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Resumen

tuvo como objetivo elaborar un modelo de gestion para el Destino Turis-

tico Inteligente (DTI) como plan piloto. Para consolidar la propuesta, se
utilizan los indicadores que el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) elaboré
para las denominadas ciudades intermedias en el estudio Cuenca ciudad susten-
table; los mismos sirven para entender mejor la plataforma elaborada en este
trabajo como aporte valido a la consolidacion de esta propuesta. Como resultado
de la investigacion, se propone un modelo de gestién para el Destino Turistico
Inteligente que considera la posibilidad de trascender en la actual realidad del
sector turismo y su vocacién de generar multidiciplina con otros sectores que
propicien el uso racional de los recursos culturales y naturales por medio del In-
ternet de las cosas, que es una realidad en los actuales momentos en el mundo.

I a presente investigacion se desarrollé en la ciudad de Cuenca, Ecuador;
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Abstract

This research was carried out in the city of Cuenca, Ecua-
dor, with the objective of developing a management model
for the Smart Tourist Destination (DTI) as a pilot plan. To
consolidate the proposal, the indicators that the Inter-Ame-
rican Development Bank (IDB) developed for the so-called
intermediate cities in the Sustainable City Basin study are
used; they serve to better understand the platform develo-
ped in this work as a valid contribution to the consolidation
of this proposal. As a result of the research, a management
model for the Smart Tourist Destination is proposed that
considers the possibility of transcending the current reality
of the tourism sector and its vocation to generate multidis-
ciplinary activities with other sectors that favor the rational
use of cultural and natural resources by through the Inter-
net of things, which is a reality in the current moments in
the world.
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Introduccién

La era actual de saberes y conocimientos digitales han cambiado la forma
de entender y aproximarse en los procesos de comunicacion del ser humano,
sobre todo la forma de conectividad diaria por la presencia del Internet que ha
evolucionado la forma de vida diaria de la humanidad, principalmente por la faci-
lidad en el uso de las tecnologias derivadas de los procesos de innovacién, que la
actividad del turismo ha impulsado de forma vanguardista donde la planificacion
inteligente de los destinos turisticos es una realidad.

En este sentido, se habla de crear modelos de gestién que analice los pro-
fundos cambios en los habitos de los turistas, residentes y/o visitantes; en sus
dimensiones econémicas; medio ambientales y culturales; para que por medio
de la politica publica sean capaces de unir los diferentes actores y sectores que
de la actividad se presentan, de manera competitiva, eficientes e innovadores, en
entornos y escenarios dinamicos.

La transformacion estructural y formal se caracteriza por la evolucion de las
Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC) y las nuevas formas de com-
portamiento de los consumidores; (demanda) donde el entorno digital permite
promocionar destinos, productos y servicios, comunicarse con los clientes para
conocerlos, en otras palabras adaptarse a sus requerimientos. Esto permite ge-
nerar un elevado nivel de informacién, incorporacién de nuevos modelos de ne-
gocios que limitan la actuacién de los intermediarios, puesto que los consumido-
res tratan de llegar directamente a los productores de bienes y/o servicios, pero
sobre todo la responsabilidad social con el medio ambiente, ante un enemigo
comun como es el cambio climatico y sus diferentes implicaciones.

En ese enfoque, la aparicién de los denominados territorios/ciudades inteli-
gentes constituyen una referencia interesante en Europa, particularmente en Es-
pafia, donde se ha convertido en politica de Estado el impulso a los denominados
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), que aglutina varios conceptos y formas de
gestion, derivados de la denominada gobernanza como un acuerdo de volunta-
des; pero sin olvidar la complejidad de esas relaciones en los procesos de gestiéon
territorial en una ciudad como Cuenca, Ecuador, que en las actuales circunstan-
cias se encuentra en un proceso de consolidacion como destino turistico.
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En este marco de accién, se presentan varios ejemplos validos, que se de-
sarrollan en varias ciudades espafiolas como: Leén; Madrid; se destaca a la Isla
de Palma de Mallorca como un proyecto piloto que busca impulsar el espacio
natural de la playa, en funcién de ordenar el espacio fisico con determinantes
de conectividad; la ciudad de Badajoz apuesta a ser un patréon interesante de
informacién y sensorizacién; la Isla del Hierro en Canarias se presenta como la
primera inteligente del mundo. De igual manera, se destacan las diferentes apli-
caciones que inducen a perfeccionar el proceso de informaciéon y comunicacion
en tiempo real a los visitantes, residentes y usuarios de la ciudad en sus atracti-
vos productos, pero sobre todo a mejorar la calidad de vida.

Un caso de éxito es el Proyecto Are, que informa de las condiciones del des-
tino turistico de montafa en Suecia. Implement6 una infraestructura de conoci-
miento mediante la aplicacién de un enfoque de inteligencia de negocios de la
actividad turistica, el cual permite que la informacion del destino sea gestionada
a través del sistema de Gestidén de Informacién sobre el Destino (DMIS-ARE) y es-
timula la creacién y aplicacién de conocimiento como una condicion previa para
el aprendizaje organizacional del mismo.

Reconoce dos etapas: la primera de creacion de conocimiento, la segunda de
aplicacion, que refleja el comportamiento de busqueda de los turistas, el com-
portamiento de la reserva y la opinién. En otras palabras, los datos recogidos,
almacenados, analizados y visualizados en DMIS-Are incluyen las caracteristicas
demograficas y psicograficas de los turistas, los motivos y las percepciones de la
marca, asi como la informacién de los clientes sobre el uso y patrones de con-
sumo de productos, respectivamente (Fuchs, Abadzhiev, Svensson, Hopken, &
Lexhagen; 2013).

El modelo aplicado en Singapur estd enfocado a obtener datos de los telé-
fonos maéviles para tener informacion de lo que hacen, como lo utilizan, cuales
son sus opciones de compra, entre otros factores. Los modelos de Francia son
plataformas que indican que tipo de actividades deben realizar, cdmo y dénde
hacerlo en una plataforma de conocimiento compartido entre la gestién de la
ciudad y los usuarios.

En Sudamérica no existen prototipos a cotejar y analizar, se destaca el plan
piloto de Buenos Aires turistico e inteligente, que es una apuesta inicial de las ac-
tividades Smart en el destino (Acosta, 2017). En Chile el CITYP esta trabajando un
sistema sencillo de gestién de datos dentro de la zona del Aconcagua, en union
con la Universidad Catélica de Valparaiso.
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En el Ecuador se han realizado congresos y seminarios en las ciudades de
Quito y Cuenca, que tratan de explicar ;por qué? y ¢para qué? de una ciudad
inteligente, pero no existe una plataforma operativa y funcionando de manera
efectiva. Se destacan tres estudios sobre lo que debe contener un sistema de
informacién turistica, pero no se ha profundizado en el tema de una propuesta
de DTI.

Sin embargo, la aplicacién de “soluciones inteligentes” a los destinos turisti-
cos esta acompafiada por la definicién previa de un modelo de territorio turistico
inteligente adaptado a las necesidades reales de los espacios turisticos. Por esta
razon, el proyecto que se presenta pretende satisfacer la necesidad real de con-
ceptualizar los territorios/destinos turisticos inteligentes y proponer un modelo
de gestidn, que impulse el desarrollo adaptado a los diferentes entornos terri-
toriales y espacialidades turisticas: destinos urbanos, patrimoniales, litorales o
rurales.

Desde el disefio de investigacién se asume que la aplicacion de los principios
de territorios/ciudades inteligentes a los destinos turisticos presenta un caracter
variable segln las caracteristicas territoriales y turisticas de cada espacio. Por
este motivo, el andlisis territorial y turistico resulta fundamental para valorar tan-
to las aportaciones del paradigma Inteligente (Smart) como sus limitaciones, a
manera de

identificar la idoneidad y la viabilidad de este paradigma en diferentes espa-
cios turisticos.

Una aproximacion a la solucion de esta incégnita se encuentra en una encru-
cijada entre el andlisis académico para esta temdtica sin propuestas en concreto,
con la elaboracién de una plataforma tecnolégica que sirva como resultado del
manejo de indicadores y el Internet de las cosas para su implementacion. Que
abarque las dimensiones de sustentabilidad apegado a los factores econémicos,
culturales y medio ambientales; asi como permita solucionar las limitaciones no
explotadas de la actividad turistica en forma global y amplia, debido a la no pro-
fundizacién en el uso de la tecnologia, los sistemas de conectividad, los modelos
de gestion publicos y privados, la consolidacion del productos y destinos turisti-
cos, entre otros factores.
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+ La situacion problematica segun Castro (2016, 2017), deviene de seis ele-
mentos analizados desde la perspectiva como actividad turistica en forma
global y especifica:

Gobernanza: no existe un modelo de gestién para el Destino Turistico Inteli-
gente (DTI), porque existen entidades del sector publico y privado que laboran
en forma separada.

Sostenibilidad: los indicadores que existen no estdn entrelazados con el fin
de proporcionar informacién efectiva en su incidencia en el sector turistico.

Conectividad/sensorizacion: identificados para el servicio del destino en for-
ma separada, sin estar en un sistema de conectividad general.

Sistemas de informacién: no se encuentran actualizados, no presentan esta-
disticas reales y funcionales de oferta y demanda que se reflejan en enormes
cambios en la forma de operar el turismo moderno.

Innovacién: no se presenta mayores avances y desarrollo, puesto que la acti-
vidad del turismo se sigue realizando en forma estdtica.

Experiencia turistica: es una ciudad con potencial pero poco conocida, con
capacidades de explotarlas en manera sustentable, para desarrollar activida-
des de turismo cultural, naturaleza, alternativo, entre otros.

Lo anteriormente expuesto plantea el siguiente problema cientifico: ;Cémo
facilitar la gestién turistica de manera inteligente en el destino Cuenca, Ecuador?

Hipétesis que sustenta la investigacion

Si se establece un modelo de gestién de un Destino Turistico Inteligente para la
ciudad de Cuenca es posible mejorar las acciones de planificacion, administra-
ciény perfeccionamiento del destino en funcién de un superior posicionamiento.
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El objetivo general es proponer un modelo de gestién de
Destino Turistico Inteligente, para el mejoramiento de la
planificacion, desarrollo y administracién del sector turistico
en la ciudad de Cuenca.



2. Marco referencial de los Modelos de Gestion Turisticos

Los modelos de gestion se refieren a la forma en cdmo se enfocan los ob-
jetivos y la consecucién de sus resultados, por ello es importante entender la
naturaleza de los fines de las entidades o instituciones con el proposito para los
que fueron creados. Lo importante entonces, es el enfoque y desarrollo de los
procesos organizacionales y la busqueda de nuevas perspectivas que garanticen
una buena gestion, la cual se basa en criterios de calidad, productividad eficiente,
eficaz y efectiva, satisfaccién, coherencia y congruencia, compromiso, participa-
cién individual y colectiva, que han llevado a plantear estrategias que intenten
asegurar un mejor desarrollo organizacional (Tejada; 2003).

Los gedgrafos Chorley & Haggett (1967:22) manifiestan:“Un modelo es una
estructuracion simplificada de realidad que pretende presentar factores o rela-
ciones supuestamente significativas en una forma generalizada.” En el mismo
sentido, Vera, Lépez Palomeque, Marchena & Anton Clavé (2011:425), gedgrafos
turisticos espafioles, han constatado mas recientemente que: “Un modelo repre-
senta un intento de simplificar a través de la identificacién de las variables clave
una realidad compleja y entender la relacion que existe entre dichas variables.”

Un modelo de gestion debe ser el marco de referencia para la administracién
de una entidad, son aplicados en empresas y negocios privados y en la adminis-
tracion publica, ademas utiliza indicadores para la correcta toma de decisiones
(Management Business School; 2014).

Ciertos autores subrayan la necesidad de hacer caso del contexto o entorno
y de considerar la gestién en funcién de las caracteristicas de cada destino (Ba-
rrado Timén, 2004; Fernandez Tabales, 2004). Esta consideracion pone de relieve
la tension entre la busqueda de una forma generalizada y la aplicacion de un
modelo a casos especificos.

En la investigacion los modelos sirven como ayuda imprescindible para or-
ganizar todas las etapas de un proyecto (Pearce, 2012). Ayudan a organizar las
ideas y teorias, el disefio de proyectos, la recopilacién y el analisis de datos y la
presentacién de los resultados. De esa manera, el uso de modelos contribuye a
mejorar la investigacion mediante la identificacién de los problemas claves y la
utilizacion de tiempo y recursos con mas eficacia para abordarlos.
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Por lo tanto se debera enfocar en una primera premisa; una correcta gober-
nanza local que aglutine a los diferentes actores publicos y privados, no guber-
namentales, academia entre otros que aportan directa o indirectamente. La se-
gunda accion es relativa a las capacidades instaladas y aplicadas para la toma de
decisiones, analisis de indicadores de gestién, instrumentos de medicién y con-
trol y su posterior proceso de retroalimentacién. Un tercer factor es disponer un
producto turistico articulado de cara al mercado local, nacional e internacional,
que sea competitivo y efectivo; y finalmente la capacidad de informacién cientifi-
ca que se vincule a nivel global (red de redes) y su utilidad a nivel local.

En la practica, seglin Gonzalez Cornejo & Rivas Ortega (2008: 11), un modelo
puede ser:*Una forma de garantizar una gestién sustentable de destinos turisti-
cos... una herramienta en la que de manera esquematica y simple se identifican
las variables estratégicas y las interrelaciones que explican o permiten entender
el funcionamiento de una situacién (los destinos turisticos en este caso).”

Segun el enfoque de estos factores, la articulacién de las relaciones entre ellos
y la configuracion del modelo, es posible identificar cuatro clases de modelos de
gestion de destinos turisticos:

a) Modelos generales o sistemas

El modelo mas conocido y citado es el propuesto por Crouch & Ritchie en
1999, el cual los autores elaboraron con mas detalles en 2003 (Ritchie & Crouch,
2003). Este no es un modelo de gestion de destinos en sentido estricto (stricto
sensu), mas bien es una conceptualizacion de la competitividad y de la sustenta-
bilidad de los destinos (Pearce; 2016).

Se trata de un modelo jerarquico en el que la gestion de destinos constituye
un nivel intermediario entre un nivel superior compuesto por la politica, la pla-
nificacién y el desarrollo del destino y un nivel inferior basado en los recursos y
atractivos del destino, estd compuesta por un conjunto de actividades diversas:
organizacién, marketing, calidad del servicio, investigacion, desarrollo de los re-
cursos humanos, financiacién, manejo de visitantes y gestién de recursos y de
crisis. Los distintos niveles estan vinculados en un sentido vertical, sin embargo,
el modelo no muestra las relaciones horizontales entre los diversos factores en
cada nivel, por ejemplo, las relaciones potenciales entre las diversas actividades.
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El modelo de Crouch & Ritchie es un sistema abierto, ya que tiene en cuenta
de una manera general la influencia del macro-entorno y el micro-entorno com-
petitivo en el que un destino debe adaptarse para poder competir en entornos
dinamicos. Wang (2011) toma una perspectiva claramente sistematica en su mo-
delo sobre concepto y alcance del marketing y la gestién del destino. La base
de este marco es el concepto del sistema turistico de Leiper (1979), en el cual el
destino esta vinculado al mercado por los flujos turisticos.

b) Modelos de Proceso

A pesar del caracter diligente de los sistemas, los modelos por este enfoque
no capturan de forma manifiesta la naturaleza dinamica de la gestién de des-
tinos. De acuerdo con Vera et al. (2011:425), la gestion turistica es “un proceso
continuo, de caracter ciclico” que “garantiza la aplicacion de los instrumentos de
planificacion”. En el mismo sentido Gonzalez Cornejo & Rivas Ortega (2008: 27)
definen un proceso como “un conjunto de acciones légicamente coordinadas en
el tiempo y entre los actores que las deben ejecutar”.

El manual australiano reciente (ARTN, s.f.) propone que: “Como cada proceso
de gestion, la gestién de destinos involucra un proceso constante y continuo de
la planificacién, implementacion, repaso y evaluacién para asegurar que la vision
sea optimay que se realicen los objetivos”.

Por lo tanto, el marco que acompafia esta afirmacién se presenta de una ma-
nera explicita como un proceso en la continuidad de sus funciones, las cuales es-
tan interrelacionadas. Se dice, por ejemplo, que la investigacién y analisis apoyan
todos los aspectos del proceso de la gestion de destinos.

) Modelos de Funciones

Las funciones son aspectos claves de la gestién de destinos ya que son estas
actividades las que permiten la realizacién de los objetivos identificados. Es mas,
en diferentes literaturas se pueden identificar multiples funciones potenciales, y
en los modelos anteriores, el nUmero y tipo de las funciones incluidas, varian de
un patrén a otro al igual que los vinculos entre ellas.

Otros modelos (Jamieson, 2006; van Niekerk, 2014) incluyen mas funciones,
aunque nuevamente no desarrollan de manera profunda como estas funciones
estan interrelacionadas.
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En los de Risteski, Kocevski & Arnaudov (2012) y de Dredge, Ford & Whitford
(2011), la gestion de destinos no se presenta como una super funcién que se ubi-
ca sobre otras actividades como indican los dos modelos citados, sino mas bien
se presentan como una funcién que se realiza en paralelo a otras (el desarrollo o
marketing del destino) o que esta interrelacionada con éstas.

En el modelo de Risteski et al. (2012), las tres funciones de la gestion, mar-
keting, desarrollo y planificacion, se superponen a fin de fomentar un destino
competitivo. En el modelo de Dredge et al. (2011), las tres funciones en paralelo
estan vinculadas a los objetivos tales como el desarrollo sustentable e inclusivo
y la buena gobernanza.

d) Modelos organizacionales

Las diversas funciones de la gestion de destinos estan llevadas a cabo por
ciertos actores y por lo tanto una cuarta clase de modelos destaca los aspectos
organizacionales o sistemas de gobernanza de los destinos. Estos modelos se
encuentran sobre todo en los informes de consultorias o documentos tales como
planesy estrategias turisticos, de manera especifica, abordan las variadas formas
que pueden tomar los entramados institucionales o recomiendan una estructura
organizacional para un destino en particular.

El informe de ROS Development y Planning (2008) ofrece una sintesis com-
prensiva y Util de los diversos modelos organizaciones especialmente los espa-
fioles. Segun este informe hay dos grandes grupos de variables que definen estos
modelos: las que tratan de la organizacion del ente y las que consideran los mé-
todos o instrumentos de gestion. En cuanto a la organizacion, se identifican dos
tipologias basicas en funcidon de como se define el organigrama: una organiza-
cién funcional o clasica y una organizacién matricial o por proyectos/productos.

Las dos tipologias extremas de los métodos o instrumentos de gestion son “la
Gestion Administrativa mas propia de los sistemas de la Administracién Publica
Local” y la “Gestién Corporativa, mas cercana a los sistemas de una corporacién
moderna enfocada el mercado”.

Para el caso particular de este estudio se establece el Modelo del Destino
Turistico Inteligente - Comunidad Valenciana, Espafia, que parte de la construc-
cién del prototipo de referencia, se aborda a partir de dos elementos basicos: el
andlisis de los modelos tedricos de ciudad inteligente, y, la adaptacién de estos a
la singularidad de los destinos turisticos (Castro, 2018).
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2.1 Conceptualizacion de los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)

Los origenes del concepto de destino turistico inteligente no pueden ser aso-
ciados de manera exclusiva a la aplicacién del paradigma de ciudad inteligente
(Smart City) a los destinos turisticos. Una serie de cambios estructurales en el
sector turistico justifican la necesidad de nuevos enfoques en la gestién de los
destinos turisticos, un apremio que confluye con la consolidacién del paradigma
ciudad inteligente (Smart City) y que convierte al destino turistico inteligente en
una referencia para la gestion turistica (Comunidad Valenciana; 2014).

Entre las definiciones existentes que aglutinan al concepto de Destinos Tu-
risticos Inteligentes, se destacan varios, en particular, el Consejo de Ministros de
Espafia dentro del Plan Nacional Integral de Turismo 2012, establece que: “El DTI,
es un espacio innovador, accesible para todos, consolidado sobre tecnologia de
vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio, facilita la inte-
raccion e integracion del visitante con el entorno, e incrementa la calidad de su
visita en el destino”. Esta definicion se basa en que la innovacién es un espacio
importante y el eje central de todas las propuestas.

SEGITTUR (2015), indica como un destino inteligente a los espacios innovado-
res, que utilizan tecnologias de vanguardia para impulsar el desarrollo sostenible
en la gestion eficiente del recurso. Este enfoque consolida la propuesta anterior
sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia, que garantiza el desarrollo
sostenible del territorio turistico, accesible para todos, facilita la interaccion e
integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia
en el espacio que otorga primacia a las TIC para promover el desarrollo sosteni-
ble, reducir el gasto y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

El libro Blanco de los Destinos Turisticos Inteligentes (2014), destaca que la
base de los nuevos mecanismos para impulsar la propuesta del DTI, es la inno-
vacion con el despliegue y desarrollo de las TIC, de forma que se pudieran crear
servicios diferenciales y altamente competitivos, ganando en competitividad y
rentabilidad. Acciones que reconvirtieran las amenazas en oportunidades y per-
miten diferenciar el producto, luchar contra la estacionalidad, impulsar la diversi-
ficacién y consolidar el éxito.

No se puede afirmar que un Destino Turistico Inteligente es aquel que utiliza
las herramientas y tecnologias disponibles para permitir que la demanda y la
oferta creen valor, placer, experiencias para el turista, beneficios para las organi-
zaciones y el destino (Boes, Buhalis, y Inversini, 2014), sino que también conside-
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ran cuestiones arraigadas a la sostenibilidad, la innovacion, la accesibilidad, entre
otras cuestiones no tecnolégicas. La tecnologia es un medio, no un fin.

Algunos autores sugieren la traslacion del concepto holistico de Ciudades In-
teligente a Destinos Turisticos Inteligentes. Buhalis y Amaranggana (2014), han
tocado la nocion de construir Destinos de Turismo Inteligente como un marco ge-
nérico de conceptos heredados de las Ciudades Inteligentes incorporando como
bases la competitividad, la sostenibilidad y la inclusién. Por lo tanto, se puede
afrontar el concepto de “inteligencia” y pretende proporcionar un marco holistico
para los destinos turisticos inteligentes.

Boes et. al. (2014) y Grima (2015) también sugieren que esta sinergia entre
ambos modelos surge a partir de la percepcion de los turistas, y exponen que
las ciudades inteligentes son visitadas por turistas y para ellos son consideradas
0 son percibidas no como smart cities sino como un destino turistico inteligente
(Acosta; 2017).

De acuerdo a estos autores se pueden formular algunas concepciones sobre
que es un DTI, pero se debera tomar en cuenta la definicion de SEGITTUR debido
a su transcendencia en la actividad turistica. La maxima autoridad de turismo,
la OMT, utilizé dicha definicién en la promocién del 1er Congreso Mundial OMT
sobre Smart Destination realizadas del 15 al 17 de febrero de 2017 en Murcia,
Espafia.

Desde el enfoque holistico, el DTI implica nuevos modelos de gestién empre-
sarial, nuevas formas de comunicacion, la busqueda del bienestar del cliente en
un sentido amplio (SEGITTUR; 2015).

De acuerdo a las definiciones estipuladas, se puede indicar que lo importante
es que permitan generar competitividad, aportar en la innovacion y crear espa-
cios para la toma de decisiones en el sector turistico, incorporando una calidad
diferente en la experiencia turistica con formas accesibles interactiva e integrada
para los visitantes y sus poblaciones locales (SEGITTUR;2015).

De acuerdo a estas perspectivas es importante destacar que la configuracion
de un DTI debe responder a las necesidades de cada destino y a los beneficios
que pueda reportar. La sola adquisicién y aplicacion de tecnologia no convierte a
un destino en inteligente, por eso es fundamental que la tecnologia vaya acom-
pafiada de un proceso de cambio a todos los niveles (estrategia turistica, menta-
lidad y cultura empresarial, capacidad de absorcién de la innovacién, generacion
de nuevos modelos de negocio).

108



Por ello no se trata de hacer lo mismo con nuevas aplicaciones tecnolégicas
si no de revolucionar la gestién turistica de acuerdo con las posibilidades tecno-
légicas y la capacidad de actuacion local, conceptos asumidos por el autor para
establecer una definicion de lo que es un DTI.

Bajo ese enfoque se hace necesario redimensionar los distintos subsistemas
turisticos:

1. El subsistema demanda que se conforma a partir de los volimenes
y segmentos de viajeros cuyas solicitudes se analizan por medio de
perfiles de consumo, como soporte para la programacion de actividades

y servicios en los lugares de destino seleccionados.

2. El subsistema oferta constituido por soportes materiales que hacen
posible el conjunto de prestaciones de servicios, y en Ultima instancia,
permiten la configuracién de los llamados productos turisticos, colocados

efectivamente en el mercado.

Se presupone que en el DTI, una buena parte de, si no toda, la oferta esta dispo-
nible para los turistas en una plataforma digital basada en Internet.

3. Propuesta del Modelo de Gestion del Destino Turistico Inteli-
gente para Cuenca, Ecuador

La metodologia utilizada es la del marco l6gico, donde se determinan el arbol
de problemasy el arbol de soluciones que de manera estratégica se transformen
en objetivos, aprovechen oportunidades, disminuyan riesgos y eliminen amena-
zas en la implementacion del modelo. Para lograr este cometido se proponen
programas y proyectos, se valida la propuesta a partir de criterio de expertos por
medio del método Delphi como técnica prospectiva de obtencién de informacion
cualitativa.
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3.1 Consideraciones preliminares para la elaboracion del Mod-
elo de Gestion del DTl para Cuenca

Se tiene como punto de partida los criterios planteados en el diagnéstico,
para determinar y esbozar las previsiones estratégicas de desarrollo que orien-
ten la propuesta programatica del DTI, el cual parte de encontrar un resultado
conjunto del analisis de correlaciones entre el plan de ordenamiento turistico
PLANDETURYy la proposicion del DTI; debido principalmente a las escasas investi-
gaciones realizadas con un enfoque innovador elaboradas hasta hoy, que identi-
fiquen las nuevas aplicaciones de las TIC, el tratamiento de los datos digitales, su
visualizacion (open data y big data), asi como que aprovechen la conectividad de
las cosas por medio del Internet (Internet of Things).

Para llegar a la elaboracion del modelo se analizaron las diferentes etapas
necesarias para consolidarlo en un espacio fisico con la idea de generar el terri-
torio turistico inteligente, se desarrolla un conjunto de proyectos con diferentes
alcances que apuntan en esa situacion.

A partir de lo analizado desde el punto de vista teérico-metodolégico se pro-
pone un modelo; el cual se define como la forma légica para representar de ma-
nera sistematica y simplificada un determinado proceso (Haddad & Andrade,
1989; Sousa, 2002; Martin, 2006, Machado, 2013; Menoya, 2015); para la gestion
del turismo inteligente,

Desde esta légica es el resultado de una progresion secuencial de compo-
nentes del sistema como solucién al problema cientifico planteado. Las caracte-
risticas cualificadas del modelo estan en el ambito de su actuacién, por tal razén
constituye una herramienta que permite: identificar indicadores que forman par-
te de un destino, definir planes y proyectos, disefiar estrategias participativas,
ejecutar y controlar actividades turisticas dirigidas al visitante sin descuidar a la
comunidad local, la que se beneficia en forma primaria.

Por otro lado, debe adaptarse a la realidad del entorno, encauzarse a la sos-
tenibilidad, ser flexible a los territorios donde se aplica, asi como ajustarse a las
necesidades presentes y futuras derivadas por cambios en el entorno. El sentido
al cual esta orientado es a contribuir a la organizacién entre actores, de tal ma-
nera que estos viabilicen metas dirigidas hacia la gestion del turismo sostenible
mediante una agil toma de decisiones.
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Se considera que debe responder al contexto de su territorio, a partir de un
proceso de adaptacién y mancomunidad con el entorno, la comunidad y la eco-
nomia local. Es decir, un modelo disefiado como “traje a la medida” y no bosque-
jar una produccién de modelos en serie.

Por lo tanto, se asume como componentes los proporcionados en su repre-
sentacion grafica, el cual esta compuesto por elementos y relaciones esenciales
en secuencias sucesivas. Es importante expresar que se encuentra delineado
para solucionar inconvenientes complejos en la gestion del turismo, a través de
un proceso armonico integrador de estrategias para la participacion ciudadana,
pero sobre todo que se convierta en un instrumento dirigido hacia actores loca-
les.

3.2 Disefio del modelo.

Para esquematizar los componentes, se utiliz6 el método de modelacion, el
cual ayudé en el proceso de construccion, disefio tedrico y metodologia de imple-
mentacion, de igual manera se tomo en cuenta el caracter integral y articulador
del método sistémico, lo cual se establece como un aporte a la ciencia por su
caracter innovador.

El modelo redne elementos conceptuales y aportes de gestion de los concep-
tos de turismo inteligente que es una realidad en todas las actividades del ser
humano, los que carecen de un enfoque integrador por medio del uso de una
plataforma WEB que administre y visualice la informacién, en funcién con la apli-
cacién de las estrategias de desarrollo nacional y local, la elaboracion de sinergias
entre sectores que culminen en la consecucion del desarrollo sostenible.

Las bases que lo fundamentan desde el punto de vista tedrico son: encuestas
con los actores locales (publicos y privados), gestién a nivel directivo y acciones
operativas a nivel ejecutivo (oferta de productos actuales). El anélisis compara-
tivo entre las diferentes definiciones conceptuales de modelos orientados a la
gestion del DTI, aportaron como soporte tedrico.

Con lo expuesto, se considera que debe tener un enfoque sostenible en sus
tres dimensiones: econémicas, medio ambiental y cultural, con indicadores que
den respuesta en tiempo real por medio de sistemas tecnolégicos que al ser dis-
ponibles en la actualidad, aporten para mejorar la calidad de vida de visitantes y
poblacién local y propongan la innovacién de las actividades del turismo.

111




El modelo de gestion para la conversion de un destino a un DTI, se lo puede
observar en la figura 3.1, donde se establecen las entradas o inputs; las etapas o
procesos de produccidn y las salidas u outputs, que deben ser retroalimentadas
constantemente. De esta forma se consolida la aplicacion de los diferentes mo-
delos analizados previamente; porque enfoca a la gestién del turismo en forma
sistémica, realiza varios procesos en funcién de una respuesta a un hecho dado,
cumple varias funciones informativas y es organizacional porque tiene niveles
jerarquicos de cumplimiento en funcion de objetivos y metas propuestas.

Fuente:
Elaboracién pro-

pia.

Figura 3.1.

Modelo de gestién para conversién del DTI
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La operacién del sistema de un DTl en su formato mas simple, se compone de
tres niveles interrelacionados, en los cuales esta presente la tecnologia como
meta factor (Chourabi et. al., 2012), con un caracter variable y el involucramiento
de los agentes turisticos, publicos y privados, como un factor imprescindible en
todos los ambitos.

® El primer nivel lo engloba la gobernanza, la sostenibilidad y la innovacién del
destino, de modo que presenta un caracter estratégico y relacional. En este
horizonte se lidera y hace posible la transformacién del destino mediante la
colaboracion de todos los actores.

®* Elsegundo nivel es instrumental e incluye los &mbitos de conectividad y sen-
sorizacién y el sistema de informacién.

® Eltercer nivel recoge la aplicacién concreta de soluciones inteligentes que be-
nefician a la actividad turistica.

Es evidente, por tanto, que el destino inteligente no constituye un proyecto
meramente tecnolégico; tiene que servir de catalizador para una mayor partici-
pacién de la sociedad local en el proceso de desarrollo turistico y el impulso de
procesos colaborativos facilitados por la aplicacion de las TIC, sin olvidar que no
es un fin en si mismo, sino que constituye un marco de trabajo para adaptar la
gestion turistica a la economia digital y su relevancia de las TIC en este sector,
asi como a la necesidad de reforzar la innovacién y el conocimiento en la gestién
turistica.

No obstante, este enfoque plantea problemas de aplicacion, debido a que no
todos los destinos tienen capacidad suficiente desde el punto de vista econémi-
co, técnico y de capital social adecuado para afrontar un proyecto que integre los
ambitos mencionados. Por esta razon, existe el riesgo de que este enfoque am-
pare proyectos puntuales carentes de la perspectiva global propia de los destinos
inteligentes. En consecuencia, se impone la necesidad de promover un enfoque
flexible y adaptable a las peculiaridades de cada destino.

Se deberd partir de la base que el Unico ente que cumple con la definicién
de inteligencia es el ser humano, todo concepto que incluya este término debe
fundamentarse en el mismo; de esta forma se plantea cémo un territorio puede
llegar a ser inteligente con la participacién que todos los actores son capaces de
transmitir.
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La configuracion de un DTI debe responder a las necesidades de cada des-
tino en funcién de los beneficios que pueda reportarle, puesto que la mera ad-
quisicion y aplicacién de tecnologia no convierte a un destino en inteligente; lu-
ego es fundamental que ella vaya acompafiada de un proceso de cambio a todos
los niveles (estrategia turistica, mentalidad y cultura empresarial, capacidad de
absorcién de la innovacion, generacion de nuevos modelos de negocio, entre
otros) puesto que se trata de revolucionar la gestién turistica actual de acuerdo
con las posibilidades tecnolégicas y la capacidad de actuacion local.

Es importante e imprescindible contar con el acuerdo de voluntades de todos
los actores; publicos, privados y ciudadania, en vista de que sera la suma de tal-
entos la que genera la construccion de inteligencias compartidas.

Se habla de inteligencia territorial cuando los actores trabajan en gobernanza.
Para aplicar una gobernanza eficaz se ha de llevar a cabo una gestién sostenible
del destino turistico, desde un enfoque integral y equilibrado, donde intervengan
todos los actores del territorio, fundamentalmente las administraciones publicas,
que coordinen esfuerzos en la politica de desarrollo sostenible del destino, en
donde no sélo se tenga en cuenta la visién desde la oferta y la demanda, sino a
la poblacién local.

Para el modelo propuesto se tiene en cuenta que los actores conocen el ter-
ritorio y se esfuerzan por conocerlo a través del aprendizaje en base al acceso
de informacién turistica (datos estadisticos, oferta, demanda, atractivos, etc.), en
este sentido se vuelve fundamental la aplicacion de las TIC, en forma de herra-
mientas que facilitan la recogida de informacién, su tratamiento y divulgacién,
que finalmente dara lugar a una mayor instruccién en pro de los actores involu-
crados.

Siendo los DTI modelos de desarrollo turistico excesivamente fundamenta-
dos en el enfoque tecnoldgico y puramente “turistico”, se evaden los otros dos
pilares en los que se basan: gobernanza (donde los actores del territorio son
clave) y desarrollo sostenible (en sus tres elementos principales: econémico, me-
dio ambiente y cultura).

No obstante, el interés por los destinos inteligentes coincide con un contexto
de cambio estructural en el turismo (impacto de las tecnologias de la informacion
y la comunicacién, nuevos patrones de comportamiento de la demanda, apa-
ricién de nuevos modelos de negocio, mayor sensibilidad ambiental, etc.), que re-
quiere nuevos enfoques de gestion, de acuerdo con una serie de objetivos, entre
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los que busca garantizar la calidad ambiental y la sostenibilidad de los destinos;
por lo que el concepto inteligente ha irrumpido con fuerza en la gestidén urbana,
que se ha trasladado a la gestidn turistica.

Se trata de un enfoque interesante, puesto que integra visidn estratégica,
adaptacion tecnolégica, sostenibilidad e innovacion, aspectos esenciales de la
“nueva economia turistica que apunta a ser inteligente o smart economy”, como
se manifiesta en el primer acapite de esta investigaciéon”

La propuesta del modelo de gestién del DTI, propone que sea un modelo
de colaboracién publica y privada el que consolide la idea de la oficina de inteli-
gencia turistica (Smart Tourism Destination), el que por medio de establecer y
determinar varios indicadores sirva como marco de accién en la correcta toma
de decisiones de forma eficaz y eficiente para mejorar la ciudad como un destino
turistico en forma inteligente.

Por este motivo se establece el problema principal de esta propuesta que
es la del financiamiento, en sentido del costo de inversion y rentabilidad de los
resultados que se quieran lograr a corto, mediano y largo plazo.

Como modelo propuesto es necesario que se implemente a manera politi-
ca turistica publica, de esta manera seran los actores denominados en la triple
hélice (gobierno, sector privado y academia) los que elaboren sinergias e inter-
actden en todas las posibles soluciones de forma astuta.

El desarrollo de las innovaciones tecnolégicas en un destino turistico consid-
era dos vertientes del destino:

* Lasensorizacion y el uso del propio entramado territorial como laboratorio
de interaccion entre los actores; generando informacion, facilitando la
recoleccién y transmision de datos entre objetos, alimentando sistemas
de almacenamiento de alta capacidad y dinamizando el analisis de la in-
formacién con el fin de ser distribuida a través de una plataforma de
servicios que retroalimente integramente al sistema.

® La creacién de una solucién integral de movilidad como marco de desa-
rrollo de aplicativos (Apps) orientados a facilitar la incorporacién del vi-
sitante con el destino, constituye una oportunidad para incrementar la
productividad de las organizaciones, la calidad de las experiencias y la
percepcién del visitante en el destino, que podra acceder a la informa-
cién en todo momento y desde cualquier lugar.
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Para conseguir dicho propdsito, emergen nuevos modelos de gestion de la
informacién, entre ellos, las nuevas plataformas denominadas Grandes Datos
o “Big Data", cuyo valor fundamental es la capacidad de obtener y gestionar el
conocimiento.

Esta tecnologia ofrece una solucién eficiente para la gestién, mantenimiento
y andlisis de la informacion que se genera (Baidal, Solsona y Sanchez, 2015). La
necesidad de utilizar esta plataforma tecnolégica se deriva de la caracteristica de
los datos que se ajustan a los siguientes parametros:

1 e Volumen: grandes volumenes de datos con alta frecuencia de
actualizacién.

e Variabilidad de datos y de fuentes: diferentes tipos de datos y multiples
canales.

e Velocidad de procesamiento: captacion de la informacion, herramientas
de andlisis, correlacién y presentacion de los datos en tiempo real.

e Valor de negocio: el analisis de la informacion genera ventajas
competitivas en distintos ambitos, entre ellos: gobernanza, seguridad,
movilidad, sanidad, gestién de la relacién con los clientes, soporte a la
toma de decisiones, conocimiento exhaustivo de las preferencias del
turista.

5. Veracidad: una caracteristica que hace referencia a la confiabilidad de
los datos, la calidad de la informacién y su precision. El sistema es capaz
de tratary analizar de forma aguda el gran volumen de datos, obteniendo
referencia veraz y Util que permite mejorar la toma de decisiones.

e Generacion de sinergia: toma como elemento motor a la gobernanza,
que coordina, colabora y coopera con todos los elementos del modelo.
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Conclusiones

andlisis exhaustivo de la realidad de la ciudad de Cuenca, con el pro-

pésito de estructurar la problematica y sus estrategias que busquen
propuestas de solucién a la actual situacién de la actividad, presentando 9 pro-
gramasy 16 proyectos.

I a propuesta estratégica del modelo de gestién del DTI, se basa en un

El modelo elaborado se presenta como una solucién practica para la gestién
del destino turistico inteligente de Cuenca que se sustenta en los ejes gobernan-
za, TIC, informacion turistica, conectividad/sonorizacion, desarrollo sustentable
del turismo; que se estructura en tres etapas; el marco légico - arbol de proble-
mas - arbol de soluciones y la planificacion estratégica.

Se disefi6 y elabor6 una herramienta informatica que es un valor agregado
para esta investigacion por la capacidad de visualizar los datos de informacién, el
uso de la open data, elaboracion de mineria de datos, capacidad de utilizar el big
data y aplicacién de sistemas de indicadores de gestién para la toma de decisio-
nes en tiempo real, y anexar las cosas al sistema (Internet de las cosas).

La viabilidad de la propuesta de un modelo de gestién para el DTI, se sustenta
en las transformaciones que se presentan, en la capacidad que tiene un destino
turistico en convertirse en inteligente y que aplique los conceptos de economia
inteligente.
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