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CONOCE OSTELEA

Ostelea es una
Escuela Universitaria
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Management en
Turismo y Hospitality.
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Somos una Escuela Universitaria Internacional de
Management en Turismo y Hospitality.

Ostelea sita sus campus en las principales ciudades de
Espana, Barcelona y Madrid, ubicacion idonea para el
estudiante de turismo, donde la ciudad acta como un
laboratorio de estudio y aporta una vivencia Unica y
especial al estudiante. Recientemente hemos abierto
campus en Rabat (Marruecos) por el interés estratégico
de desarrollo del turismo que tiene el pais. En el campus
de Barcelona, Ostelea es centro adscrito a la Universitat
de Lleiday en el campus de Madrid, cuenta como partner
académico con la Universidad Rey Juan Carlos, aportando
asi titulacion oficial en algunos de sus programas. En la
formacion integral en management turistico contamos
con la alianza exclusiva de la escuela con EAE Business
School, escogida como una de las mejores business
school a nivel mundial. Tres partners académicos de lujo
que brindan la triple titulacién al alumno en toda nuestra
oferta formativa. En Ostelea formamos en la excelencia
con gran rigor académico a los futuros lideres, managers
y profesionales del sector turistico desde una vision
multicultural abierta al mundo internacional. EI 75% de
nuestros alumnos son internacionales, y mas del 50%
de nuestro claustro cuenta con experiencia profesional
internacional, el cual combina su actividad docente con
posiciones de responsabilidad en las principales companias
del sector turistico a nivel mundial. Todo ello aporta

al estudiante una vision critica, global e internacional

del turismo. Residenciales en universidades como

Babson College Boston (USA), ESG UQAM (Québec,
Canadd) y KEAN UNIVERSITY (NUEVA JERSEY. EUA)
complementan la formacion integral e internacional de
aquel alumno que lo desee

En Ostelea mantenemos una estrecha relacion con el
ecosistema empresarial. Consideramos que es la base

de nuestros programas y actividad académicos. La solida
relacion que mantenemos con el mundo empresarial
nacional e internacional nos permite obtener informacion
y conocimiento de las necesidades que requiere el sector
y de las novedades del mismo, lo que luego se aplica en

el aula. Esta buena relacion ayuda a que el alumno tenga
un mayor acceso al mercado laboral, ya sea realizando

practicas o en la bUsqueda de empleo o mejore su
posicion dentro de la empresa.

Mas de 2.000 empresas del sector de Turismo 'y
Hospitality colaboran con Ostelea. Hilton, American
Express, Barcelo Viajes, Lonely Planet y Turijobs son
ejemplo de algunas de las compariias que forman parte de
nuestra red.

Comprometidos con la innovacion, la vinculacion
empresarial y entendiendo el tandem Alumno-Empresa
como indisociables y en el centro de nuestra atencion,
tenemos como mision contribuir al desarrollo econdmico,
social y profesional de forma sostenible en la industria
turistica. Impulsamos el vinculo entre las empresas

del sector entre siy con Ostelea, para nutrir al

mercado de nuevas soluciones. Muestra de ello son las
diferentes Masterclass, Ciclos directivos, Encuentros

de Profesionales del Turismo, Turismo a debate y el
Ostelea Tourism Day, todos ellos eventos donde la
implicacion, dinamismo y expertise tienen encuentro
entre la formacion y profesionalizacion. Formamos

parte de las principales asociaciones del sector. La

OMT (Organizacion Mundial de Turismo), Red Pacto
Mundial, ITH (Instituto Tecnolégico Hotelero), de la AEPT
(Asociacién Espanola de Profesionales de Turismo), la
AEDH (Asociacion Espanola de Directores de Hotel) y
ATLAS (Association for Tourism and Leisure Education
and Research).

Ao tras ano programas de Ostelea han sido
reconocidos por Rankings Nacionales e
Internacionales. En el Ultimo ano, el Master en

Gestion Internacional del Turismo (BCN) y el Master

de Organizacion de Eventos, Protocolo y Turismo de
Negocios- MICE (BCN), han sido escogidos como los
mejores en sus categorias a nivel internacional por el
Ranking Eduniversal, y a nivel nacional por el Ranking El
Mundo. Estos reconocimientos son los que nos animan a
seguir trabajando en la misma linea, mejorando nuestros

programas, creciendo en campus, en nUmero de alumnos,

e incorporando mayor actividad en la relacion empresa-
escuela.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion. desarrollo e implementacion en Espana

Para contactar
con el Departamento
de Comunicacion

Eva Buendia

ebuendia@ostelea.com
comunicacion@ostelea.com
Tel. 93 281 23 80



SCHOOL OF | THE

voseary | OSTELEA

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana | 4




HOSPITALITY OSTELEA

SCHOOL OF | THE
TOURISM &

01 RESUMEN

Los destinos inteligentes son un modelo de gestidn del territorio que nace
de la mano de las ciudades inteligentes. En el ano 2012, con el Plan Integral
Nacional de Turismo se plantea la transformacion de destinos maduros en
destinos inteligentes. Mediante la iniciativa institucional- y con financiacion
nacional y europea- se llevan a cabo varios procesos que marcan la paulatina
implementacion de los destinos inteligentes: definicion, desarrollo de normativa
certificadora, y varias pruebas piloto. Este informe describe, en primer lugar,
este proceso. Posteriormente, aborda algunos debates que se han suscitado
alrededorde los destinos inteligentes, expone algunos destinos que ya han hecho
la transicion y concluye mostrando en qué fase se encuentra la implementacion
de los destinos inteligentes.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana |
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El concepto de destinos inteligentes deriva de la aplicacion del modelo
de gestion de las Smart cities al turismo (Buhalis y Amaranggana, 2013;
Lamsfus, Alzua-Sorzabal y Torres-Manzanera, 2015). Las ciudades y destinos
inteligentes comparten un diseno de la ciudad y del territorio en el que la
tecnologia forma parte intrinseca del modelo: en la recopilacion de datos,
en la gestion de la informacion y en la implementacion de medidas que
buscan un uso mas eficiente de los recursos y una mayor calidad de vida de
las personas que habitan y viajan esos espacios.

La transformacién del territorio en un destino inteligente promete, en primer
lugar, la generacion de informacion mas exacta, continua y actualizada de
aspectos fundamentales en la gestion de las ciudades y destinos: el consumo
de energia, el control de los residuos, la movilidad de las personas, el clima....
Una mejor calidad en la informacion, producto de la aplicacion de nuevas
tecnologias en los destinos inteligentes, es el paso previo y fundamental
para desarrollar politicas mas innovadoras que den un mayor acceso y
sostenibilidad de los territorios en los que se ha implementado esta forma
de gestion. Desde el punto de vista de las entidades vinculadas al turismo,
convertirse en un destino inteligente es una forma de diferenciarse, un
camino para evitar la estacionalidad e impulsar la diversificacion de la
oferta de forma mas individualizada adaptandose al consumidor. Ademas,
las instituciones que gobiernan los territorios esperan poder controlar el
impacto medioambiental y social del turismo en la poblacion residente.

Sin embargo, como toda gran promesa, el desarrollo de destinos inteligentes
viene acompanada de multiples interrogantes de caracter conceptual, técnico,
politico y, también, éticos: ;Qué es un destino inteligente? ;A qué destinos
podemos denominar de esa forma? ;Es factible, hoy por hoy, la gestion del
territorio a partir de la informacion generada por las TIC? ;Quién generara
y manejara esta informacion? ;Como y quién tomara las decisiones sobre Ia
gestion de los espacios, como se combinara la eficiencia con el respecto a la

privacidad de los datos de las personas usuarias?

Este informe, basandose en el caso espanol, aborda, en primer lugar, algunas
de las preguntas que rodean a los destinos inteligentes y que preocupan
tanto a gestores como a cualquier persona en su rol de ciudadano o
turista. La segunda parte del informe presenta algunos casos concretos
seleccionados en funcidon de la madurez del destino o la relevancia politica,
pUblica y mediatica que han recibido: Benidorm, Lloret y Salou.

El informe concluye que los destinos turisticos inteligentes estan en una
fase de expansion que requiere de una colaboracidon mas estrecha entre
distintas instituciones y entidades para ser una realidad en la cotidianidad
de las personas que viajan, las instituciones que gestionan el turismo vy las

empresas que se dedican al sector.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana | 7
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¢{Que es un destino inteligente? El proceso de definicion y certificacion
en el contexto espanol.

Desde que a finales de 1990 comenzaron a darse los primeros pasos
para conceptualizar el fenémeno de las ciudades inteligentes, hasta su
normalizacion a través de su certificacibn- mediante normas e indicadores
especificos- de los destinos inteligentes, han pasado casi 20 anos. Los
destinos inteligentes, al igual que el concepto de Smart-City, surgieron bajo
el paraguas de unas definiciones flexibles y poco concretas. A lo largo de los
anos han surgido iniciativas que intentan medir el grado de incorporacion
de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para
disenar y gestionar medidas innovadoras en la ciudad y en los destinos que
promuevan la sostenibilidad y la vida de las personas que residen en ellas.

Dentro del contexto espanol, la implementacion de destinos inteligentes
parte de la iniciativa institucional -a nivel estatal- que valora que los destinos
maduros que caracterizan al sector en Espana necesitan una reconversion
para afrontar los retos del siglo XXI. En el Plan Nacional Integral del Turismo
(PNIT). publicado en el afo 2012, se afirma que la incorporacion de las nuevas
tecnologias es un elemento central en la renovacion de los destinos ya que
si bien es cierto que el subsector de la intermediacion tiene un alto nivel de
uso de las TIC, esto no es una norma general en la prestacién de servicios
turisticos. El PNIT contiene una serie de medidas que se implementan
temporalmente como sigue:

- 2012. Aprobacion del Plan Nacional Integral de Turismo y del Plan
Nacional de Ciudades Inteligentes. Las fases y medidas que contempla
son los siguientes: 1) documento base de minimo; 2) posterior desarrollo
de una definicion especifica para la calificacion; 3) inicio de proyectos piloto
de calificacion, 4) la implementacion de un nuevo modelo de oficina de
informacion turistica en destinos (estandarizada a lo largo del territorio);

y 5) mejor coordinacién y transferencia tecnologica de turismo entre
comunidades auténomas (PNIT, 2012).

- 2013. Puesta en marcha, con la iniciativa de Segittur, de un subcomité
especificode "DestinosInteligentes’. en colaboracion con AENOR, cuya mision
es desarrollar una norma certificadora de "Destinos Turisticos Inteligentes”.
En este desarrollo colaboraron patronales, profesionales del sector turistico,
administracion pUblica, instituciones, asociaciones, universidades y centros
de investigacion, empresas y expertos independientes con el fin de obtener
un conjunto de normas que consensuan los requisitos y el sistema de
indicadores que evaluaran lo qué es y no es un destino inteligente.

- 2015 Publicacion del libro Blanco: 2015. “Informe destinos turisticos:
construyendo el futuro’, donde se abordan los elementos clave de la futura
norma certificadora y algunas buenas practicas a lo largo del sector turistico
en Espana (Lopez de Avila, Lancis, Garcia, Alcantud, Garcla y Mufoz, 2015).

- 2016.Se apruebay publica la primera norma la Norma UNE 178501:2016
(sustituida por UNE 178501:2018), que regula el Sistema de Gestion de
los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) y que se complementa con la
Norma UNE 178502 Indicadores y herramientas de los destinos turisticos
inteligentes. Ambas normas, cuyo ente certificador es AENOR, definen el
destino inteligente como “Un espacio turistico innovador, accesible a todos,
consolidado sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia que garantiza el
desarrollo sostenible del territorio, facilita la interaccion e integracion del visitante
con el entorno, e incrementa la calidad de su experiencia en el destino y la calidad de
vida de los residentes” (AENOR, 2016). En el DTl “el foco de atencidn se centra en
el turista, facilitando la interpretacidén del destino en las distintas etapas del ciclo del
vigie” (AENOR, 2016).

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana | 8
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Esta norma contiene criterios e indicadores que se agrupan en cuatro
categorias: tecnologia, innovacion, sostenibilidad y la accesibilidad (y
gobernanza). La innovacion hace referencia a la bUsqueda continua de
la eficiencia, la rentabilidad y la competitividad de productos, procesos,
mercados, movilidades, etc. La tecnologia implica la captacion y analisis
de la informacion en tiempo real y facilita la generacion de mecanismo y
contenido que facilitan la experiencia de la persona turista antes, durante y
después del viaje. La accesibilidad, entendida como una situacion en la que el
destino turistico funciona como un todo integrado que asegura a cualquier
persona libertad de movimientos, eleccion de actividades de ocio y disfrutar
de plena autonomia para llevarla a cabo. La sostenibilidad no se circunscribe
exclusivamente a la proteccibn medioambiental, sino que incluye también,
siguiendo las premisas de la Agenda 21, aspectos sociales, culturales y
econdmicos.

- 2019. Benidorm es el primer territorio en recibir la certificacion de Destino
Turistico Inteligente (DTI) tras superar la auditoria conforme a la norma
UNE 178501 que regula el Sistema de gestion de los Destinos Turisticos
Inteligentes elaborado por AENOR.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion. desarrollo e implementacion en Espana
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En el Instituto Valenciano de Innovaciones Turisticas (INVATTUR, 2019)
han desarrollado modelos de isla natural, montana, playa y espacio interior
inteligente que permiten entender qué implicaciones cotidianas tendria la
puesta en marcha de un destino inteligente.

En un destino inteligente la persona turista sabria de antemano qué espacios
libres hay en el parking, recargara la bateria de sus dispositivos méviles en
playas alimentadas con energia solar, podra obtener datos instantaneos
sobre el nivel de afluencia, previsiones meteoroldgicas, conexion entre
el usuario cliente y las empresas que dan sus servicios en la playa como
cafeterias, o actividades de recreo para calcular los tiempos de espera,
control del suministro de agua, posibles fugas y cambios en el consumo,
boyas inteligentes, drones para monitorizar a banistas, sensores de rayos
UVA, alarmas por invasion de zonas, paneles informativos tactiles y auditivos,
servicios adaptados, avisos de emergencia, de plagas de medusas, presencia
de mosquitos, o de rutas guiadas mediante el smartphone, sensores de
caminos, realidad aumentada ..etc. Cualquier persona podria tener acceso a
cualquier espacio y disfrutar de él independientemente de su condicion fisica.
Todo este movimiento estaria interconectado emitiendo informacion a una
base de datos central que monitorizaria y generaria informacién para un
mejor analisis y toma de decisiones en los servicios publicos y en las empresas.
¢Cuantas de estas opciones son una realidad hoy en los destinos espanoles?
¢Cuantos destinos han obtenido la certificacion regulada por AENOR?

Tras la aprobacion de la Norma UNE 178501, se inicid una fase de prueba con
cuatro destinos: Benidorm, Sanxenxo, Valle de Aran y Jaca. El objetivo, segin
Segittur, era medir los requisitos de alcance espacial y material, incluyendo las
actividades, productos y servicios a los que se aplica, y los ejes estratégicos de
innovacion, tecnologia, accesibilidad universal y sostenibilidad (SEGITTUR, 2019).

En 2019, Benidorm era el primer destino turistico que obtuvo la certificacion
de destino turistico inteligente. Sin embargo, otros destinos han realizado
avances en los cuatro ejes que componen un DTl segun el Libro Blanco de
los Destinos (Lopez de Avila; Lancis, Garcla, Alcantud, Garcla y Mufioz, 2019;
Tabla X).

En tecnologia destaca Palma de Mallorca por el proyecto de SmartUJifi en
la Playa de Palma: consiste en un espacio digital avanzado que permita a la
Administracion PUblica y a la empresa privada contar con datos en tiempo
real mediante la monitorizacion con informes de horas y dispositivos de
conexion, usos preferentes, mapas de movimiento, etc.

En la accesibilidad, las Palmas de Gran Canaria ha desarrollado la aplicacion
movil LPA Accesible que recibe y emite informacion sobre los puntos no
accesibles en edificios, calles vias y equipamientos urbanos.

En el aspecto de sostenibilidad, esta previsto que la central Hidroedlica de
Gorona del Viento en el Hierro pueda satisfacer en el futuro casi el 100% de
la demanda de energia mediante medidas renovables.

En paralelo, a las iniciativas del sector publico y privado se han abierto
varias vias de financiacion en el nivel estatal y europeo que permiten el
desarrollo de proyectos de diferente naturaleza como las iniciativas de Red.
es financiadas con fondos FEDERy el FSE que cuenta en el ano 2019 con 24
proyectos financiados que tienen como objetivo: la sefalizacion inteligente o
la generacion de una plataforma que unifique varias bases de datos y sirva de
herramienta para la participacion ciudadana.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacidn en Espana | 11
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Espana tiene un volumen considerable de fuentes estadisticas sobre turismo
que son el resultado de décadas de apoyo institucional al sector: cuenta con
13 fuentes de datos, elaboradas por el Instituto Nacional de Estadistica
y Tour-Espana, que miden distintos aspectos del turismo: movimientos
turisticos en las fronteras, gasto turistico, movimientos turisticos de los
residentes y/o ocupacion en diferentes establecimientos como hoteles,
apartamentos, campings, etc. La periodicidad de los datos es variable, aunque
en la mayoria se producen de forma mensual, lo que es relativamente rapido
para una fuente estadistica tradicional pero relativamente lenta para los
requerimientos del siglo XXI. Generalmente, los niveles de desagregacion
son bajos- estado o comunidades autonomas- y vinculadas a divisiones
administrativas que no tienen que coincidir con los territorios turisticos.

Uno de los elementos centrales de la construccion y gestion de destinos
inteligentes-asi como de las Smart Cities- implica, por un lado, la reutilizacion
de la Informacion Péblica existente (RISP)— pero también la generacion de
nuevas fuentes de datos y metodologias de recogida y tratamiento de la
informacion a partir de sistema de captacion publicos, privados y también
personales. En el nuevo modelo, las personas tanto en su rol de turistas
como ciudadanos, y a partir de las conexiones a los servicios que se ofrezcan
en la ciudad generan datos de localizacion mediante la utilizacion del GPS, el
wifi o el bluetooth. La informacidn que se recopila de cada persona usuaria
accede a la vida mas intima de la persona: donde vive, con quien, el lugar y
horario de trabajo, que compras, a donde sales, donde pasa las vacaciones..a
medida que los sistemas de seguridad de los smartphones evolucionan
también se recopilan datos de identificacion como la huella dactilar, la retina,
parametros de reconocimiento facial. La administracion pUblica se plantea
la distribucion de sensores que permitan la recopilacion de la movilidad de
personas y vehiculos, el grado de ocupacion de los aparcamientos, el nivel

de contaminacion, informacion sobre los residuos generados, la evolucion
del consumo de energia. En el ambito concreto del turismo. Se pretende
la automatizacion de la recogida de datos; instalacion de sensores vy
monitorizacion de la actividad turistica, incorporando las posibilidades que
ofrecen los servicios de open data y big data.

Las nuevas tecnologias han propiciado un mayor acercamiento de las
administraciones pUblicas y las empresas a la ciudadania y a los clientes; y la
multiplicacion de las opciones de servicios que se ofrecen en tiempo real.
Una mayor satisfaccion de la ciudadania y del turista por la prontitud v la
cercania. El otro lado de la implementacion de estos servicios es la restriccion
de la esfera privada, un exceso de control sobre la ciudadania y un control
no siempre consciente de datos privados de los clientes. Dejando de lado
la complejidad técnica de elaborar circuitos que permitan la recogida y
centralizacion de todos estos datos, convertirlos en informacidn que permitan
su analisis sistematico, se abren otros interrogantes de caracter ético y legal,
por ejemplo, qué garantias se ofrecen a las personas usuarias en relacion
al derecho a la intimidad y la proteccién de datos personales. Tal y como
apuntan algunas investigaciones (Van Zoonen, 2016; 474): there is increasing
anxiety about the possibility of combining seemingly impersonal data into
highly personal citizen or consumer profiles. En una encuesta realizada por
la Comision Europea, titulada Attitudes on Data Protection and Electronic
Identity in the European Union (Eurobarometro, 2011) muestra que el 54%
de las personas que utilizan internet se sienten absolutamente incbmodos
con que las empresas utilicen su actividad en internet para proponerles
productos y formulas de compra; y el 53% esta totalmente en desacuerdo en
ceder datos personales a cambio de servicios gratuitos en internet.

Las estadisticas tradicionales no ofrecen datos en tiempo real ni niveles de
desagregacion acordes con las necesidades del siglo XXI pero ofrecen niveles
de proteccion y privacidad altos sobre los datos que ceden las personas que

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana | 13
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de forma voluntaria y consentida participan en este proceso. Su proteccion
de la privacidad es alta; pero los requerimientos para satisfacer la demanda de
las instituciones y personas vinculadas al turismo es baja. La puesta en marcha
de alternativas de Open Access o Big data requieren una fuerte alianza y
cooperacion entre la iniciativa pUblico-pUblica y pUblico-privada. Se pondra
una gran cantidad de datos personales, e intimos generados en tiempo real,
y con un consentimiento mediado en manos de companias que tendran la
posibilidad técnica de agrupar datos dispersos y hacer perfiles personales que
afecta al derecho alaintimidad y a la privacidad de las personas. Se prevé que
este procesamiento de datos se recopilarad y analizard de manera agregada
y anonima, respetando al maximo la privacidad de los turistas pero no estan
aln claras las consecuencias de estas formulas de generacion de datos para
el gjercicio del derecho a la intimidad y a la privacidad.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion. desarrollo e implementacion en Espana
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El concepto de ciudad y destino inteligente ha pivotado alrededor de la
implementacion de nuevas tecnologias como eje central en la gestion de
las ciudades. Sin embargo, una parte importante del éxito de una ciudad y
un destino inteligente es que las bases de informacidén se nutran mediante
la participacion de la ciudadania y los turistas que aportan datos sobre su
movilidady preferencias. Algunas voces criticas han apuntado que las ciudades
(y destinos) inteligentes tendrias que ofrecer a la ciudadania la oportunidad
de participar no s6lo cediendo datos sino, que las misma tecnologia permita
participar de forma activa en la toma de decisiones. Como apuntan (Lasse
Steenbock Vestergaard, Joao Fernandes 'y Mirko Alexander Presser, 2016:
pag): ‘the technology-focused approach has been shifting its focus into
including the citizens as a key element” (traduccion entre paréntesis). En
la misma linea (Vanolo, 2016) senala que there seems to be no need for
democratic decisions, struggles and politics.

La ciudadania y la vecindad han formado parte del desarrollo de algunos
proyectos que componen un destino inteligente. Un ejemplo es el desarrollo
de la APP Bilbao Smart Tour donde los vecinos han formado parte del
diseno de las rutas (SmartCity, 2019) Sin embargo, otro tipo de procesos
participativos no han sido tomados en cuenta. El turismo, sobre todo en
aquellos territorios que han incrementado la afluencia, estan regidos por
la estacionalidad o se han incorporado nuevas formas de negocio turistico
fuera de los circuitos de alojamiento tradicional, puede resultar disruptivo
para la vida de las personas residentes y por lo tanto seria necesario
incluirles asimismo en la toma de decisiones de aspectos clave que ordenan
las ciudades en relacion al sector. Una de las claves de evaluacion de las
ciudades inteligentes es el intento o logro de implantar procesos efectivos
de gobernanza participativa.

La forma en que se ha conceptualizado la toma de decisiones en los destinos
inteligentes, tras la puesta en marcha del proceso de certificacién requiere

una serie de pasos entre los que se incluyen: “desarrollar en el ambito
turistico un proceso participativo de generacion y evaluacion de proyectos
que le conduzcan, una vez implementados, a obtener esa calificacion” (Celia
Romero Rodriguez; Pablo Aragonés Beltran; Mbnica Garcia Melon, 2017
79). En los destinos inteligentes, a diferencia de las ciudades, existe una
de caracteristicas particulares que imponen ciertas limitaciones a nuevas
formas de gobernanza. Por una parte, el Destino Turistico Inteligente viene
impulsado por el sector turistico, tanto publico como privado y el foco
principal es el turista, y sélo indirectamente el ciudadano, y la competitividad
del mismo.

La norma UNE 178501 integra un sistema de toma de decisiones dividido
en tres ejes fundamentales: liderazgo y planificacion; apoyo y operacion; y
evaluacion y mejora cuya figura central es el Ente Gestor que puede una
entidad pUblica o publico privada cuyo objetivo es fomentar, planificar y
coordinar el desarrollo turistico. Uno de los objetivos es analizar la demanda
del mercado, el suministro de productos y servicios, y la interaccion entre
el suministro y la demanda. Esta toma de decisién funciona como un
circuito cerrado y dificulta la incorporacion de las demandas ciudadanas que

provengan de los impactos del turismo.
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Caso 1: Benidorm.

1.1 Presentacion del caso

Benidorm es uno de los destinos mas emblematicos del panorama turistico
espanol. Es una clara representacion de una zona turistica nacida bajo el
modelo ‘fordista’ y el paquete turistico en los anos 1950. Es un destino
maduro de sol y playa que ha sido calificado de masas. Durante su larga
trayectoria como destino turistico sus niveles de ocupacion han variado pero
se han mantenido en margenes de relativa estabilidad con un mayor peso del
turismo interno sobre el internacional, aunque con un incremento apreciable

del peso de los residentes extranjeros entre los vigjes que se producen a
Benidorm (INE, 2019).

TABLA 1

Caracteristicas de Benidorm. Datos varios.
2019

Tipologia de destino Maduro: sol y playa
Plazas hoteleras 41.926
Viajeros al ano 1.993.416

Top 5 productos turisticos

1 Deportes, Salud y Bienestar
2. Congresos

3. Gastronomia

4. Film Office

5. Compras

Benidorm: Destino Turistico
Inteligente y Sostenible

Convocatoria de Destinos

Turisticos Inteligentes (Red.es)
Entidad promotora Ayuntamiento de Benidorm

Financiacion 4.023.058,74 €

Fuente: Red.es, 2019

170.001

TABLA 2

Caracteristicas de Benidorm. Datos varios.
2019

Viajeros y pernoctaciones por puntos turisticos
Encuesta de Ocupacién Hotelera, Residencia, 03031 Benidorm, Viajero

157.001

144.001

131.000 4

118.000 -

105.000

79.000

65.999 |

52.999 |

39.999

/._‘,., \ P—
< < < < > < < < < < < < < <
% %, %, 2, 2, %, %, %, %, %, %, %, %,
% % %, % % % % %, %, % % % %, %
% % % % % % % % % % % % % % %
| Residentes en Espana
Residentes en el

Ll Extranjero

Fuente: INE, 2019

El caso de Benidorm es paradigmatico en la implementacion de un modelo
de gestion de destino inteligente por varios motivos:

1) se adapta al grupo de destinos a los que van dirigidos las acciones del Plan
Nacional Integral de Turismo;

2) es un destino con una larga tradicion con modelos del siglo pasado que
necesita reposicionarse en las demandas del siglo XXI;

3) ha sido parte de la experiencia piloto en la implementacion de la norma
AENOR 17850, es beneficiario de los planes de financiacion y es el primer
destino inteligente certificado bajo esta normativa. A continuacion hacemos
una descripcion de algunos de los elementos centrales de la certificacidon que
han convertido a Benidorm en un DTI.
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1.2 Objetivos del proyecto

El proyecto “Benidorm, destino turistico inteligente y sostenible” busca
transformary consolidar el ayuntamiento como Destino Turistico Inteligente.
Mediante el uso de la innovacion y la tecnologia se pretende alcanzar un
destino completamente accesible y que garantice la sostenibilidad tanto
econdmica, como sociocultural y medioambiental.

1. Incrementar la interoperabilidad entre las
administraciones y agentes de la ciudad

2. Crear un centro de control, anélisis y validacion
3. Incrementar la eficiencia energética

4. Promover la participacion ciudadana y

de sus visitantes

5. Testeo de estandares relacionados con los DTI

1.3 Hacia la conversion en Destino Turistico Inteligente

El ente gestor de Benidorm - elemento central de la gobernanza de un
destino inteligente- es de caracter pUblico-privado, con un mayor peso de lo
pUblico ya que esta conformado por la alcaldia, varias concejalias, fundacion
Visit Benidorm' y la empresa ‘Inteligencia Turistica’

El Plan Director que rige las actuaciones, y posterior evaluacion, del
destino turistico inteligente se denomina Plan Director Benidorm DTl 2018-
2021 y englobando las acciones que ya estan implementadas y las que se
plantean realizary describe como debe realizarse el proceso que permita una
integracion plena en un DTI.

Gobernanza G1 planes estratégicos por areas/ campos de actuacion
(2 participacion partes interesadas

(3 plan de comunicacion

Innovacion I1 lab innovacion y tecnologia turistica
|2 smart office: oficina de innovacion e inteligencia
I3 sistema inteligencia turistica

14 plan de captacion de fondos

Tecnologia T1 plan sistemas de informacién
T2 mejora conectividad y sensorizacion

T3 cuadro de mando de indicadores/ business intelligence

Accesibilidad S1 paes: plan ahorro energetico sostenible
52 ciclo del agua
53 benidorm smart beaches

Sostenibilidad A1 plan de movilidad urbano sostenible-pmus

A2 plan de accesibilidad universal

Fuente: Ayuntamiento de Benidorm, 2019
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En el apartado de tecnologia, el proyecto de Benidorm cuenta con una
base de datos centralizada donde se ha volcado el grueso de la informatica
municipal: equipamiento de red, seguridad, datos de suministros, servidores,
almacenamiento y software de virtualizacion.... Parte de estos datos se hacen
pUblicos mediante informes anuales, Benidorm en cifras, donde se puede
tener acceso a informacion como la que se muestra a continuacion: recogida
de residuos.

TABLA 3

Ejemplos de gestion de datos. Benidorm. 2018

Recojida de papel y carton Recojida de residuos sélidos urbanos
Mes Kg Mes Kg

Enero 85.820 Enero 3787780
Febrero 87.360 Febrero 3480.160
Marzo 110400 Marzo 4.238.200
Abril 106.740 Abril 4760.620
Mayo 118.360 Mayo 5001560
Junio 133.240 Junio 5.323.940
Julio 142080 Julio 6.311.020
Agosto 133540 Agosto 6.779.700
Septiembre 123520 Septiembre 5338.360
Octubre 116.020 Octubre 4959440
Noviembre 91.220 Noviembre 4.062.080
Diciembre 80.340 Diciembre 3.766.840
Total 1.328.640 Total 57.809.700
Media Mensual  110.720 Media Mensual 4817475

Fuente: Benidorm en cifras, 2019

Tambiénsehainstalado uncaptadorde BigData que se utilizacomorecopilador
de datos para analizar y prever los movimientos y comportamientos de
las personas que visitan el ayuntamiento que cuenta, segin declaraciones
oficiales, con un cuadro de mando integral de Business Intelligence. También se
estan realizando informes de inteligencia turistica a través de herramientas
informaticas reconocidas en la gestion de datos. Y existe una infraestructura
de sensorizacion a partir de los cuales se recopilan datos sobre el uso del wifi
en las playas y zonas turisticas sonde estan implantados. Este proceso se
hace mediante operadores de telefonia y se realiza el anélisis mediante un
cuadro de mando integral.

En el apartado de ‘accesibilidad’, Benidorm cuenta, en primer lugar, con datos
que miden la adecuacion de los servicios que ofrece como destino turistico a
las demandas de acceso de diferentes colectivos: miden el grado de facilidad
que ofrecen su pagina web, las rutas turisticas, la existencia de sistema de
guiado, senalizacion y orientacion accesible, existencia de informacion
sobre la accesibilidad del DTl en varios soportes, porcentaje de alojamientos
accesibles, etc. En el lado de la implementacidn, también existe, por ejemplo,
informacion detallada de aquellas playas que son accesibles.

En el gpartado de sostenibilidad, Benidorm cuenta con informacion sobre
concentracion de particulas de Oxidos de nitrdégeno y ozono, en pg/m?, sobre
ocupacion hotelera y cudl es el impacto en la comunidad local- indicadores
tradicionales que se le asignado otras mediciones-, elementos del patrimonio
cultural que gozan de algUn tipo de proteccion oficial o plan de conservacion,
nUmero de acciones realizadas con asociaciones del sector..En el apartado
innovacion las acciones que pretenden llevarse a cabo son la creacion de un
laboratorio de innovacion tecnoldgica, el disefo e implementacion de una
Smart office, disenar e implementar un Sistema de Inteligencia Turistica y por
Ultimo la captacion de fondos para llevar a cabo estos proyectos.

Destinos Turisticos Inteligentes: conceptualizacion, desarrollo e implementacion en Espana | 19



J’OSTELEA

Caso 2: Lloret Destino Inteligente. TABLA 4

2.1. Presentacion del caso Caso Lloret de Mar

Lloret de Mar como destino maduro de soly playa ha apostado porimpulsarla
implementacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en
el funcionamiento de las entidades turisticas. Tomando como premisa el Plan
Estratégico de Turismo de Lloret de Mar 2010-2014, el Ayuntamiento, la
Mesa Empresarial de Turismo y la Generalitat colaboraron en la elaboracion
del Plan Operativo de Renovacion del Destino Turistico: Lloret De Mar 2015-
2020. Con este plan, se perseguia la transformacion del destino mediante la
innovacion tecnoldgica y el uso del big data.

En este contexto, el Ayuntamiento presentd un proyecto a la Convocatoria
de Destinos Turisticos Inteligentes de Redes (Ministerio de Economia y
Empresa). Con este proyecto se proponian ofrecer productos y servicios
competitivos y contribuir a un modelo de destino que favorezca la
sostenibilidad, la accesibilidad y el bienestar de residentes y turistas. En la
Tabla 4 se presentan datos introductorios del caso.

2.2. Objetivos del proyecto

El Proyecto Lloret Destino Inteligente como parte de la estrategia de
renovacion del destino opta por la transparencia y el acceso universal a los
datos de caracter publico, para la toma de decisiones, la eficiencia energética
y una mayor comprension del comportamiento de los visitantes. A través
de la incorporacion de innovaciones tecnologicas en diferentes entidades
pUblicas, asi como, utilizando analisis big data persigue 5 objetivos estratégicos
(Tabla 5)

Tipologia de destino
Fase de desarrollo del destino

Plazas hoteleras

Viajeros al ano

Top 5 productos turisticos

(por satisfaccién)

Convocatoria de Destinos
Turisticos

Inteligentes (Red.es)
Entidad promotora
Financiacion

*70% por Red.es (cofinanciacion
del FEDER, a través del

Programa Operativo
Plurirregional de Espana

(POPE)) y 30% por el

Ayuntamiento de Lloret
de Mar

Sol y playa
Destino maduro

31 824 (estimadas
julio 2019, INE)

+1.000.000

1 Gastronomia
2. Shopping

3. Sol y playa

4. Naturaleza
5.

Ocio nocturno

Proyecto Lloret Destino
Inteligente

Ayuntamiento

3.242.732 €

Fuente: Elaboracién propia a partir de Red.es. (n.d.). Lloret Destino Inteligente
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2.3 Hacia la conversion en Destino Turistico Inteligente

Las acciones propuestas por el Proyecto Lloret Destino Inteligente
son resultado de una auditoria e informe diagnéstico. Tomando en
consideracion la situacién de partida del destino, se establecieron 4 ejes
estratégicos con sus respectivas acciones, mejoras y recursos necesarios.

En la Tabla 6 se presentan los elementos mas significativos en cada una
de estas areas.

TABLA 5

Objetivos estratégicos del Proyecto Lloret
Destino Inteligente.

1. Renovar el destino

2. Generar experiencas integrales

3. Definir estrategias de fidelizacion y ampliacion de estancia

4. Optimizar la gestion del destino

5. Fomentar un desarrollo social, economico y medioambiental sostenible

Fuente: Elaboracion propia a partir de Red.es. (nd). Lloret Destino Inteligente.

TABLA 6

Ejes estrategicos, principales acciones,
recursos del proyecto Lloret

mejoras F
n

Destino
Ejes

Eje 1
Centro de
Inteligencia
Turistica

Eje 2
Tracking
de visitantes

Eje 3
Experiencia
digital
del visitante

Eje 4
Sostenibilidad

teligente.

Acciones

1. Sistema de Gestion
Integral de Turismo

2. Inteligencia turistica
3. Analisis de movilidad,
transporte y trafico

4. Formacién en big data

1. Flujos de movilidad turistica.
2. Control de afluencia.

3. Reconocimiento de
matriculas

1. Oficinas de turismo digitales
2. Encuestas digitales

3. Carteleria digital

4. Social Wifi

5. Marketing de proximidad

6. Taxi Experience

7. Canales digitales

8. Video mapping en la playa

1. Eficiencia energética en
instalaciones turisticas

2. Alumbrado pUblico

3. Aparcamiento inteligente
4. Gestion de residuos

5. Gestion remota del riego.

Mejoras

* Agregacion de
diversas fuentes de datos
y gestion integrada de los
mismos

+ Uso de analitica avanzada.
Monitoreo de flujos
de coches y usabilidad del
transporte pUblico

+ Mayor capacitacion de
los técnicos del
Ayuntamiento

* Monitoreo de la movilidad de
los visitantes.

+ Conteo anénimo de personas.

* Trazabilidad de las matriculas

* Medicion de la satisfaccion
en tiempo real.

* Plataforma de participacion
ciudadana

« Visualizacion de contenidos
digitales

« Interaccion directa e
individualizada con los
visitantes

* Nuevos contenidos
multidiomas

« Telegestion avanzada

* Monitorizacion del consumo
energético y de agua

* Gestion de alertas

+ Generacion de informes

Recursos

Adquisicion de
infraestructuras,

softwares y
dispositivos
especificos.
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Caso 3 Salou Smart Turistic TABLA 7

3.1. Presentacion del caso Caso Salou

Salou al formar parte de la estrategia SmartCAT, impulsada por el gobierno

catalan, ya contaba con experiencia respecto al uso de las tecnologias FECICHISESls e Soly playa
digitales en la toma de dteIC|§|ones a nivel mumop.al.. En esta linea, con gl Fase de desarrollo del destino Destino maduro
proyecto “Salou Smart Turistic’, uno de los beneficiarios de la Convocatoria
de Destinos Turisticos Inteligentes de Red.es, la administracion municipal Plazas hoteleras 35.784 (estimadas julio
persigue profundizar en la estrategia de ciudad inteligente, haciendo especial 2019, INE)
énfasis gn el area turistica. En la Tabla 7 se presentan datos introductorios Viajeros al afio +1.000.000
del destino.
Principales productos turisticos 1. Soly playa
(por satisfaccién) 2. Ocio
3. Turismo familiar
4. Turismo deportivo
Convocatoria de Destinos Proyecto Lloret Destino
Turisticos Inteligentes (Red.es) Inteligente
Entidad promotora Ayuntamiento
Financiacion 2.941.500 €

*70% por Red.es (cofinanciacion del
FEDER, a través del Programa Operativo
Plurirregional de Espana (POPE)) y 30%

por el Ayuntamiento de Salou

Fuente: Elaboracion propia a partir de las fuentes consultadas.
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3.2. Objetivos del proyecto

TABLA 9

Ejes estrategicos, principales acciones, mejoras y
recursos del proyecto Salou Smart Turistic.

El proyecto de Salou como destino turistico inteligente, dada su experiencia
previa, esta encaminado a mejorar culitativamente los productos y servicios

que ofrece a visitantes y residentes. En esta linea, la transformacion digital
del area turistica abarca los siguientes objetivos (vease Grafico 8)

Ejes Acciones Mejoras Recursos
TABLA 8 Eje 1 1. Plataforma de Gestién +Gestion integrada de Adquisicion de
Centro de integral de turismo Smart la informacion infraestructuras,
. L 4 . 4 . ’ z
Inteligencia Salou Turistic camaras,
Objetivos estrategicos del Proyecto Salou Smart Turistic Inteliger / / < Mayor control sobre comaras.
2. Creacion de analiticas |
0S procesos LED., sensores,
big data.
estaciones
3. Analizar datos del » Mejora en la toma meteorologicas
¢ Mejorar la eficiencia energética, mediante la turista/ciudadano (360°). de decisiones de alta precision,
d i6n de la huella d b } otros dispositivos
reduccion de la nuella de carbono 4. ﬁn.a\lzar datos de « Mejorar los servicios y elementos
, movilidad/transporte pUblicos y adaptar las tecnolégicos
e Estructurar la plataforma Smart para la agregacion campaias de marketing Vlarilllares
de datos publicos y abiertos de diferentes sistemas segun perfiles. especificos
y promover la interoperabilidad entre agentes.
« Monitorizacion de flujos
e Mejorar |os servicios de informacion y facilitar el acceso de personas y vehiculos,
ocupacion de parkings
e Analizar informacion especifica del sector mediante y uso del transporte
. L publico.
herramientas de big data y business intelligence
R e L § Eje 2 1. Analizar flujos de * Agregacion de datos,
e Incidir en la segumdad del munIcIpio Datos de los movilidad turistica segun identificacién de
visitantes segmentos y en espacios comportamientos y

Fuente: Elaboracién propia a partir de Red.es. (n.d). Salou Smart Turistic.

3.3. Hacia la conversion en Destino Turistico Inteligente

Una vez realizado el diagndstico de la situacion de partida del municipio
de Salou, se procedid a determinar los ejes estratégicos a trabajar para su
conversion en destino turistico inteligente. Entre las areas claves de actuacion
se encuentran la inteligencia turistica, la sostenibilidad y la personalizacion
de la experiencia mediante el conocimiento y acompanamiento de los
visitantes, segun sus perfiles. En la Tabla 9, se presenta un resumen de los
ejes estratégicos, acciones, mejoras y recursos del proyecto.

turisticos relevantes

2. Incorporar conjuntos de

camaras en el centro urbano

3. Mejorar la atencion e
informacion turisticas.

tendencias de grupos.

Ampliar el sistema de
seguridad existente.

Ofrecer informacion e

imagenes en tiempo real.

* Seguimiento de flujos
en las principales zonas

de atraccion y las vias de

entrada y salida.
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Eje 3
Acompana-
miento de los
visitantes

Eje 4
Sostenibilidad

1. Crear una App.

2. Creacion de contenidos
culturales digitales y de
realidad virtual y aumentada.

3. Ampliacion de la carteleria
digital (pantallas LED).

1. Sistema de telegestion del
alumbrado publico.

2. Sistema de telegestion de
riego.

3. Gestion de carga de
vehiculos eléctricos

*» Mejorar la experiencia
turistica.

» Ampliar los canales y
puntos de informacion
(e). Puntos Smart,
puntos de informacion
interactivos, beacons).

« Ampliar la informacion
sobre la agenda cultural
y deportiva, servicios de
farmacias, estado de las
playas. etc.

+ Optimizar la gestion del
alumbrado, la renovacion
de las luminarias y
ahorrar en el consumo.

« Optimizar el consumo
de agua y riego en zonas
especificas.

« Optimizar la gestion
del riego, de manera
centralizada y remota,
que responda a la
climatologia real.

* Monitorizar en tiempo
real del uso de los puntos
de cargas de vehiculos
eléctricos en zonas de
aparcamiento masivo.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Red.es. (n.d). Salou Smart Turistic.
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01 02 03 04

Los destinos turisticos inteligentes Alrededor de los DTI se han suscitado En el contexto espanol, los destinos Los destinos turisticos inteligentes

(DTI) son la aplicacion del modelo de una serie de debates similares a los que  turisticos inteligentes son una apuesta han sido definidos bajo la norma de

gestion de ciudad inteligente al turismo  han rodeado a las ciudades inteligentes:  politica por el cambio en la gestion del certificacion AENOR 178501, a partir
ique proteccion tiene la ciudadania y turismo en zonas maduras. del trabajo conjunto de instituciones,
las personas turistas ante la cesion de profesional del sector, universidades y
sus datos? ;qué modelo de toma de asociaciones.

decisiones es el apropiado para este
modelo de gestion?

N A4
Los ejes que definen un DTl son: Benidorm es el primer territorio

innovacion, accesibilidad, tecnologia certificado como DTI
y sostenibilidad.
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