de apartamentos, etc.): al menos el 70% de
ellos ofrece Wi-Fi a sus huéspedes. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

/
mVAT-TUR

Valor

1-100

240

Tipologia
destino

URBANO
/ LITORAL

Se valora que al menos el 70% de empresas de restauracion
cuentan con conexidén a internet gratuita para sus clientes. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

URBANO
/ LITORAL

Se valora si al menos dos zonas o recursos de interés estan
sensorizados para la mejora de su gestidn en varios dmbitos

(al menos en dos ambitos), considerando la aplicacion de

sensores a alguno de estos ambitos (en al menos dos ellos):

(a) Riego de espacios verdes publicos, (b) Fugas de agua, (c)
Trafico, (d) Transporte publico, (e) Contaminacién atmosférica,

(f) Contaminaciéon luminica, (g) Contaminacién acustica, (h)
Recogida de residuos, (i) Plazas de aparcamiento, (j) Consumo
energético para alumbrado publico. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora el uso de sensores o cdmaras para el control de la
movilidad en destino. En concreto en grandes concentraciones de
personas (grandes eventos, fiestas, etc.) o en entornos naturales. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

URBANO
/ LITORAL

Se valora la existencia de una herramienta que permita comunicar
en tiempo real el resultado del anélisis de la movilidad realizado
por los sensores o camaras con que cuenta el destino. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

URBANO
/ LITORAL
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Variable

CO_06. Sistemas de
gestion de espacios
turisticos

Bases y horizonte del modelo DTl - CV
TERCERA PARTE | Capitulo 12 | Anexos

Medicion

CO_A_061 Sistemas de
pago e informacién contact -
less (pago online, NFC, QR,
etc.)

Informacién

adicional /

justificativa
Link

¢ Qué se mide?

La apuesta por el
contact-less para
facilitar la reserva

y adquisicién de
productos y servicios
turisticos.

CO_E_06.2 Sistemas de Link La posibilidad de
informacién y gestién de los monitorizar flujos
movimientos de peatones y turisticos en destino.
célculo de flujos turisticos

CO_E_06.3 Uso de Link La posibilidad de

tecnologia de ultima
generacion para el control
e informacién de aforos en
espacios publicos

monitorizar aforos en
destino.




% GENERALITAT 76 4
VALENCIANA  fINVAT-TUR ; /
A

Criterios de medicién Nivel Valor Tipologia
destino
Se valora la existencia de sistemas de pago e informacién contact- | A SI/NO [ TODOS
less. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
Se valora la existencia de sistemas de informacién para la E SI/NO [ TODOS

monitorizacién y célculo de flujos turisticos. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora el uso de tecnologia para el control e informacién sobre E SI/NO [ TODOS
aforos en espacios publicos. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
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Variable

Medicion

Informacidn
adicional /
justificativa

. Qué se mide?

INF_01. Material INF_B_01.1 Zona de descargas Link La digitalizaciéon de la
promocional en de material promocional en web promocidn turistica del
formato digital turistica del destino destino.
INF_B_01.2 Guia turistica Link La digitalizaciéon de la
multiidoma promocidn turistica del
destino.
INF_B_01.3 Mapas y folletos Link La digitalizaciéon de la
tematicos / productos turisticos promocidn turistica del
destino.
INF_02. Punto de INF_B_02.1 Punto informacién Link La atenciéon permanente al
Informacién Turistica | turistica 24h en Tourist Info visitante en destino.
24/7
INF_A_02.2 Punto informacién Link La atencién permanente al
turistica 24h en otra ubicacién visitante en destino.
INF_03. Asistencia INF_B_03.1 Uso de Whatsapp, Link La adaptacién a la
virtual Telegram o cualquier otra atencién permanente al
applicacién de social messaging visita a través de canales
de social messaging.
INF_B_03.2 Uso de herramientas | Link La adaptacion de la
de videoconferencia para la atencién permanente a
atencidn turistica nuevas vias de contacto
visitante - destino.
INF_E_03.3 Uso de Link La apuesta del destino por
herramientas de inteligencia garantizar una atencién
artificial para la atencién 24h a permanente al visitante
través de web (chatbot), redes a través de sus canales
sociales o aplicacién movil sociales.
INF_04. Web INF_B_04.1 Existencia de web Link El grado de adaptacién
multidispositivo adaptada a dispositivos méviles a criterios de responsive
design de la web del
destino.
INF_05. Presencia INF_B_051 Uso de cuadro de Link La monitorizacién de la
activa en redes mano para la monitorizacién de presencia del destino
sociales redes sociales en las principales redes
sociales.
INF_06. Certificacidon | INF_B_06.1 Tourist Info Documento | La aplicaciéon de lala Q

con Q de calidad
turistica

Certificada

de calidad turistica en las
oficinas de informacién.




E{ GENERALITAT
VALENCIANA
A\

/
mVAT-TUR

249

Criterios de medicién Valor Tipologia
destino

Se valora la existencia de material promocional en formato S1/ TODOS
digital. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO NO
INDICADOR.
Se valora la existencia de una guia turistica en diferentes SI/ | TODOS
idiomas. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO NO
INDICADOR.
Se valora la existencia de mapas y/o distintos folletos teméticos. Sl/ TODOS
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO NO
INDICADOR.
Se valora la existencia de servicios de informacién 24 horas en Sl/ TODOS
oficinas de informacidn turistica (Tourist Info). ES OBLIGATORIO NO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
Se valora la existencia de servicios de informacién 24 horas en Sl/ TODOS
puntos alternativos a las oficinas de informacién turistica (Tourist NO
Info). ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
Se valora el uso como herramienta de atencidn al turista Si/ TODOS
de Whatsapp, Telegram u otros tipo de aplicacién de social NO
messaging. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
Se valora el uso para atencién al turista de herrameintas Si/ TODOS
de videoconferencia (Google Meet, Zoom, Teams, etc.). ES NO
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
Se valora el uso de herrameintas desarrolladas con inteligencia SI/ | TODOS
artificial para la atencién 24 h a través de cualquier canal online. ES NO
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
Se valora que la web del destino esté adaptada a criterios de Si/ TODOS
disefo responsive. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE NO
DICHO INDICADOR.
Se valora el uso por parte del destino de un cuadro de mando SI/ TODOS
para la monitorizacién de su evolucién en redes sociales. ES NO
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
Se valora la certificacién de la oficina de informacién turistica del SI/ TODOS
destino (Tourist Info) con la Q de calidad turistica en las oficinas NO

de informacién. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.
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Variable Medicién Informacién ¢ Qué se mide?
adicional /
justificativa
INF_07. Informacién INF_A_071 Informacién online Link El uso de canales online
sobre conectividad de los puntos WI-Fi del destino a para informar al visitante
Wi-FI través de web, redes sociales y de la existencia de los
otros soportes principales puntos de

acceso WI-FI del destino.

INF_A_07.2 Informacioén offline Requerida | El uso de soportes de
de los puntos WIFi del destino a difusién para informar al
través de carteleria, senalética y visitante de la existencia
otro soportes de los principales puntos
de acceso WI-FI del
destino.
INF_08. Senalética INF_B_08.1 Uso de cédigos
sensorizada QR, beacons o similar para
la sefialética direccional e Link La existencia de
interpretativa sefalizacion turistica

sensorizada en el destino.

INF_E_08.3 Integracion de la Link La capacidad de generar
sefalética inteligente con apps informacién para la toma
o con la aplicacion turistica de de decisiones de gestién

destino del destino.
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Criterios de medicién Valor Tipologia
destino

Se valora (1) el uso de los diferentes canales online del destino para 1- TODOS
informar sobre las opciones de conectividad de Wi-Fi gratuito en 75%
el municipio (75%) y (2) la existencia de informacién geolocalizada 2.
sobre conectividad Wi-Fi (25%). La suma de estos porcentajes 259%
es el valor final del indicador. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
Se valora el uso de los diferentes soportes offline del destino para SI/ TODOS
informar sobre las opciones de conectividad de Wi-Fi gratuito en el NO
municipio. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

1 -

20%
Se valora la existencia de sefalizacion turistica direccional e 2- TODOS
interpretativa sensorizada, teniendo en cuenta(1) si existen QR 80%
en la senalizacién turistica (20%) y si (2) existen beacons, NFC o
similar (80%). La suma de estos porcentajes es el valor final del
indicador. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
Se valora la existencia sistemas de gestion de la informacién SI/ TODOS
derivada de la senalética sensorizada. ES OBLIGATORIO NO

JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.
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Variable

MO_01.
Monitorizacién de
marca
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\Y/[=Yo [Teile]a]

MO_B_01.1 Google
Analytics mensual

Informacién

adicional /
justificativa
Link

. Qué se mide?

El uso de herramientas de medicién de
la evolucidn de la web y redes sociales
del destino.

MO_B_01.2 Informe [ Documento [ El control permanente de la evolucién
de seguimiento de la web y redes sociales del destino.
MO_02. Social MO_B_021 Social |[Documento |La existencia de una estrategia para
Media: Plan y media plan la presencia del destino en medios
marketing sociales.
MO_B_02.2 Documento | La existencia de una operativa de
Aplicacién / gestion de la presencia del destino en
Implementacién del medios sociales.
Social media plan
MO_03. MO_B_031 Link La existencia de una web turistica del
Posicionamiento y Existencia de web destino.
acciones SEO de turismo
MO_B_03.2 Link El desarrollo de acciones especificas
Acciones de SEO / para la mejora del posicionamiento en
Posicionamiento en buscadores del destino.
Google
MO_B_03.3 Link La idoneidad de la url turistica del
Existencia de URL destino.
turistica del destino
MO_B_03.4 Documento | La dinamizacién de contenidos de la
Actualizacién web del destino.
semanal de
contenidos
MO_B_03.5 Perfiles | Link La vinculacién entre los perfiles

en redes sociales
con link a la web

oficiales del destino en redes sociales
y la web turistica.
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Se valora el uso habitual de la herramienta de analitica web Google
Analytics. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

/
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Valor

SI/NO

203

Tipologia

destino

TODOS

Se valora la elaboracién de un informe de seguimiento del destino
en el entorno online y redes sociales. El informe debe incluir los
resultados de analitica web: n° visitantes web (nuevos y repetidos),
momento visita, duracién, paginas vistas, tiempo que pasan en la
web, pais de origen de las entradas, tiempos de carga, conversién
en caso de venta de algun producto o servicio. // Andlisis basico
de medios sociales: ne likes, seguidores, nimero de comentarios,
cambio en seguidores, actividad en generacién de contenido,

etc. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de un social media plan que guie el
desarrollo de las acciones del destino en medios sociales. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora la existencia de una operativa de gestidn de la aplicacion
del plan. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si el destino tiene web oficial especifica de turismo (no
un apartado en la web municipal). ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si la web oficial de turismo aparece entre los cinco
primeros resultados de Google cuando se busca el nombre del
destino y el nombre + “turismo”/"visitar’. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si el dominio (URL) de la web tiene el nombre del
destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si la web presenta una actualizacién de contenidos
dindmica, con periodicidad semanal como minimo. ES
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si los perfiles del destino en redes sociales estén
vinculados con la web turistica oficial. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS
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Variable Medicién Informacidn ¢, Qué se mide?
adicional /
justificativa
MO_04. Inversiéon en | MO_B_ 041 Link El nivel de inversidn del destino en
publicidad online - Acciones de SEM y publicidad de pago en medios online.
SEM publicidad en redes
sociales
MO_B_04.2 Documento | El analisis del retorno de la inversiéon
Medicién del en SEM.

impacto de la
inversidon en SEM

MO_B_04.3 Documento | El andlisis del retorno de la inversion
Medicién del en edios sociales.
impacto en

publicidad online
(redes sociales y

otros)
MO_05. Customer MO_B_051 Link La existencia de un canal que conecte
Relationship Subscripcién al destino con el visitante para acercar
Management newsletter del contenidos preferentes.
(CRM) y marketing | destino
contextual
MO_B_05.2 Link La atencién permanente al visitante.
Atencién /

Respuestas por
redes sociales

<24h
MO_B_05.3 Link Uso de herramientas de
Sistema de recomendacion.

recomendaciones
de actividades y
experiencias en

destino
MO_A_05.4 Documento | Lanzamiento de un mailing /
Promocién newsletter.

trimestral por mail
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Se valora si el destino invierte en publicidad en buscadores (SEM,
como Google AdWords, por ejemplo) o en redes sociales (Facebook
Ads, etc.). ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

/
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Valor

SI/NO
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Tipologia
destino

TODOS

Se valora si el destino analiza el impacto / retorno de la inversién
en SEM. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si el destino analiza el impacto / retorno de la inversién
en publicidad en redes sociales. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora (1) si la web del destino ofrece la posibilidad de
suscripcién a una newsletter (60%) y (2) si ofrece al menos
trimestralmente a los suscriptores alguna oferta, descuento
o0 promocién o novedad por e-mail (40%). ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

1-100

TODOS

Se valora si el destino atiende las peticiones de informacién /
feedback en redes sociales en menos de 24h. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora el uso de herramientas de recomendacidn de la oferta
del destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS

Se valora si la web del destino ofrece al menos trimestralmente a
los suscriptores alguna oferta, descuento o promocién o novedad
por e-mail. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

TODOS
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Variable Medicion Informacidén ,Qué se mide?
adicional /
justificativa
MO_06. Plan de MO_B_06.1 Plan de | Documento | La existencia de una estrategia que
marketing online marketing general guie las acciones en materia de
marketing del destino en consonancia
con la estrategia global.
MO_B_06.2 Plan de | Documento | La existencia de una estrategia que
marketing online guie las acciones online del destino
en consonancia con la estrategia de
marketing general.
MO_B_06.3. Documento | La medicién de la evolucién del plan
Monitorizacién y de marketing.
seguimiento de la
ejecucion del plan
de marketing online
MO_A_06.4 Documento | La colaboracién publico-privada en la
Colaboracién estrategia de marketing.
con empresas en
el desarrollo de
las acciones del
plan de marketing
(comarketing
online)
MO_07. Reputacién | MO_E_071 Uso Documento | La monitorizacién de la reputacién
online de herramienta online del destino.
de medicién de
reputacion online
del destino
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Criterios de medicion Nivel Valor  Tipologia

destino

Se valora la existencia de un plan de marketing general. ES B SI/NO | TODOS
OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la existencia de un plan de marketing online especifico. B SI/NO | TODOS
ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE DICHO

INDICADOR.

Se valora la monitorizacién de la evolucién del plan de marketing B SI/NO | TODOS

(indicadores de seguimiento). ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO INDICADOR.

Se valora la participacion del sector privado en el desarrollo de A SI/NO | TODOS
plan de marketing. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.

Se valora el uso de herramientas de monitorizacién de la reputaciéon | E SI/NO | TODOS
online del destino. ES OBLIGATORIO JUSTIFICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.
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Anexo |V: indicadores modelo

supramunicipal

Cddigo Dimension

GOB Gobernanza
ACC Accesibilidad
SOST|  Sostenibilidad
INN Innovacion
T Inteligencia
cO Conectividad
INF Informacion
MO | Marketing Online

Cddigo Nivel

B Basico
A Avanzado
E Excelente
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Variable Medicion Informacién ,Qué se mide? Criterios de mediciéon
adicional /
justificativa
GOB_O01. Existenciay | GOB_B_011 Documento | La existencia de Se valora la existencia B | SI/NO
aplicacion de un Plan | Plan una estrategia de una estrategia comuin
Estratégico de Turismo | estratégico turistica explicita para todos los municipios
aprobado en que guia la gestién | que conforman el
un periodo turistica del destino. | destino supramunicipal.
inferior a 5 ES OBLIGATORIO
anos JUSTIFICAR DICHO
INDICADOR.
SOST_01 Subscripciéon [ SOST_B_011 Documento | La apuesta del Se valora la B | SI/NO
al Cédigo Etico del Subscripcién destino por un suscripcién del destino
Turismo Valenciano turismo ético supramunicipal, de
de acuerdo la entidad que lo
con la medidas gestiona, al Cdédigo
auspiciadas por Etico del Turismo de la
Turisme Comunitat | Comunitat Valenciana.
Valenciana. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR DICHO
INDICADOR.
ACC_01. Recursos/ ACC_A_011 Documento | Grado de Se valora la proporcién A | Etiqueta
atractivos turisticos Disponer de accesibilidad de de recursos turisticos
accesibles 2/3 de los los recursos/rutas | accesibles en el
recursos/rutas turisticas mas conjunto del destino
mas visitadas visitados. supramunicipal.
accesibles ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
ACC_o02. ACC_021 Documento | El grado de Se valora la adaptacién A | Etiqueta
Cumplimiento de Cumplimiento adaptacion de la de la webs turistica del
accesibilidad Web de web del destino a destino supramunicipal
(Protocolo WAI) accesibilidad los requisitos del a los requisitos de la
Web (Protocolo protocolo WCAG Norma UNE 139803
WAI): nivel AA 2.0. o la Norma UNE-EN
301549, equivalentes en
lo que a accesibilidad
de sitios web se
refiere, a las pautas
WCAG 2.0 - NIVEL
AA. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
INN_O1. Fomento INN_B_014 | Documento | Los esfuerzos Se valora la apuesta B |SI/NO
de la innovacién Organizacién por fomentar la por formar al sector
turistica de cursos de innovacion en el | en materia de
formacién en turismo. innovacion turistica.
relacién con ES OBLIGATORIO
el turismo JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
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INN_02. Fomento de
procesos de inno-
vacioén colaborativa

INN_B_02.2
Encuentros
empresariales,
instituciones,
universidades
que fomenten
la innovacidén
colaborativa

Documento

Los esfuerzos del
destino por colab-
orar con distintos
tipos de entidades
y/0 &reas munici-
pales, con el fin de
fomentar la colabo-
racion en proyectos
de innovacion.

Se valora si se llevan a
cabo encuentros en-

tre empresarios, in-
stituciones, centros de
investigacién/universi-
dades y/o distintas areas
municipales, al menos
una vez al afo, bajo la
tematica de la innovacion
en turismo. ES OBLIG-
ATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

IT_O1. Analisis de la
demanda turistica

INT_B_011
Encuestacion a
demanda para
conocer en
mayor profun-
didad el perfil
del visitante
(no son validas
las encuestas
de la Red Tour-
ist Info)

Documento

Principales car-
acteristicas de la
demanda turistica.

Se valora la existencia de
procesos de encuestac-
i6n a la demanda turisti-
ca: 75%. Si ademas esta
informacidén se publica en
la web municipal: 25%.
ES OBLIGATORIO JUS-
TIFICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.

SI/NO

IT_02. Analitica web

INT_B_021 In-
forme anual de
visitas y uso de
la web oficial
de turismo

Documento

Perfil del usuario
online del destino.

Se valora la existencia

de analitica web y redes
sociales del destino
supramunicipal. (1) Si
existe informe anual de
las visitas y uso de la
web turistica municipal
(describir o incorporar
enlace en la justificacion):
40%. (2) Si existe informe
anual de las redes social-
es del destino (describir
o incorporar enlace en la
justificacion): 40%. (3) Si
existe disponibilidad de,
al menos, uno de esos in-
formes en la web munici-
pal (describir o incorporar
enlace en la justificacion):
20%. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVE-
MENTE DICHO INDICA-
DOR.

1-100

IT_03. Geolocalizacion
de recursos turisticos

INT_B_31
Recursos
geolocaliza-
dos en Google
MyBusiness u
otros sistemas
digitales

Link

La presencia de los
principales recursos
de interés turistico
en los principales
geoportales.

Se valora la existencia de
recursos geolocalizados
con herramientas como
Google My Business u
otras similares. ES OB-
LIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO
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INF_01. Material pro- INF_B_011 Link La digitalizacion de | Se valora la existencia de SI/NO
mocional en formato Zona de la promocidn turisti- | material promocional en
digital descargas de ca del destino. formato digital. ES OB-
material en LIGATORIO JUSTIFICAR
formato digital BREVEMENTE DICHO
en la web ofi- INDICADOR.
cial de turismo
INF_B_01.2 Link La digitalizacion de | Se valora la existencia de SI/NO
Guia turistica la promocidn turisti- | una guia turistica general
multiidioma en ca del destino. en diferentes idiomas. ES
formato digital OBLIGATORIO JUSTI-
en la web ofi- FICAR BREVEMENTE
cial de turismo DICHO INDICADOR.
INF_B_013 Link La digitalizacién de | Se valora la existencia de SI/NO
Mapas y folle- la promocidn turisti- | mapas y/o distintos folle-
tos teméticos ca del destino. tos teméticos en formato
en formato digital. ES OBLIGATORIO
digital en la JUSTIFICAR BREVE-
web oficial de MENTE DICHO INDICA-
turismo DOR.
INF_02. Web multidis- | INF_B_021 Link El grado de ad- Se valora que la web del SI/NO
positivo Adecuacion de aptacién a criterios | destino supramunicipal
la web oficial de responsive de- esté adaptada a criterios
de turismo a sign de la web del de disefo responsive. ES
multidisposi- destino. OBLIGATORIO JUSTI-
tivo FICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.
INF_03. Senalética INF_B_31 Link La existencia de Se valora la existencia 1-20%
sensorizada Sefalética con senalizacién turisti- | de senalizacion turistica > _80%
cdédigos QR ca sensorizada en direccional e interpretati-
el destino. va sensorizada, teniendo
en cuenta(l) si existen
QR en la senalizacién
turistica (20%) y si (2)
existen beacons, NFC o
similar (80%). ES OB-
LIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
INF_04. Aplicacién INFO_A_41 Link La capacidad de Se valora la existencia de SI/NO
movil Existencia generar informacién | una aplicacién mévil con-
de una apli- cualitativa sobre cebida como herramienta

cacién movil
de destino o de
la adaptacion
a dispositivos
moviles de la
web turistica
municipal que
permita la ob-
tencion de da-
tos relevantes
para la gestiéon
turistica

el visitante para la
toma de decisiones
de gestién del des-
tino.

de gestién. ES OBLIG-
ATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.
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actividades y
experiencias
en destino

TORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

MO_01. Posicionami- MO_B_011 Link La existencia de Se valora si el destino SI/NO
ento y acciones SEO Existencia de una web turistica cuenta con una web ofi-
una web oficial del destino. cial especifica de turismo.
de turismo ES OBLIGATORIO JUS-
TIFICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.
MO_B_01.2 Link La idoneidad de Se valora si el dominio SI/NO
URL especifica la url turistica del (URL) de la web tiene el
del destino destino. nombre del destino. ES
OBLIGATORIO JUSTI-
FICAR BREVEMENTE
DICHO INDICADOR.
MO_B_01.3 Link La vinculacién entre | Se valora si los perfiles SI/NO
Perfiles con los perfiles oficial- del destino en redes
link a la web es del destino en sociales estan vincula-
redes sociales yla | dos con la web turistica
web turistica. oficial. ES OBLIGATORIO
JUSTIFICAR BREVE-
MENTE DICHO INDICA-
DOR.
MO_02. Inversidon en MO_B_ 021 Documento | El anélisis del retor- | Se valora si se analiza el SI/NO
publicidad online - Medicién del no de la inversion impacto / retorno de la
SEM impacto en en medios sociales. | inversién en publicidad
publicidad en redes sociales. ES
online (redes OBLIGATORIO JUSTI-
sociales y FICAR BREVEMENTE
otros) DICHO INDICADOR.
MO_03. Customer MO_B_031 Link Uso de herramien- | Se valora el uso de her- SI/NO
Relationship Manage- | Sistema de tas de recomen- ramientas de recomen-
ment (CRM) y market- | recomenda- dacién. dacidn de la oferta del
ing contextual ciones de destino. ES OBLIGA-
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MO_04. Plan de mar-
keting online

MO_B_041
Plan de mar-
keting general

Documento

La existencia de
una estrategia que
guie las acciones
en materia de mar-
keting del destino
en consonancia con
la estrategia turisti-
ca general / global.

Se valora la existencia
de un plan de marketing
general vigente. ES OB-
LIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

MO_B_04.2
Plan de mar-
keting online

Documento

La existencia de
una estrategia que
guie las acciones
online del destino
en consonancia
con la estrategia de
marketing general.

Se valora la existencia
de un plan de marketing
online especifico. ES OB-
LIGATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO

MO_A_04.3
Colaboraciéon
con empresas
en el desarrollo
de las ac-
ciones del plan
de marketing
(comarketing
online)

Documento

La colaboracién
publico-privada
en la estrategia de
marketing.

Se valora la participacién
del sector privado en

el desarrollo de plan de
marketing. ES OBLIG-
ATORIO JUSTIFICAR
BREVEMENTE DICHO
INDICADOR.

SI/NO
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