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RESUMEN:

El trabajo comienza con una investigacion acerca de los conceptos de
Smart City, destinos turisticos inteligentes y los factores que intervienen
principalmente en ellos. Las nuevas tecnologias y los sistemas de informacion
obligan a los destinos a adaptarse para convertirse en mas competitivos,
ayudar a mejorar la gestiébn que desarrollan y buscar un desarrollo turistico
sostenible. Mas adelante se plantea una arquitectura tecnolégica que recoge
los diferentes subsistemas funcionales y la arquitectura software y hardware.
Una vez definida la arquitectura se exponen ejemplos reales de productos
tecnologicos. El dltimo capitulo consiste en la propuesta de una serie de
indicadores cuyo objetivo es la puesta en practica de estos en un DTI para
medir la inteligencia que posee.
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CAPITULO1 INTRODUCCION

En Espafa el sector turistico tiene una vital importancia. Son diversos
los datos que remarcan este hecho. Segun el informe del Instituto de Estudios
Turisticos el afio 2.015 se cerrd con 68,2 millones de turistas extranjeros que
visitaron el pais, un 5% mas que el afio anterior. La Organizacion Mundial del
Turismo coloca a Espafia en tercer lugar en el ranking mundial de llegadas de
turistas en el afio 2.014.

Este sector, ademas, ha sido el menos azotado por la crisis econémica
existente en la actualidad, ya que durante estos afios se ha producido una
evolucion continua y ha servido como principal motor de recuperacion.

La cuenta satélite del turismo muestra que esta industria aporté en 2.014
un 10,9% del PIB del pais, 0,2 puntos mas que el afio anterior. También aqui
se recoge la totalidad de 2.360.400 puestos de trabajos en el mismo afo y
sector.

La industria turistica espafiola posee importantes activos que ayudan a
convertirse en un destino competitivo a nivel internacional y ayuda a desarrollar
otros sectores que se benefician de este.

A pesar de esto, el sector turistico espafiol tiene un gran reto para
consolidarse, aumentar los mercados, fomentar la innovacion y convertirse en
el mas competitivo. Son estos los motivos por los que se debe avanzar en la
implantacion de las tecnologias de la informacién y la comunicacién para
obtener los maximos beneficios posibles.

Ha sido el uso masivo de la tecnologia lo que ha provocado que este
sector pase a estar dominado por la demanda, debido al nuevo viajero digital,
mas independiente, informado, que organiza su viaje y que busca una serie de
servicios relacionados con la tecnologia. Debido a este nuevo viajero, la
industria turistica ofrece productos cada vez mas personalizados y flexibles,
adaptandose a las necesidades del consumidor.

Se ha producido una revolucion digital que constituye un catalizador de
cambio sin precedentes, capaz de transformar nuestras vidas, sociedades y
economias. La movilidad, las redes sociales, el cloud computing y el big data
estan generando un mundo hiperconectado —entre personas y entre maquinas-
y una sociedad colaborativa, con nuevos modelos de relacion y de creacion de
valor. (PwC & IE, 2015)
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El avance tecnoldgico ha permitido a los destinos promocionarse, que
sean conocidos por los clientes como hasta entonces no se habia conseguido,
ofreciendo un servicio mas personalizado y aumentando su calidad.

Las TICs han ampliado el horizonte del sector, con todo lo que conlleva,
tanto en los ambitos publicos como privados del turismo, consiguiendo entre
otras cosas el ahorro de costes y la optimizacion de procesos.

El reto actual que poseen cada uno de los destinos a nivel individual en
Espafia es aplicar todo el conocimiento y avance tecnolégico para convertirse
en destinos turisticos inteligentes.

El desarrollo de DTI esta actualmente en auge y cada vez son mas los
destinos que se adhieren a este proceso de cambio. A pesar de ser una tarea
complicada y que requiere tiempo es necesaria para mantener actualizado el
destino.

Los objetivos que se pretenden alcanzar con este estudio son los
siguientes; desarrollar un marco en el que se recoja los conceptos tedricos de
Smart City y DTI, exponer la arquitectura necesaria para un modelo de DTI,
crear una estrategia para la aplicacion de un DTI y proponer una serie de
indicadores que permitan medir la adaptacién del destino y que sirvan de ayuda
para definir un plan de mejora.

La metodologia llevada a cabo consiste en la analitica de las
producciones tedricas sobre Smart City y DTI. Hay diversos estudios sobre los
conceptos y aplicacion de las ciudades inteligentes o DTI, como es el caso del
Manual Operativo para la configuracion de DTI desarrollado por la Universidad
de Alicante o el libro blanco de Smart Cities de telefonica, entre otros.

El trabajo se estructura en capitulos, después de esta introduccion, el
capitulo 2 pretende analizar el contexto actual de los destinos turisticos, asi
como la influencia que han tenido las TICs en su desarrollo. El capitulo 3
recoge la arquitectura tecnoldgica que debe poseer un DTI, es por eso que se
explica los sistemas funcionales y la arquitectura software y hardware. La
aplicacion de la tecnologia requiere un plan de actuacién en el que se exponga
qué tecnologia necesita el destino, esa es la razon de existencia de este
capitulo. Fruto de estos conocimientos, se realiza una investigacion para
encontrar aplicacion real de estas tecnologias, tal como aparece representado
en el capitulo 4. La necesidad de medir la inteligencia que posee el destino en
la actualidad y con el fin de poder modificar el plan de actuacion, se desarrollan
unos indicadores que serviran de base en esta tarea. Se ha realizado una
seleccién de ellos en el capitulo 5.
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CAPITULO 2 ESTADO DEL ARTE

En el siguiente capitulo se realiza un analisis de la literatura para definir
los diferentes conceptos de smart city y DTI, asi como los factores que
intervienen en la caracterizacion de este tipo de destinos.

2.1. SMART CITY

De la aplicacion de las TICs a las ciudades surge el concepto de Smart
City. Un precedente de este concepto se desarrolla en California, las Smart
Communities, basadas en utilizar la TIC para la modificacion del territorio por
medio de la colaboracion de gobierno, empresas, educadores y ciudadanos.

Otro precedente se produjo en 1.998 con la realizacion de un estudio
llamado Project Cities, realizado por la Universidad de Pensilvania y basado en
el seguimiento de los habitos urbanos de veinte ciudades innovadoras. Fue a
partir de este momento cuando se bautizo como smat places o territorios
inteligentes a las ciudades que estaban capacitadas para encontrar equilibrio
entre diferentes aspectos como la competitividad econdémica, cohesion social y
sostenibilidad. (SEGUITTUR, 2015)

Las ciudades inteligentes muestran como las ciudades se convierten en
centros de conocimiento, tramitando informacion, tecnologia e innovacion, junto
a los distritos industriales, todo ello fomentado por la fusién de las TICs con la
innovacion, que ha sido posible principalmente por el avance de Internet.

Una Smart City utiliza la tecnologia para prestar de forma mas eficiente
los servicios urbanos, mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y
transformar la relacion entre entidades locales, empresas y ciudadanos
facilitando una nueva forma de vivir la ciudad. (PwC & IE, 2015)

El Grupo Técnico de Normalizacion 178 de AENOR en Espafia define
“Ciudad inteligente (smart city) es la vision holistica de una ciudad que aplica
las TIC para la mejora de la calidad de vida y la accesibilidad de sus habitantes
y asegura un desarrollo sostenible econémico, social y ambiental en mejora
permanente. Una ciudad inteligente permite a los ciudadanos interactuar con
ella de forma multidisciplinar y se adapta en tiempo real a sus necesidades, de
forma eficiente en calidad y costes, ofreciendo datos abiertos, soluciones y
servicios orientados a los ciudadanos como personas, para resolver los efectos
del crecimiento de las ciudades, en ambitos publicos y privados, a través de la
integracion innovadora de infraestructuras con sistemas de gestion inteligente”.

De esta definicibn AENOR extrae cuatro vectores fundamentales para su
definicion, las TIC, la eficiencia, el desarrollo sostenible y la integracién de
infraestructuras. Mas detalladamente:
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Las TIC son el factor fundamental de la innovacion, y sin este
actor el desarrollo en este campo seria limitado. Se las puede
considerar como el sistema nervioso con el que se promueve una
buena gobernanza. Como algunos ejemplos se observan los
portales multiacceso, una conexion wifi en toda la ciudad,
sensores con los que medir por ejemplo el ruido o la calidad del
aire y un tratamiento y explotacion de todos estos datos.

Sin duda la ciudad inteligente tiene vinculado un concepto de
eficiencia, ya que se busca mejorar todos los servicios tanto
energéticos (que son quizas los mas sonados) como movilidad,
educacion, sanidad, gobernanza, etc.

Cuando se habla de desarrollo sostenible se quiere decir que en
una ciudad inteligente debe haber una buena gestion de los
recursos necesarios para satisfacer a la ciudad.

Con la integracion de infraestructuras se conoce en tiempo real
los problemas que puedan existir y reaccionar lo antes posible
para solucionarlos, consiguiendo un mayor grado de satisfaccion
de los ciudadanos.

Las transformaciones que se producen en estas ciudades son meras
adaptaciones para responder al nuevo proceso de cambio y digitalizacion de la

poblacion.

Se considera a la ciudad inteligente como un todo que funciona de
manera coordinada para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y que de
esta forma aumenta su competitiva.

Hay diversas definiciones de ciudad inteligente, algunas con un enfoque
mas tecnoldgico, otras basadas mas en gobernanza, pero todas tienen unas
caracteristicas bésicas:

Red de infraestructuras para el desarrollo econémico y politico
gue permita un incremento social, cultural y urbano. Se presenta
la conectividad como factor clave.

Buscar el desarrollo centrdndose en la iniciativa empresarial y en
la economia como fuerza motriz del desarrollo urbano.

Desarrollo integrador e inclusivo.

Importancia de las empresas tecnolégicas e innovadoras.
Desarrollo sostenible en todos los aspectos.

Si se realiza un desglose de los conceptos que se recogen dentro de
Smart City se encuentran los siguientes (Science, 2007):

Smart Economy, hace referencia a los nuevos negocios en los
gue las herramientas digitales juegan un papel importante.

Smart People, engloba el conocimiento de la poblacién para el
manejo de las tecnologias, la innovacion y la creatividad.

Destinos turisticos inteligentes. Sistemas de Informacién 6
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Smartness Dimensions

High

Low

Smart Governance, por medio de la cual los ciudadanos puedan
participar en la toma de decisiones en tiempo real, haya
transparencia en la gestion, y datos publicos.

Smart Mobility, buscando un sistema de transporte sostenible,
seguro y accesible para todos.

Smart Environment, gestion eficiente del agua, electricidad y
materias primas, impulsando energias renovables.

Smart Living, abarcando la busqueda de un estilo de vida sano y
seguro con la aplicacion de la tecnologia (por medio de camaras
de seguridad, por ejemplo). En este apartado también se recoge
los temas relacionados con la sanidad aplicandose por medio de
programas de salud con por ejemplo servicios de tele asistencia.

En Espafia se puso en marcha un estudio para establecer un ranking de
ciudades inteligentes desarrollado por International Data Corporation (IDC). En
él se analizan las ciudades mayores a 150.000 habitantes para obtener su
grado de inteligencia.

El estudio se centra en dos éareas, por un lado, los pardmetros de
inteligencia, y por otro, las fuerzas habilitadoras.

Como resultado se obtienen las cinco mejores ciudades (Malaga por su
ecoeficiencia, Barcelona por el tema de la movilidad, Santander por movilidad y
medio ambiente, Madrid por el desarrollo de los servicios de emergencias y
San Sebastian por sus servicios y sistemas de movilidad), diez aspirantes,
veintiuna participantes y ocho seguidoras.

@ Milaga
Santander . )
JElche ) Barcelona Donostia-
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Gréfico 1: Matriz del indice de Ciudades Inteligentes de IDC. (IDC, 2011)
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IESE Cities in Motion Strategies (plataforma de investigacion
perteneciente a IESE Business School), realiza una clasificacion anual sobre
las ciudades inteligentes de todo el mundo, compuesto por un ranking de 148
ciudades. El criterio que llevan a cabo para este estudio se fundamenta en las
siguientes lineas de actuacion: gobernanza, gestidbn publica, planificacion
urbana, tecnologia, medioambiente, proyeccién internacional, cohesion social,
movilidad y transporte, capital humano y economia. Dentro de las 50 primeras
encontramos a Madrid y Barcelona.

2.2. DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES

Los cambios producidos en la industria turistica, como son la
globalizacion del sector, la aparicion de nuevos competidores, los cambios en
el turista, las metas en el concepto de estacionalidad, el creciente interés por la
sostenibilidad, y como cambio mas importante la introduccion de las TICs, ha
propiciado la busqueda de un sector mas puntero y competitivo.

Estos conceptos y la evolucion de las smart cities han provocado que el
sector se decante por la busqueda e implementacién de DTIs.

Este concepto comienza a tomar importancia de forma relativamente
reciente, y es impulsado en el proyecto desarrollado por el Ministerio de
Industria, Energia y Turismo denominado Plan Nacional e Integral de Turismo
2012-2015.

Este plan busca la innovacion para impulsar este tipo de destinos,
ademas de impulsar la sostenibilidad, calidad de vida y posicionamiento del
sector. Mas concretamente, las acciones que plantea son las siguientes:

e Desarrollar un documento con la definicion y requisitos para ser
un DTI.

Creacion de proyectos piloto.

Que se financie la aplicacion con el Fondo Financiero del Estado.
Definir la nueva Oficina de turismo.

Establecer una plataforma en la que se puedan intercambiar
proyectos de las Administracion central y las Comunidades
Auténomas.

La definicion de DTI puede quedar establecida de la siguiente manera:
“un espacio turistico innovador, accesible para todos, consolidado sobre una
infraestructura tecnoldgica de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible
del territorio, facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e
incrementa la calidad de su experiencia en el destino y la calidad de vida de los
residentes”. (SEGUITTUR, 2015)

A pesar de las similitudes entre los conceptos de smart city y DTI se
encuentran diversas diferencias:

Destinos turisticos inteligentes. Sistemas de Informacién 8
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e La localizacidn territorial puede ser distinta o coincidir, es decir, el
DTI puede no coincidir con un municipio como es el caso de la
Costa del Sol.

e En un DTI el principal objetivo es el turista, mientras que en la
smart city se busca mas el beneficio del publico residente.

e EI DTI esta impulsado principalmente por el sector turistico
(publico y privado), por lo que se debe buscar una gobernanza en
la que todos los actores participen.

e EIl contacto con el DTl comienza antes del viaje y dura hasta
después de que se haya producido.

e En un DTI se intenta un aumento de la competitividad del destino
y experiencia del viajero.

A pesar de parecerse, los conceptos de ciudad inteligente y DTI son
distintos. Es por ello que deben tratarse de forma distinta. La adaptacion de
una smart city a un DTl debe estar condicionada por el contexto y las
peculiaridades que existan.

2.3. PRINCIPALES FACTORES DEL DESTINO TURISTICO INTELIGENTE

En este apartado se presentan los principales factores en el desarrollo
de estos destinos.

2.3.1. Latecnologia

Las TICs se han vinculado con el turismo de tal manera que ha
cambiado la planificacion de este mercado, originando diversas oportunidades
y riesgos. Se han configurado como el principal factor de competitividad.

El inicio de la aplicacion de la tecnologia al sector turistico estd marcado
por la evolucién de los Computerized Reservation System y los Global
Distribution System en la mitad del siglo XX. Siempre se ha establecido como
algo fundamental en el sector.

La aparicién de internet supuso un cambio en el consumo, la produccion
y la comercializacion. La aplicacion en el sector turistico fue mas rapida que en
los demas. Este impacto aumento con la utilizacion de los smartphones y el uso
de las redes sociales. El uso de las apps en los méviles es otro de los puntos
del DTI.

El hecho de la conexion en red se vuelve esencial para mejorar los
destinos, aunque esta conexién es mucho mas relevante en un DTI, y debe
impulsarse en el futuro mediante los tres elementos siguientes:

e Internet de las cosas: definido por la empresa Cisco como “la
reunion de personas, procesos, datos y cosas para hacer
conexiones en red mas relevantes y valiosas que nunca,
convirtiendo la informaciébn en acciones que crean nuevas

Destinos turisticos inteligentes. Sistemas de Informacién 9
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capacidades, experiencias mas ricas, Yy oportunidades
econOmicas sin precedentes para las empresas, los individuos y
los paises”.

e Internet de los servicios: se entiende como un conjunto de
“‘elementos facilitadores flexibles, abiertos y estandarizados, que
permiten la armonizacibn de aplicaciones en servicios
interoperables asi como el uso de la semantica para la
compresion, combinacion y proceso de datos e informacién desde
diferentes proveedores, fuentes y formatos”. (Invat-tur, Destinos
turisticos inteligentes. Manual operativo para la configuracion de
Destinos Turisticos Inteligentes., 2015)

e Internet de las personas: es un concepto que recoge que las
personas forman parte de la red, cambian informacién e
interactan, sobre todo impulsada por el uso de las redes
sociales.

En el apartado de arquitectura tecnoldgica se analizaran todas las
propuestas tecnoldgicas a aplicar en los DTls.

2.3.2. Demanda

La evolucion de las TICs permitié al consumidor acceder de manera mas
facil a informacion, reserva y compra de productos y servicios relacionados con
el turismo. Esto hizo que la demanda cambiara y siga cambiando.

El nuevo turista es mas exigente, esta mas informado, quiere productos
mas personalizados y es productor de informacién, ya que comparte su
experiencia por medio de las redes sociales y paginas de opinion,
convirtiéndose en adprosumer. Para la satisfaccion de este huevo demandante
el destino debera adaptarse convenientemente.

En abril de 2.015 la cadena de hoteles Marriot y el banco JPMorgan
realizaron un estudio con mil encuestas a clientes del hotel sobre como creen
que serd el turismo en el afio 2.030.

Los resultados fueron analizados por la Facultad de Turismo de Sant
Ignasi, que obtuvo como dato relevante lo siguiente “el 71% de los encuestados
creen gue los turistas aumentaran la eleccién de destinos eco-friendly en su
proceso de seleccion y el 35% cree que el turismo espacial sera una realidad”.
También el 40% de los encuestados piensa que en 15 afios se podran alojar en
hoteles bajo el mar y mas de la mitad de los encuestados asegura que los
pasaportes se llevaran en el mavil. (Hosteltur, 2015)

Un informe realizado en 2.014 por el buscador de vuelos Skyscanner
determina la evolucion tecnoldgica y los cambios que se produciran en el turista
en el afo 2.024.

Un ejemplo que establece el informe citado describe a un viajero del
futuro que va desde su casa al aeropuerto. En su trayecto se observa un taxi
de Google con conexion a internet y pantalla 3D, la tecnologia ha eliminado las
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colas de facturacion e incluso permite dejar la maleta en puntos determinados
donde podra facturar mediante un escaner de rayos X en una fraccion de
segundo, etc. Todo esto evitara el estrés al viajero. (Skyscanner, 2014)

El uso del dispositivo movil por el nuevo turista es indudable,
convirtiéndose en una parte importante de la vida online. Fruto de esto surge el
concepto SOLOMO, social, local y mobile. (Gandia)

e Con social se hace referencia a las redes sociales y la conexién
continua del internauta, qué busca que amigos suyos estuvieron
en ese lugar, si lo recomiendan, si comentaron algo sobre él,
informacion que encuentran sobre el lugar, etc,

e Cuando se habla de local se vincula a la localizacion en el mapa,
es decir, la geolocalizacion. El cliente busca lo que tiene cerca,
donde se ha realizado una actividad clave, a cuanta distancia, si
es facil llegar, lugares relacionados, etc.

e El término mobile se refiere basicamente a realizar todo lo anterior
con el teléfono movil.

2.3.3. Cambios en los modelos de negocio

La evoluciéon y cambios que sufren las TICs y la demanda también
afectan a los modelos de negocio. Estos buscan ahora ser mas competitivos y
mejorar su eficacia.

Gracias a internet aparecen modelos de negocio distintos dentro del
turismo como las agencias de viajes online, los metabuscadores o las paginas
de opinidn, que cubren las necesidades del nuevo viajero.

Otro modelo desarrollado es el low cost, iniciado principalmente por las
comparfias aéreas. Este modelo se apoya en internet para ofertar productos
bésicos, reduciendo al maximo sus costes y manteniendo un margen de
beneficio. Un claro ejemplo de ello es la empresa Ryanair.

También encontramos la venta flash, basada en la seleccién de articulos
con un descuento determinado que se ponen a disposicion del consumidor por
un tiempo limitado. Empresas que aplican este tipo de negocio son Groupon o
Groupalia.

Otro concepto novedoso son las startup turisticas, empresas recién
constituidas y basadas en proyectos innovadores. En el sector turistico
encontramos cientos de ellas como es el caso de TouristEye, planificador de
viajes.

La aplicacion de un DTI generara un nuevo nicho de mercado, con
empresas que por ejemplo gestionen todos los datos que se obtienen (Big
Data).

Destinos turisticos inteligentes. Sistemas de Informacién 11



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

2.3.4. Eficiencia

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, la evolucion de las
TICs y los cambios en los modelos de negocio vinculados a los DTIs, no hay
duda de lo que realmente se persigue es conseguir una mayor eficiencia.

La gestion inteligente de los recursos puede evitar, por ejemplo, la
pérdida de agua en el sistema de abastecimiento de la ciudad o el mal uso del
tendido eléctrico.

La eficiencia es un término muy vinculado con la energia. Buscar la
reduccion de su consumo es un beneficio economico, ademas de una mejora
de la imagen y su competitividad. Como muestra se aportan algunos ejemplos:

e En el caso del sector hotelero se encuentran diversos ejemplos de
la busqueda de la eficiencia. Un hotel de la cadena Tryp y otro de
Melia han implementado un sistema de control y supervision
energético para permitir mejorar el servicio y confort de los
visitantes, sin que se paren las instalaciones y utilizando los
equipos que tienen instalados actualmente.

e Para mantener la climatizacion, el Hotel Blue Corufia ha
introducido en su fachada un aislante de lana de roca con el que
ha podido reducir su consumo energético en un 60%.

e También el tema del transporte es importante para los DTIs, hay
empresas como Urbaser que ha introducido vehiculos hibridos
gue reducen el consumo en un 25%. En el caso concreto de
destino, Méalaga esta renovando su flota de autobuses urbanos
para introducir poco a poco autobuses eléctrico-hibridos que
reducirédn el combustible en un 36%.

2.3.5. Competitividad

La evolucién hacia un DTI hara que se mejore la competitividad del
destino.

En general, todos los destinos buscan mejorar sus niveles de
competitividad, no sélo para aumentar su productividad, sino también para
permitir a los ciudadanos gozar de un buen estdndar de vida creciente y
sostenible. (Castro Gonzales, Pefia Vinces, Ruiz Torres, & Sosa, 2014)

El Foro Economico Mundial (WEF) desarrolla cada dos afios desde
2.007 un ranking de competitividad turistica. En el del afio 2.015 aparece
Espafia en primer lugar dentro de los 141 paises evaluados.

Pais Valor
Espafia 5,31
Francia 5,24

Alemania 5,22
Estados Unidos | 5,12
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Reino Unido | 5,12
Suiza 4,99
Australia 4,98
Italia 4,98
Japon 4,94
Canada 4,92

Grafica 2: Ranking de competitividad turistica 2015. Fuente: WEF. Elaboracion propia.

Este estudio se basa en el analisis de los siguientes indicadores (WEF,

2015):

Ambiente de negocios.
Seguridad y proteccion.
Salud e higiene.

TICs.

Priorizacién de viajes y turismo.
Apertura internacional.

Precio y competitividad.

©CoNoh,~wNE

Recursos Humanos y Mercado de Trabajo.

. Sostenibilidad del medio ambiente.

10.Infraestructura de transporte aéreo.

11.Infraestructura de carreteras y puertos.

12.Infraestructura de servicios turisticos.

13.Recursos naturales.

14.Recursos culturales y viajes de negocio.

2.3.6. Sostenibilidad

La sostenibilidad es una finalidad del DTI. La Organizacion Mundial del
Turismo la define como aquello que “satisface las necesidades presentes de
las regiones y los turistas, protegiendo y mejorando las oportunidades del
futuro. Ademés, ha de estar enfocado hacia la gestibn de recursos para
satisfacer las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, respetar la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad biolégica y

los sistemas de apoyo a la vida”. (SEGUITTUR, 2015)

Dentro del concepto de sostenibilidad se pueden encontrar diversas

vertientes:

¢ La vinculada al medio ambiente, que busca gestionar de manera
eficiente la energia por medio de acciones como el uso de luces
LED, reciclaje de basuras, sensorizacién para medir humedad y
evitar el exceso de riego o el uso de energias renovables. Dentro
de esta vertiente se ubica el respeto a la naturaleza para
conservar el medio, que actualmente juega un papel fundamental
en diferentes tipos de turismo como el rural o el activo.

e La sostenibilidad econdmica, relativa a los presupuestos, los
ingresos y el trabajo. Esta se lleva a cabo por medio de

Destinos turisticos inteligentes. Sistemas de Informacién

13



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

inversiones en investigacion, desarrollo e innovacién, generando
nuevos productos o potenciando la industrial local.

e La sostenibilidad cultural busca que el visitante respete la cultura
y tradiciones de la ciudad, crear nuevos lugares donde se
encuentren visitantes y poblacion local para que se produzca un
intercambio de culturas y poner en valor el patrimonio que se
posee, tanto cultural como arquitecténico.

Todos estos ejes deben abogar hacia un desarrollo turistico sostenible,
por ello se debe concienciar a todos los participantes y que se comprometan en
estas cuestiones.

La informacion utilizada para el desarrollo de este capitulo se ha
obtenido de las investigaciones sobre DTI que existen actualmente, basandose
principalmente en el Manual de Destinos Turisticos Inteligentes de Invat-Tur, el
informe de DTI de Segittur y el articulo de Las TICs aplicadas a la gestion de
destinos turisticos.
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CAPITULO 3 ARQUITECTURA TECNOLOQICA DE LOS DESTINOS
TURISTICOS INTELIGENTES

Dentro del estudio de la arquitectura tecnoldgica de los DTIs, se analizan
por una parte los subsistemas funcionales y por otra la arquitectura software y
hardware, tomando como referencia las propuestas del manual de Invat-tur y la
de Carlos Rossi y Antonio Guevara en su articulo sobre Las TICs aplicadas a la
gestion de destinos turisticos.

3.1. SUBSISTEMAS FUNCIONALES

Es fundamental en un DTI la integracién y relacion de todos los
subsistemas. Los subsistemas funcionales son las divisiones que forman el
entramado completo de la arquitectura software del DTI, que se diferencian en
base a las tareas que implementan. A continuacion se va a explicar cada uno

de ellos.

3 Front-2nd Eack-Dffics
Wb da informacion tedstica | Sistemada
trazsbilidad
-

b I .

Baza del conocimisnto

Conocimisnto ]{ Conocimisnto J

Centrsl
f2E20VE
intema

turistas facurEos tunsticos

Gréfico 3: Subsistemas funcionales. Elaboracién propia. (Guevara Plaza & Rossi Jiménez, 2014).
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3.1.1. Subsistema de informacién

Se encarga de procesar todo lo relacionado con la informacion
persistente del sistema de gestion del destino. Las principales funciones que
realiza son seleccidén, procesamiento, ordenacion y distribucion de dicha
informacion.

Esta informacion, guardada en soportes como las bases de datos,
recoge datos de la oferta turistica (caracteristicas, precio, lugar, etc.), del
mercado (comportamiento, intereses y practicas de la demanda, n° de
empresas, etc.) y de los recursos turisticos.

Los turistas pueden acceder a la informacién antes, durante y después
del viaje.

. - DNGOODE | | C—
&ngo

€100n) [ CGeninl or B e B pon @
.

1801 21° 12°122° o119

INICIO SOBREMALAGA QUEVERYHACER ALOJAMIENTOS ZONA PROFESIONAL McB MULTIMEDIA

611 AW W) OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA

Oficinas de informacion turistica

La ciudad cuenta con una extensa red de oficinas y puntos de informacion turistica, en los que
el visitante podra encontrar todo aquello que necesite para hacer su estancia en Malaga mas
agradable

Centro de Recepcion de Visitantes Ben Gabirol
Direccion: C/ Granada, 70. Malaga
Teléfonos: 951929250

[ vER MAS | @ ANADIR A MIPLAN

Oficina Municipal de Turismo (Casita del Jardinero)
Direccion: Avenida Cervantes, 1. 29016 Mlaga
Teléfonos: 951927205

| vERMAs | @ ANADIR A MIPLAN

Grafica 4: Consulta de informacion antes, durante y después del viaje.

Este subsistema integrado en los DTIs servird de infraestructura para
todo el conocimiento del destino y permitira que se desarrollen nuevas
empresas, nuevos servicios fundamentados en la informacion y ayudara a la
gestiébn de la trazabilidad turistica, entendida como el comportamiento del
turista.
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Ademas, esté subsistema contiene los blogues de base del
conocimiento, web turistica, apps moviles y oficinas de turismo, que aparecen
en la grafica 3.

3.1.2. Subsistema de comercializacion

Lleva a cabo todos los procesos de comercializacion de la oferta del
destino. Toda la informacion recopilada en el subsistema anterior sera utilizada
en éste a modo de interfaz con el turista para que pueda realizar una seleccion
de los recursos que son de su interés, gestionar reservas y/o compras y para
realizar el pago en caso necesario.

Antes de que el turista seleccione el recurso turistico debera realizar una
busqueda de entre todos los que se disponen. Esta seleccion puede estar
influenciada por los sistemas de recomendacién (véase el apartado 3.2.11)

Una vez seleccionado el recurso se pasa al proceso de pago on-line. Los
medios de pago mas utilizados son:

Pagar con tarjeta de crédito o identificarse PayPal B¢ =

Mas Informacién acerca de PayPal, la forma répida y segura de pagar.

Pals: Espana ) Identifiquese

Tipo de pago O visa Visa ( m MasterCard Cories sisstanics
American Expn \
== American EXpress;) NP 1.reta Aurora
wa — Contrasefia

Numero de tarjeta

- identifiquese |
Fecha de vencimiento: ! —_—

Qub o8 #3227

R ha olvidado su de correo electrénico ©
Nombre: contrasefia?

Apellidos:

Direccién de facturacion:

Gréfica 5: Pago on-line.

Transferencia bancaria.

Tarjeta de crédito, mediante pasarela de pago.

Contra reembolso.

Intermediarios de pago, el mas comun es Paypal, debido a su
rapidez y a la seguridad que aporta al consumidor al no tener que
compartir los datos de su tarjeta de crédito.

En un DTI este subsistema gestionara datos muy interesantes sobre
oferta y demanda, mejorando la estrategia y la competitividad del DTI, y
gestionando los productos turisticos de una manera mas dinamica.
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3.1.3. Subsistema de direccion

En un DTI es primordial la correcta gestion del destino. El objetivo de
este subsistema es que las decisiones que se lleven a cabo por los gestores
del destino sean las mas adecuadas para que surjan acciones exitosas.

Para una buena gestion es imprescindible que se traten los datos
obtenidos en los subsistemas anteriores, que seran fundamentales en el
proceso de toma de decisiones.

Aplicando este subsistema en un DTI se conseguira la optimizacion de
datos de diversas fuentes, para que se aproveche mejor por parte de los
gestores del DTI. También se conseguira guiar a la politica turistica hacia un
destino integrado y estudiar al turista para tenerlo en cuenta en el proceso de
toma de decisiones.

El subsistema de direccion constituye un sistema de soporte a la toma
de decisiones en el que habitualmente se utilizan indicadores para medir una
caracteristica o aspecto del funcionamiento del destino, como por ejemplo el
rendimiento o la productividad.

Por este motivo, se puede afiadir en el subsistema un cuadro de mandos
que permita al directivo o responsable analizar los valores de esos indicadores
para tomar decisiones bien informadas.

’,olnf:lrrna:i:'ln'-(transparen::ia
@ Cooperacion y redes
- =0 Desarrollo local
4@ Orientacion a la ciudadania
49 Gestion efidents

4 Gobernanza @<

-.'P:Itl|3 cignresidenta

"__,,:Dl:re imianto delapuhlauunremdente
:}.Tasa:le migracion

=0 Tasa de dependenﬂa

‘OTasadE acupacian

_DCohesidn territarial {\
Z O Presign humana :
~®Czlidzd del medio ambisnts

. . = 2 @ Tazz de actividad
A Territorio ;ﬂPrmE cion ?"Rentadlspunlhlehn.ltapurhahi‘tante
_.r"' W -0 Uso de recursos “0 Conectividad termestre-destinos turisticos
/ . 1"'i:?Tran5|:|::|rna
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_n’ %C:ln ciznciacian _,ﬂF‘rin:ipaI:Iiente
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—— ™ o . ’Olma,en
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P _©Productividad
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Gréfica 6: Ejemplo de cuadro de mando. Fuente: Sistema de Indicadores de Desarrollo Turistico Sostenible para
Andalucia. Universidad de Malaga y Empresa Publica de Turismo de Andalucia.
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3.1.4. Subsistema de integracién

Para que sea posible un sistema integrado en el DTI es de vital
importancia este subsistema, cuya tarea sera la interaccion e integracion de
todos los subsistemas bajo un mismo sistema.

En el caso, por ejemplo, de que un recurso turistico cambié su horario o
precio, el dato actualizado estara disponible en todos los elementos del
sistema, para que sea accesible para todos los actores del DTI.

Para que esto sea posible el sistema debe contar con una capa de
integracion que proporcione accesibilidad a los datos a usuarios, grupos de
interés e intermediarios.

3.2. ARQUITECTURA SOFTWARE Y HARDWARE

Para llevar a cabo la integracion de los subsistemas en un DTI se debe
implantar una arquitectura tecnoldgica (tanto software como hardware) que
utilizarén, entre otras, las tecnologias software y hardware que se analizan a
continuacion.

3.2.1. App para moviles

La evolucion del turista hacia un uso intensivo de la telefonia movil en su
vida cotidiana hace imprescindible que un DTI disponga de apps propias.
Segun el Instituto Nacional de Estadisticas, en 2014 un 77,1% de los
internautas accedieron a Internet por medio de su teléfono movil. (INE, 2014)

Con las apps se consiguen diversas funcionalidades dentro de un DTI,
como puede ser la obtencion de informacién de un recurso del destino, la
promocién, la comercializacién, la geolocalizacion del consumidor o el
intercambio de experiencias, entre otras.

Para el funcionamiento de estas apps es necesario el sistema integrado
explicado con anterioridad. Hay dos formas de que el contenido de la app esté
actualizado, por un lado seria la consulta on-line de manera inmediata de la
informacion requerida por el usuario, y por otro la incorporacién en la app de
una base de datos vinculada con el sistema integrado, aunque esta ultima
opcion tiene el engorro de las continuas actualizaciones y del peso de la app.

Las apps implementan la funcionalidad del subsistema de informacién y
de comercializacion. Usan el subsistema de integracion para acceder a la
informacion de la base de conocimiento comun. Raramente se dara el caso de
que la app implemente la funcionalidad del subsistema de direccion.

3.2.2. Webs

Cada vez es mas comun que el turista use internet como primera toma
de contacto con el destino, para buscar informacién y planificar su viaje. De ahi
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surge la importancia en un DTI de que la web del destino esté actualizada y
sea atractiva para el consumidor, ya que funciona, en muchos casos, como
carta de presentacion. Ademas, esta web serd utilizada en todos los
subsistemas funcionales.

La web debe tener una interfaz visible para el turista, front-end o front-
office, que sea funcional, dinamica, con un buen disefio, navegable, adaptada a
todos los dispositivos, que integre motores de reserva y pagos inteligentes, etc.
Ademas, el turista podré interactuar por medio de las redes sociales. El front-
office implementa la funcionalidad de los subsistemas de informacion y de
comercializacion.

Por otro lado, los gestores del destino deben tener acceso a ella para
realizar inserciones, modificaciones, consultas y eliminaciones, es lo que se
conoce como back-end o back-office. Seran los responsables de mantener los
datos actualizados. Lo usual es que los responsables del DTl accedan a la
funcionalidad del subsistema de direccién a través de una aplicacion web.

3.2.3. Dispositivos wearables

Los wearables son dispositivos que se llevan en prendas o
complementos. Las gafas de Google son quizas el elemento mas comentado.
Con ellas puede obtenerse informacion de sitios a tiempo real y controlarlas por
comandos de voz.

Las pulseras y relojes inteligentes son también dispositivos wearables.
Las pulseras estdn mas vinculadas al ejercicio fisico, ya que miden el ritmo
cardiaco, los pasos dados y hasta las calorias quemadas. Los relojes tienen
casi todas las funciones de un Smartphone, llaman, tienen agenda, hacen
fotos, conexiébn a internet, etc. Se pueden desarrollar apps para estos
dispositivos, y estas pueden implementar funcionalidades de alguno de los
subsistemas de un DTI indicados anteriormente, en particular del subsistema
de informacién y probablemente en un futuro cercano, funcionalidades de pago
propias del subsistema de comercializacion.

La ropa también se abre paso en este mercado, se comenzd con
camisetas que cambian de color al detectar una sefial wifi 0 que activan luces
incorporadas al detectar sonido, ahora las nuevas camisetas wearables llevan
integradas funciones de salud y deporte.

La aplicacion de esta tecnologia en un DTI puede permitir que un viajero,
por ejemplo sordo, reciba toda la informacion en texto por medio de las gafas
inteligentes, o que otro viajero no pierda su maleta porque incorpora un
dispositivo inteligente de seguimiento. Ademas, se podra estudiar la
trazabilidad del turista gracias a estos dispositivos, especialmente cuando
incorporan GPS y por tanto permiten geolocalicacion.
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3.2.4. Oficinas de turismo

Las oficinas de turismo, que ofrecen principalmente un trato presencial o
por teléfono al visitante, dan informacion de interés sobre el destino. Es aqui
donde se encuentra parte de la arquitectura hardware de un DTI como las
pantallas tactiles o tétems, que formaran parte del subsistema de informacion.

Ademas, los técnicos de las oficinas de turismo también pueden
consultar y editar informacion a través de las webs del destino (tanto por front-
office como por back-office).

Grafico 7: Tétem de informacion turistica en Méalaga.

Tal como aparece en el libro blanco de Seguittur la oficina de turismo de
un DTI “no solo debera facilitar informacién y promocion del destino, sino
también ayudar a su comercializacion, segmentando el producto del territorio
en funcion de las preferencias del visitante. Sera un espacio innovador que se
constituira como el punto de encuentro de referencia entre el territorio y el
visitante, utilizando para ello las tecnologias y las aplicaciones mas avanzadas.
Este proyecto, con gran componente tecnologico, multicultural y multilingte,
permitira el acercamiento y la interaccién del visitante con el destino turistico, a
la vez que permitira al destino recabar y analizar mucha informacion sobre si
mismo que aporten los propios turistas sobre el lugar”. (SEGUITTUR, 2015)

3.2.5. Realidad aumentada

La realidad aumentada permite la vision de algo virtual en el mundo real
por medio de un dispositivo, esta es la diferencia con la realidad virtual, en la
gue el mundo gque se proyecta también es virtual.
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Para su funcionamiento, el turista se descargara una aplicacion en su
movil que le permitir4, una vez en el destino, conocer, por ejemplo, como era
antiguamente un edificio o que habia en un yacimiento arqueolégico, por medio
de su proyeccion en el teléfono (o con dispositivos especificos).

La realidad aumentada implementa parte de la funcionalidad del
subsistema de informacion.

3.2.6. Cddigos QR

Un cédigo QR guarda informacién en una matriz de puntos, que se
recupera con un lector de estos codigos. Actualmente, casi todos los teléfonos
moviles incorporan lectores de QR por medio de una aplicacién que utiliza la
camara.

Una vez que se escanea el cédigo se puede obtener una direccién url,
un contacto, informacién a cerca de algo, la conexion a una red, generar una
llamada, enviar un SMS, entrar al calendario, etc.

Los destinos turisticos cada vez incorporan mas esta sencilla tecnologia.
La utilizan como un sistema de informacion turistica, para la descarga de la app
de la ciudad o informacion sobre un recurso turistico, entre otras acciones.

Conociendo la vinculacion del DTI y el medio ambiente, los QR estaran
integrados en la ciudad para promocionarla y dar informacién, ahorrando de
esta forma el uso de papel en folletos y catalogos y dotando de mas
operatividad al subsistema de informacion.

3.2.7. Wifi gratuito

El Wifi permite la conexiobn de manera inaldmbrica a Internet a
dispositivos que disponen de este mecanismo. Para ello es necesario un
terminal router que genere la sefal. Para la aplicacion a un destino seria
necesario establecer repetidores de sefal por la ciudad.

Una infraestructura para dar Wifi gratuito a los turistas es importante en
un DTI, ya que por regla general las tarifas de roaming son excesivamente
caras Y dificulta al visitante extranjero a acceder a las funcionalidades de los
subsistemas de informacién y comercializacion, como por ejemplo, buscar
informacion de lugares de interés.

3.2.8. Big Data

El Big Data hace alusion al almacenamiento de grandes cantidades de
datos, que son analizados para encontrar patrones de conducta. Estos datos se
obtienen de las personas, las transacciones de datos, las webs y el marketing,
y también usando tecnologias como sensores y de la biométrica.
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Los datos del Big Data van vinculados a estos cinco conceptos: gran
volumen de datos, variedad en las fuentes que se obtienen, velocidad en su
procesamiento, veracidad y valor e importancia de los datos.

Es muy importante su correcto analisis, ya que aporta al DTl mayor
informacion que puede utilizarse para conocer mejor al turista y para tomar
decisiones mas precisas.

3.2.9. Nuevos medios de pago electrénico

El método de pago electrénico mas novedoso actualmente es el pago
mediante movil. Su mayor ventaja es la comodidad y ubicuidad del mismo.
Estos pagos pueden realizarse de diferentes formas.

Un ejemplo de ello es Zapper, empresa que permite pagar con el
terminal en diferentes restaurantes con simplemente escanear un QR que
aparece en el ticket. También puede pagarse en un TPV de una tienda por
medio del movil, si este dispone de la tecnologia NFC, explicada mas adelante.

Otro medio de pago nuevo son las monedas virtuales. Son divisas
electronicas Peer to Peer, libres, no estan controlados por nadie y fluctian
diariamente. Con ellas se pueden comprar productos y servicios online o
fisicamente.

La moneda virtual mas comun es el Bitcoin creada en 2009 por Satoshi
Nakamoto. Esta moneda tiene ventajas como su dificil falsificacion o la
transaccion en tiempo real, pero también posee inconvenientes como la
seguridad, ya que un hacker podria acceder al monedero virtual que se tiene
sin que esto se reconozca como ataque a empresa o servicio en la web.

Este modulo incrementa la funcionalidad del subsistema de
comercializacion.

3.2.10. Base de datos

En un sistema integrado dentro del DTI es de vital importancia una base
de datos, que recoja toda la informacién y que esté disponible para todos los
actores del DTI.

Aqui se almacenard la informacion recolectada por los subsistemas
explicados con anterioridad, incluyendo la informacion catalogada como Big
Data. Por supuesto, la informacion gestionada en la base de datos sera
imprescindible tanto a nivel de operaciones y transacciones como a la hora de
tomar decisiones en los niveles directivos del destino.

3.2.11. Sistema de recomendacion

El sistema de recomendacion estara integrado en ciertos procesos que
realiza un turista, como por ejemplo, una compra o la visita a un lugar.
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Consistira en informar sobre productos y/o servicios adecuados a usuarios que
los demanden.

Existen varios tipos de sistemas de recomendacion:

e Colaborativos: Utilizan valoraciones de otros usuarios que tienen
caracteristicas o gustos similares. Se pueden crear patrones.

e Basados en contenidos: recomienda en base a unas
caracteristicas que estan presentes en otros recursos ya
valorados por el usuario.

e Demograficos: se basa en el grupo demografico al que
pertenezca el usuario, catalogado por medio de parametros
personales.

Es necesaria, por tanto, la vinculacion con la base de datos que exista
en el DTI para hacer efectivo este sistema. Ademas, aumenta la operatividad
de los subsistemas de informacién y comercializacion.

3.2.12. Tourist Relationship Management (TRM)

El DTl debe enfocarse hacia el cliente, de manera que se utilice la
herramienta TRM para esta acciéon. TRM es como denominan varios autores al
Customer Relationship Management (CRM) pero dentro de la comercializacién
del sector turistico. Tienen como objetivo gestionar toda la informacion que se
produzca de la interaccion con el cliente.

Con estos datos se realizaran campafias de promocion, se clasificaran a
los clientes y se disefiaran productos adecuados para ellos y se pondran a
disposicion de todos los gestores del destino por medio de la base de datos.

3.2.13. Radio Frequency IDentification (RFID)

RFID es una tecnologia basada en el almacenamiento y recuperacion de
datos por medio de unas etiuetas RFID. Con estas etiquetas, que poseen
antenas en su interior, se transfiere la identidad de un objeto a otro mediante
ondas de radio.

Con esta tecnologia se mejoro los cédigos de barras, ya que se permite
almacenar mas informacién y no es necesario el contacto fisico

En el turismo su aplicacion se da en la industria hotelera, para, por
ejemplo, la gestion del economato o dar al cliente una tarjeta personal para
acceder a sitios restringidos o a su propia habitacion.

En un DTI se puede aplicar RFID en diferentes contextos: en el
transporte urbano, con una tarjeta para acceder a él; en el control de equipaje
en transporte aéreo, con etiquetas que dan informacion sobre el pasajero para
evitar su extravio; en tiendas en las que no hay una persona en caja, de
manera que al pasar el carrito de manera automatica calcula automaticamente
el importe de la compra, etc.
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3.2.14. Near field communication (NFC)

NFC es una tecnologia fundamentada en la comunicacion inalambrica,
de manera que en un corto alcance tiene una alta frecuencia para intercambiar
datos entre dispositivos. Surge de la evolucion de RFID.

En un futuro esta tecnologia podria estar implementada en los
documentos de identidad, de manera que seria mas facil la identificacion en un
hotel o aerolinea, por ejemplo.

Otro de los usos que se le estd dando es el de medio de pago con los
moviles, gracias al acuerdo de las compaiiias telefonicas para establecer un
estandar de pago.

Una de las ventajas que posee es que no tiene necesidad de descargar
ninguna aplicacion ni de estar conectado a nada, dos dispositivos con esta
tecnologia pueden intercambiar informacién simplemente acercandose.

En un DTI el turista podra utilizar su terminal para acceder al transporte
publico, leer informacién de monumentos o la entrada a dichos monumentos.
También, permitird el analisis de la trazabilidad de los turistas que utilicen esta
tecnologia, al permitir su identificacion en los diferentes puntos de interés que
visite.

3.2.15. Cloud computing

Consiste en el almacenamiento en la nube de redes, servidores,
aplicaciones y servicios. Se utiliza de una forma rapida y con el minimo
esfuerzo. Permite a las empresas y organizaciones almacenar sus datos y
alojar sus aplicaciones en centros de terceros.

El viajero ya utiliza estos sistemas sin quizas ni saberlo, ya que
almacena fotos en, por ejemplo, una red social, para tenerla disponible desde
cualquier dispositivo sin tener que almacenarla localmente.

La adopcion de este sistema en un DTI esta ligada al ahorro de costes y
la flexibilidad del servicio, ampliando y optimizando las funcionalidades que
tienen los diferentes subsistemas funcionales.

A continuacién, se muestran una seria de tablas que resumen las
relaciones que existen entre los subsistemas funcionales y cada uno de los
items explicados anteriormente dentro de un DTI.

Software

Subsistema funcional Webs Apps moviles Apps Wearables
S. de informacién X X X

S. de comercializacion X X

S. de direccion X

S. de Integracién X X X

Grafico 8: Relacion de los subsistemas funcionales y los softwares. Elaboracién propia.
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Hardware
Subsistema funcional Servidores ordenadores moviles wearables tétems | sensores
S. deinformaciéon X X X X X X
S. de comercializacion X X X
S. de direccién X X X X
S. de Integracion X X X X X X

Grafico 9: Relacion de los subsistemas funcionales y los hardwares. Elaboracion propia.

Tecnologia software

Subsistema Realidad - Big Moneda Base Sistema de

; QR | Wifi - de A TRM
funcional aumentada Data virtual datos recomendacién
S. deinformacion X X X X X X X
S. de o X X X X X X
comercializaciéon
S. de direccion X X X X
S. de Integracién X X X X X X X X

Gréfico 10: Relacion de los subsistemas funcionales y las tecnologias softwares. Elaboracion propia.

Tecnologia hardware

Subsistema funcional RFID NFC Cloud Computing
S. de informacion X X X
S. de comercializacion X X
S. de direccion X
S. de Integracién X X X

Graéfico 11: Relacion de los subsistemas funcionales y las tecnologias hardwares. Elaboracion propia.
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CAPITULO4 PRODUCTOS TECNOL()C}ICOS PARA DESTINOS
TURISTICOS INTELIGENTES

El contenido de este capitulo consiste en relacionar el conocimiento
explicado en el apartado anterior con ejemplos practicos encontrados en
destinos turisticos.

4.1. APLICACIONES MOVILES

Dentro de este apartado destaca el proyecto del Ministerio de Industria,
Energia y Turismo puesto en marcha a través de Segittur. Un proyecto llamado
“Spain in Apps” con el que se pretende la creacién de apps que respondan la
demanda del viajero digital.

Gracias a €l se ha creado para el municipio de Castelldefels la app
“Spain for Kids Castelldefels”, en la que se puede consultar toda la informacién
acerca de los mejores lugares para visitar con nifios. Tal como se observa en la
siguiente imagen, se puede encontrar puntos recomendados, rutas, fiestas y
eventos, etc.

Spain for kids
Castelldefels

CPAIN in APPS

Puntos recomendados
Ideas

Rutas

Puntos de interés
Fiestas y eventos

Reportajes

Recursos Multimedia

Mo

El tiempo
Gréafica 12: App Spain for Kids Castelldefels.

Almeria también se ha sumado a este plan con la creacién de la app
Almeria Guia Turistica. El objetivo es que el turista tenga a su disposicién los
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recursos turisticos, pueda planificar su viaje e incluso se vincule con las redes
sociales.

Segittur ha sido clave en el desarrollo de estas aplicaciones moviles en
las ciudades que apuestan por los DTIs. Por este motivo, si alguna otra ciudad
apuesta por convertirse en un DTI debe apoyarse en este 6rgano.

4.2. WEB TURISTICA

La web turistica de Marbella es un ejemplo de adaptacion hacia un DTI,
ya que en ella se pueden observar diferentes funcionalidades como la
incrustacion de una webcam para observar el estado de las playas y el clima en
directo. Su desarrollo se ha llevado a cabo por el ayuntamiento de la ciudad.

0 B T

e

( RERER NN °

k3 PROYIMOS EVENTOS 9 (ONTACTO

Gréfica 13: Web turistica de Marbella.

4.3. WEARABLES

Dentro de la utilizacion de los dispositivos wearables, se encuentra el
hotel Ushuaia Ibiza Beach, que reparte entre sus huéspedes unas pulseras
inteligentes con las que pueden pagar, abrir la habitacion o incluso acceder a
sus redes sociales por medio del acercamiento de la pulsera a unos tétems.

Ibiza busca apoyarse en la tecnologia para convertirse en un destino
mas competitivo, de esta manera se renovara para buscar ser la primera isla
digital inteligente. La utilizacion de los wearables acerca a la ciudad a su
objetivo de digitalizarse.
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Gréfica 14: Pulsera inteligente del hotel Ushuaia Ibiza Beach. Fuente: Hosteltur.

4.4. OFICINAS DE TURISMO

Entre los proyectos que posee Marbella para convertirse en un DTI se
encuentra la adaptacion de las oficinas de turismo. Por ello, ha instalado
diversas pantallas tactiles con informacién las 24 horas y adaptadas a
minusvalidos.

Estas acciones, permiten a Marbella diferenciarse y seguir apostando
por la calidad de su servicio.

4

Gréfica 15: Oficina de turismo de Marbella. Fuente: http://lwww.artstudio.es/.

45. REALIDAD AUMENTADA

Existen muchas apps que aplican la tecnologia software de realidad
aumentada. En el caso concreto de Malaga se puede encontrar una
denominada Guideo, app que ofrece rutas por algunas ciudades espafiolas. Es
necesaria la utilizacién de un movil o tablet para enfocar a lugares de interés,
ofreciendo informacién, mostrando edificios que existian en la antigiiedad o
integrando videos en el entorno.
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Gréfica 16: Ejemplos de la app Guideo en Malaga. Fuente: blogs.grupojoly.com y http://ignaciocm.com/.

46. OR

Bilbao, otra ciudad que busca convertirse en un DTI, posee codigos QR
a lo largo de un recorrido por su museo de bellas artes. Por medio del escaneo
del cédigo se obtienen audio-guias para hacer mas amena la exposicion.

Gréfica 17: Museo de Bellas Artes de Bilbao. Fuente: www.museobilbao.com.
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4.7. WIFI

En las Palmas de Gran Canaria se encuentra un anillo de fibra éptica
con 42 puntos de acceso que permite el wifi gratuito en 20 zonas de interés
turistico. Esta tecnologia también se encuentra en otros lugares de Espafia
como la playa de Palma, en Palma de Mallorca, o la isla del Hierro.

La necesidad de los turistas a mantenerse conectados las 24 horas
obliga a la los destinos a adaptarse para ofrecer este servicio de manera
gratuita.

Grafica 18: Wifi gratis en la isla del Hierro. Fuente: etccomunicacion.com.

4.8. BIG DATA

La utilizacion del Big Data para un DTI es importante. Un ejemplo de su
uso se encuentra en Seattle, una de las ciudades mas inteligentes de
Norteamérica, donde desarrollan un proyecto para reducir el consumo de
energia por medio del andlisis de cientos de datos. El objetivo es minimizar un
25% el consumo de energia. Para ello se utilizara la nube Azure de Microsoft,
utilizando asi Cloud Computing también.
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Microsoft Azure e

Service health
AZURE

Browse all

Access all your resources, all in one place

Billing
WINDOWS AZURE MSDN - VISUAL STUDIO ULTIMATE

0

I CREDIT LEFT
57.48 uso 4
Help + support

W Feeback

Portal settings
Classic portal

Gréfica 19: Captura pantalla de Azure Microsoft.

4.9. RFID

La tecnologia hardware comienza a formar parte de los DTI. Un hotel de
canarias utiliza la tecnologia RFID para evitar el robo de toallas. El sistema
consiste en implantar un chip en las toallas, y por medio de un armario
inteligente que reconoce el chip se puede realizar un inventario en tiempo real.
De esta manera el cliente puede utilizar todas las toallas que desee pero debe
introducirlas al final del dia o de la estancia en otra baldosa del armario para
realizar el balance.

Gréfica 20: Toallas con RFID. Fuente: www.abc.es.
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4.10. NFC

La empresa malaguefia de transporte urbano ha introducido en sus
autobuses una nueva forma de pago con el movil por medio de la tecnologia
NFC. Esta propuesta, impulsada por la compafiia Orange, permite acceder al
bus sin la necesidad de llevar dinero o bono transporte. Es un claro ejemplo de
la introduccion de las nuevas tecnologias en la vida cotidiana.

\

Gréfica 21: Pago por NFC en transporte urbano malaguefio.
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CAPITULO5 INDICADORES

En este apartado se recoge el conjunto de indicadores propuestos para
comprobar lo inteligente que es el destino.

Se entiende por indicadores a las expresiones que vinculan variables o
datos estadisticos con el objetivo de obtener informacién precisa, confiable y
comparativa para la gestion de una determinada situacion.

La utilizacion de indicadores es algo habitual en la gestion de destinos
turisticos, con ellos se obtienen un conjunto de datos que sirven para tomar
decisiones, aunque la informacién que se obtiene es a veces confusa debido a
la complejidad de este sector. Para utilizar esta informacién como herramienta
en un destino debe ser real y clara.

Ademas, la validez de estos indicadores ira ligada a su correcta
utilizacion.

Para ello, se ha realizado una seleccion de indicadores definidos en un
proyecto de investigacion que se desarrolla a cerca de los DTI, en él participan
la Universidad de Alicante, Universidad de Malaga, Universidad Complutense
de Madrid, Universidad de Oviedo y Universidad de Murcia. Dentro del conjunto
amplio de indicadores de varios ambitos se han elegido los relacionados con
los sistemas de informacion, ya estén directamente vinculados a ello, o con
otras areas como conectividad, informacion turistica o marketing on-line.

La finalidad es desarrollar un grupo de indicadores perfectamente
medibles que sirvan como base en un DTI. Estos pueden ser U(tiles para
realizar un seguimiento del rendimiento de un destino, asi como para tomar
mejores decisiones en la gestibn e influir en la adopcion de medidas
adecuadas.

No existe un conjunto predefinido y cerrado de indicadores que permitan
la gestion ideal de un DTI. Para su seleccién se tiene que determinar lo que se
quiere evaluar. La importancia estard marcada por la consecucion de los
objetivos establecidos.

Para poner en practica el conjunto de indicadores se tiene que atender a
diversos aspectos como son; el disefio de un sistema de informacion
estructurado que determine los problemas, una comparativa de los resultados
con los diferentes agentes del destino, una propuesta de planes de mejora y un
sistema informatico que cubra todas las necesidades.

El desarrollo de un sistema de indicadores de destino nos permite
comparar con otros destinos el grado de desarrollo. La grafica 22 y 23 muestra
un ejemplo de una aplicacion (en este caso para la Empresa Publica de
Turismo de Andalucia) de visualizacion y analisis de un conjunto jerarquico de
indicadores clave definidos a partir de indicadores base. Como se puede
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observar, una aplicacion de este tipo permite analizar de una forma rapida la
evolucién de un indicador.

VULNERABILIDAD Tema clave
—_— — |@®| MERCADOS

V01 | Principal Cliente | |

Cuantificar la concentracion de los turistas segun procedencias para conocer la dependencia del destino de un
mercado concreto.

Descripcién unidad: %

Fuente: Encuesta de Coyuntura Turistica 0e Andalucia (ECTA, IECA)
Vitimo dato: 2
Tipologia: Directo . Global . Coyuntural
Periodicidad: Tnmestral. Anual
Ambito territorial: Andalucia

Planes asignados: Plan de Promocion

Caiculo:

= - x 100
Total turistas

Gréfico 22: Ejemplo indicador base. Fuente: Sistema de Indicadores de Desarrollo Turistico Sostenible para Andalucia.
Universidad de Méalaga y Empresa Publica de Turismo de Andalucia.

L 7

VULNERABILIDAD Temas clave
- . -
_0'8 |@| MERCADOS 108 128
|@| SEGMENTOS 0.99 223
|@| ESTACIONALIDAD 1,10 -0.30
|@| ALOJAMIENTO 092 565
|@| TRANSPORTE 105 ! -213
|@| INTERMEDIARIOS 086 | 10,24
Tema uitimo

Alerta clave:MERCADOS dato Referencia Unidad Tendencia Ponderacion

"' vo1|Prncipal 3205 3279 % o 3
Cliente
|@| vo2|Prncipa 24906 2695 % S 2

cliente hotelero

/@ vo3|Depencencia 500 525 NOmero M+ 2
de mercados en de
hoteles mercados
|1 vo4|imagen 440 440 Puntos A+ 3
(Escala

1-5)

Gréfico 23: Ejemplo indicador clave. Fuente: Sistema de Indicadores de Desarrollo Turistico Sostenible para Andalucia.
Universidad de Méalaga y Empresa Publica de Turismo de Andalucia.
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A continuacion, se muestra la tabla de indicadores seleccionados del
conjunto expuesto por el proyecto de la Universidad de Alicante. Estan
clasificados segun el @mbito de actuacion:

Sistemas de informacion:

Indicador

Criterios

Observaciones

Automatizacion
informacién
Oficinas de
Turismo (AOT)

RO (recoleccion de datos de
oficinas de turismo): aplicacién de
un sistema para automatizar la
recogida de informacién turistica en
las oficinas de turismo (peticiones
de informacién por tipo, nimero
usuarios, etc.). AO (analisis de
datos de oficinas de turismo):
andlisis de la informacion obtenida
para la toma de decisiones en el
destino

RO<=10 (mayor cuanto mas

automatizado esté el proceso)

AO<=10 (mayor cuanto mas se
consideren los datos en la toma de
decisiones) AOT= 15 (méximo valor)

El sistema permitira diferentes
niveles de difusion de la informacién
(gestion interna, profesionales, etc.)

Caracterizacion,
comportamiento y
satisfaccion de la
demanda turistica
(CCs)

RE (recoleccién de datos de
encuestas): uso de herramientas
informaticas para la creacion de

encuesta a la demanda, su difusion
entre los turistas y la recoleccién de
datos. AE (andlisis de datos de
encuestas): analisis de la
informacion obtenida para la toma
de decisiones en el destino

RE<=10 (mayor cuanto mas
automatizado esté el proceso).
AE<=10 (mayor cuanto mas se

consideren los datos en la toma de
decisiones). CCS= 15 (maximo
valor). Se valorara su solidez
metodolégica, caracter permanente
y administracion online.

Barémetro
empresarial (BE)

IB (definicion de indicadores para el
barémetro): definicion de
indicadores a recolectar del tejido
empresarial. RB (recoleccion de
indicadores del barémetro): uso de
herramientas informéticas para la
recoleccion de datos del barémetro
de manera automatica. AB (analisis
de datos de bar6émetro): andlisis de
la informacién obtenida para la toma
de decisiones en el destino

IB<= 5 RB<=5 AB<=5 BE= 10
(maximo valor) Se valorara su
solidez metodoldgica, caracter
permanente y administracién online.
Engloba tanto datos basicos de
actividad empresarial como
previsiones.

Analitica Web y
Redes Sociales

(WRS)

IW (indicadores de analitica Web):
se tienen definidos una serie de
indicadores para su analisis junto
con los objetivos que se pretende
conseguir RW (recoleccion de datos
de la Web y redes sociales): se
realiza una recoleccién de los datos
de laWeb y las redes sociales de
manera automatica. Se valora el uso
de APIs de las diferentes redes
sociales para la automatizacion de
la gestion y andlisis de datos. AW
(analisis de los datos de Web y
redes sociales): monitorizacion de la
web oficial y redes sociales que
permita el andlisis de datos e
informe acciones de marketing

IW<=5 RW<=5 AW<=5 WRS= 15
(méaximo valor) Analisis evolutivo
con diferentes niveles de difusion de
la informacion (gestion interna,
profesionales, etc.).
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Plataforma Smart
Destination de
integracion de la
informacion

Plataforma de integracion de toda la
informacion relativa a la gestion del
destino

La plataforma incorpora datos de
sensorizacion, servicios inteligentes
y toda la informacion relacionada
con los paradmetros de
sostenibilidad. Esta plataforma sélo
puede mantenerse en municipios de
un cierto rango urbano.

Mecanismos para
la actualizacion

permanente de la
informacion digital

Grado de actualizacién de la
informacion

Es necesario garantizar la
actualizacién permanente de los
contenidos turisticos como base
para el desarrollo de acciones de
marketing y de una informacion

turistica de calidad

Open Data (OD)

ID (intencién de abrir datos): la
publicacién de datos abiertos se
valoraria como mayor
predisposicion a abrir datos
turisticos. PD (publicacién de datos
abiertos): se publican datos en
abierto. CD (nivel de calidad de
datos publicados): nivel de calidad
de datos segln esquema de 5
estrellas de reutilizacion.

PID<=5. PD<=5 (en dependencia de
la cantidad de conjuntos de datos
abiertos). CD = N siendo N el
ndmero de estrellas de calidad de
datos abiertos. OD= 15 (maximo
valor)

Difusion y
visualizacion de
datos

Cuadro de mando interactivo con
indicadores clave para consulta y
uso de los datos del destino

El Cuadro de Mando es la solucién
Optima para un DTI, si bien los
canales de difusion de la
informacioén son diversos: web,
newsletters, correos electrénicos,
etc.

Gréfico 24: indicadores de sistemas de informacion.

Conectividad/ sensorizacion:

Indicador

Criterios

Observaciones

Wifi- free con QoS
garantizado en
lugares publicos
de afluencia
turistica (parques,
paseos maritimos,
monumentos, etc.)

100 KBPS de caudal disponible por
terminal cuando la zona esta al 20%
de su capacidad de usuarios
habituales

El “QoS” o calidad de servicio es la
posibilidad tecnolégica de repartir
equitativamente el caudal de datos
entre los clientes. Este tipo de
caracteristica es idéneo para dar un
buen servicio.

Wifi- free con QoS
garantizado en
empresas del
sector turistico
(hoteles,
restaurantes,
comercios, etc. )

100 KBPS de caudal disponible por
terminal cuando la zona esta al 20%
de su capacidad de usuarios
habituales

El “QoS” o calidad de servicio es la
posibilidad tecnolégica de repartir
equitativamente el caudal de datos
entre los clientes. Este tipo de
caracteristica es idéneo para dar un
buen servicio.

Gréfico 25: Indicadores de conectividad/sensorizacion.
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Informacion turistica:

Indicador Criterios Observaciones

La web es la principal
plataforma de venta del
destino, por ello este indicador
busca conocer y asegurar la
existencia de una pagina web
gue cumpla con las
necesidades el turista digital.
Para cumplir este indicador la
web del destino debe ser
multidispositivo, muy rapida en
su carga y permitir el volcado
de experiencias del turista.

Existencia de pagina web
atractiva, sencilla y rapida.
Adaptada a todos los
Web turistica dispositivos. Fomente procesos
de interaccién y co-creacion.
Con posibilidad de realizar
reservas.

La presencia en redes sociales
es un factor fundamental en la
informacion y promocién de un
destino. El indicador presupone
como indispensable la
presencia activa del destino en
Facebook, Twitter, Flickr y
YouTube.

Presencia en las redes
Redes Sociales sociales con mayor importancia
para la promocion turistica.

El turista digital hacer uso de la
nueva tecnologia para
interpretar el destino. Para
cumplir con este indicador el
destino debe incorporar NFC y
QR en los procesos de
informacion y promocion.

Paneles interpretativos con
NFC/RFID/QR. Material
promocional con
NFC/RFID/QR. Paneles
digitales con informacién 24
horas.

NFC, QR, RFID, Paneles, etc

Grafico 26: indicadores de informacion turistica.

Marketing on-line:

Indicador Criterios Observaciones

Internet se ha convertido en el
principal medio de comunicacién
para los turistas, por lo que resulta

; . indispensable analizar comentarios
TweetDeck, Social Mention, etc. Ir P

. . y tendencias del destino/turismo.
. mas alla del mero uso de las redes . S
Monitoreo de Para cumplir este indicador el

. sociales: analizar qué se dice del : .
marca y medios ; . destino debe analizar y exponer en
destino y cuél es el . i )
. L informes trimestrales: Resultados de
perfil/motivaciones de nuestro . .
- . las visitas a su web a través de
visitante digital. X . S
Google Analytics y Situacion de la
marca a través del monitoreo de
alertas, etc.

Google Analytics, Google Alerts,

Gréfico 27: Indicadores de marketing on-line.

Estos indicadores van a ser utilizados en los destinos piloto de Méalaga y
Marbella, entre otros destinos, pero aun no se disponen de los resultados.
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Indicador

Apps
movil

Webs

Dispositivo
Wearables

Oficinas
de
turismo

Realidad
aumentada

Cédigos
QR

Wifi

Big
Data

Nuevos
medios de

pago

Base
de
Datos

Sistema de
recomendaciéon

TRM

RFID

NFC

Cloud
Computing

Automatizaciéon
informaciéon
Oficinas de
Turismo (AOT)

Caracterizacion,
comportamiento
y satisfaccion
de la demanda
turistica (CCS)

Barémetro
empresarial
(BE)

Analitica Web y
Redes Sociales
(WRS)

Plataforma
Smart
Destination de
integracion de
lainformacion

Mecanismos
parala
actualizacién
permanente de
lainformacion
digital

Open Data (OD)

Difusiéon y
visualizacion de
datos
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Wifi- free con
QoS
garantizado en
lugares X X
publicos de
afluencia
turistica

Wifi- free con
QoS
garantizado en X X
empresas del
sector turistico

Web turistica

Redes Sociales X X X
NFC, QR, RFID, X X X X X X
Paneles, etc

Monitoreo de

. X X X
marcay medios

Gréafica 28: Relacion de indicadores con la arquitectura tecnoldgica. Elaboracién propia.

Para finalizar este apartado se ha considerado oportuno la realizacién de una tabla que relacione la arquitectura
tecnologica explicada anteriormente con los indicadores que aparecen en este apartado.
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CAPITULO6 CONCLUSIONES

Una vez analizado el concepto de Smart City y su paso hacia un destino
turistico inteligente se puede sefalar la complejidad del proceso, pero a su vez,
la necesidad de adaptacion de las ciudades a la realidad tecnologica que
Vivimos.

Un hecho a destacar es la importancia que juega en este proceso el ente
publico responsable del destino turistico, ya que éste serd gestionado a
diferentes niveles (local, municipal, supramunicipal, autonémico y/o estatal),
con ello se conseguird mejorar la calidad de vida de los ciudadanos a la vez
qgue la busqueda del desarrollo sostenible del destino turistico desde el punto
de vista econdmico, medio ambiental y cultural. De esta manera el destino
interactuara con turistas y locales adaptandose a las necesidades de todos.

Las TICs juegan un papel fundamental en el DTI. Nutrir al destino con
estas tecnologias hace que sea mas competitivo, adaptable y accesible para
todos.

Ademas, se modifica la forma de comercializar el producto. El nuevo
turista digital tiene al alcance de su mano toda la informacion que desee acerca
del destino. Es necesaria la atencion de este hecho por parte de los DTI, para
adaptarse y ofrecer lo que busquen los turistas.

A raiz de estos cambios surgen nuevos modelos de negocio, para
ocupar esos nichos de mercado hasta ahora inexistentes. Un DTI debera, por
ejemplo, gestionar la enorme cantidad de datos que procesa, conocido este
concepto como Big Data.

Todo lo explicado anteriormente ira enfocado a convertir al DTI en un
destino eficiente y competitivo en todos los ambitos.

La arquitectura que de manera interna debe poseer un DTI esta marcada
por unos subsistemas funcionales, siendo de vital importancia la integracion de
cada uno de ellos.

El subsistema de integracion sera el encargado de la interaccion e
integracion de todos los datos que generan los diferentes subsistemas. La idea
principal es la de mantener actualizada siempre la informacion que utiliza el
subsistema de soporte para la toma de decisiones.

El subsistema de informacion recoge todos los datos que se poseen.
También forma parte del sistema el subsistema de comercializacion que se
encarga de la oferta del destino. El subsistema de direccion es el que se
encuentra involucrado en la toma de decisiones.
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La arquitectura tecnologica que poseera el DTI esta diferenciada por dos
partes, el software y el hardware. Es importante que queden bien definidos y
diferenciados ambos conceptos junto a las tareas que van a desarrollar en el
destino.

Las aplicaciones para moviles y wearables y las webs forman parte del
software de un DTI. Con ellas el viajero podra consultar a tiempo real
informacion, comprar productos y servicios, geolocalizarse, intercambiar
experiencias vividas, etc.

Dentro de la parte hardware se encuentran los servidores, ordenadores,
moviles, wearables, oficinas de turismo, tétems y sensores. El turista podra en
el destino obtener la informacién que desee.

Por otro lado, se encuentran las tecnologias software y hardware. En la
tecnologia software se pueden destacar la realidad aumentada, los codigos
QR, Wifi, Big Data, moneda virtual, base de datos, sistemas de recomendacion
y TRM. Dentro de la tecnologia hardware se encuentran, entre otros, el RFID,
NFC y el Cloud Computing.

La aplicacion real de estas tecnologias es cada vez mayor, algunos
ejemplos son recogidos a lo largo del trabajo, aunque ain son muchas las
tareas a implementar y afiadir en los destinos para continuar avanzando hacia
la conversion de un destino en DTI.

No bastara solo con aplicar estas tecnologias, se debera estudiar su
viabilidad y si existe la necesidad de realizar algin tipo de modificacion o
adaptacion. La buena gestion de la informacién sera determinante para
consegquir el éxito en el DTI.

Con la idea de poner en practica en un futuro una serie de indicadores
relacionados con los sistemas de informacién para el analisis de un DTI, se ha
concluido el trabajo con una seleccién de ellos, sacados de un conjunto de
indicadores expuestos por las universidades de Alicante, Malaga, Complutense
de Madrid, Oviedo y Murcia.

Es ineludible el uso de indicadores para la medicién del grado de
inteligencia del destino. Deben usarse por tanto, indicadores medibles, reales y
concisos para su buena utilizacion. Con ellos se conseguira una toma de
decisiones mas propia y la adopcién de medidas adecuadas.

Se concluye el trabajo resaltando la necesidad de que todos los entes
implicados en el destino contribuyan y colaboren hacia la misma direccion. La
construccion de un DTI significa buscar la inteligencia en los siguientes
conceptos de un destino: gobernanza, sostenibilidad, accesibilidad,
conectividad, informacion turistica, marketing on-line, comercializacion e
innovacion.
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