058

Nota de Tapa

El turismo inteligente,
NUEevos desafios

a palabra “inteligente” (en inglés

smart) se ha convertido en un térmi-

no de uso frecuente para describir los
avances tecnoldgicos, econdmicos y sociales
alimentados por tecnologias que dependen
de sensores, del big data, del open data, de
nuevas formas de conexién y de intercam-
bio de informacién, como por ejemplo, la
Internet de cosas. Este tipo de adjetivacion
también ha llegado a los destinos turisticos y
existen ya diversos aportes académicos y del
sector que detallan sus implicaciones.

La intencidn de este articulo es presentar
unarevisién del concepto, partiendo de la de-
finicidén de destinos turisticos, detallando los
alcances del turismo inteligente para fina-
lizar presentando los elementos necesarios
para el desarrollo de destinos turisticos inte-
ligentes, asi como experiencias de aplicacion
en Argentina.

Los destinos turisticos son un elemento

central de los sistemas turisticos. Sin embar-
go y posiblemente debido a su rol esencial y
complejo dentro de la actividad turistica,
su delimitacién conceptual no es una mate-
ria cerrada entre académicos y gestores de
la actividad turistica. La fenomenologia de
los destinos turisticos requiere de multiples
miradas. Por esta razdn, tal como lo ilustra
la Figura 1, los destinos turisticos han sido
definidos como lugares de atraccion de visi-
tantes, compuestos por multiples elementos
(atracciones, facilidades, acceso, servicios)
que pueden conformar productos turisticos
para ofrecer en mercados. Los destinos tu-
risticos ademads son entidades percibidas de
manera subjetiva y generan una experiencia
integral y memorable que ofrece valor a los
turistas.

Desde una vision sociocultural, los desti-
nos turisticos han sido definidos como uni-
dades histdricas dindmicas, con identidades

LIC.EN TURISMO
MARINA ZANFARDINI

A

Dra. en Marketing,
Mag. en Gestion de la Informacion
Profesora Adjunta de la Facultad de Turismo de la
Universidad Nacional del Comahue

Directora del Departamento de Servicios Turisticos.

Coordinadora del Nvicleo de Estudios en Turismoy
la Recreacion del IPEHCS (CONICET-UNCOMA)

BIOECONOMIA 20717

Alimentos, Cambio Climatico, Habitat

14 15 ch. \. MIlelTEglo nE_Ecc_moMiA )
VILLA REGINA g} FUNYDER R N Secretaria de Ciencia, Tecnologia
RIO NEGRO BERlo NEGro

y Desarrollo para la Produccion
GOBIERNO

INICIATIVA
COMAHUE QCI
=ear

BIOECONOMIA
ARGENTINA

al
e

Filter by

e
E

) thefork

Climlﬂﬂnl

Ralgvance

&1 2% sur a carts

Le Versance

o
(8.2} 145 rwviems

&) ~20% sur L cante |

Le Dorcia

g

el igey

Drouce

Las Dables
Calé Grévin
e s - vesiir M|

s) O ) ey,
ey nf'hl-. o

Grands Boulevardy

Saemay

T

QO
+

rA




USHUAIA,
TIERRA DEL
FUEGO

Turims Ushoala

Kuar Resto Bar

CEVEED Arlesanal ceedors,
bodega. chlids ambiente

CORIN0 BEGU

ETE ©

ACCESD SN OO0H0

DTIen el Fin del mundo. Desde 2015, en Ushuaia se puso a dispo-
sicién una herramienta digital para operadores, agencias de turis-
mo y turistas. La Aplicacion Movil se plantea como un nuevo méto-
do de comunicacidn para brindar mejor informacion, pensado para
fortalecer vinculos entre operadores, agencias, guias y turistas. Se
trata de un servicio personalizado donde el operador y la agen-
cia disponen de un cédigo unico mediante el cual se puede cargar

el programa para cada cliente, permitiendo al turista conocer al
detalle toda la informacidn de las actividades. También permite la
replanificacién online de cambios de horarios o itinerario. Incluye
informacidn oficial detallada sobre gastronomia, arte y entreteni-
miento, entre otros servicios. Disponible en todas las plataformas
de aplicaciones.

EConomico- Tv:‘-:’f{]l’ﬁf =] Adrminisraciiny marketing

Figura1: Enfoques para la definicion de los destinos turisticos
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Figura 2: Componentes y capas del turismo inteligente

especificas, caracterizadas por discursos
dominantes y discursos alternativos, que
producen la nocion de qué es y qué represen-
tan. En linea con este enfoque, el marketing
cultural propone que los destinos turisticos
tienen que ver con actores y actividades del
mercado turistico, participan de mercados
globalizados y multiculturales en los cuales
diversos actores producen, mantienen, nego-
cian y transforman significados a la vez que
van creando la cultura del destino.

Cualquier actividad econdmica se ve be-
neficiada por la configuracion de un territo-
rio inteligente, sin embargo, el impacto en la
actividad turistica resulta particularmente
relevante debido a diversos factores: (i) la
rapida adopcidn de las tecnologias de infor-
macién y comunicacién (TICs) por parte de
la demanda turistica., (ii) la alta penetracién
delas TICs en las empresas y servicios turis-
ticos, (iii) la importancia de temas transver-

sales para el turismo (calidad de vida, el me-
dio ambiente, la movilidad) que condicionan
la competitividad turistica, (iv) la necesidad
de las pymes de integrarse a la dindmica del
conocimiento y la innovacién para mejorar
su competitividad, (v) la generacién de infor-
macién que implica el desarrollo de destinos
turisticos inteligentes favorece una gestion
turistica de avanzada y (vi) existe tradicion
acerca de la generacién de nuevos modelos
de negocios gracias a la asociacion entre tu-
rismoy TICs.

El turismo inteligente implica diversos
componentes y capas de inteligencia que son
apoyadas por las TICs, tal como lo muestrala
Figura 2. En primer lugar, es necesario que
existan destinos turisticos inteligentes. Los
destinos turisticos inteligentes son casos
especiales de ciudades inteligentes: en ellos
se aplican los principios de ciudades inteli-
gentes tanto a dreas urbanas como rurales

y se realizan esfuerzos para dar soporte a la
movilidad, la disponibilidad y localizacién
de recursos, la sustentabilidad y la calidad
de vida/de las visitas, considerando tanto a
los residentes como a los turistas. El aspecto
clave de un destino turistico inteligente es la
integracién de las TICs a la infraestructura
fisica.

En segundo lugar, hay un componente vin-
culado a la experiencia inteligente. Las expe-
riencias turisticas inteligentes son aquellas
mediadas por la tecnologia, a través de la cual
se ofrece la personalizacion, el conocimiento
del contexto y el monitoreo en tiempo real de
la experiencia turistica. Los principales pro-
motores de este tipo de experiencias son: la
agrupacién de informacion, la conectividad
ubicuay la sincronizacion en tiempo real. En
las experiencias inteligentes, los turistas de-
jan son participantes activos de los destinos
turisticos. No sélo consumen sino también
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crean, comentan y mejoran los datos que
constituyen las bases de su experiencia.

El tercer componente del turismo inteli-
gente es el ecosistema inteligente integrado
por actores interconectados de manera di-
namica, y caracterizados por la digitalizacion
de los procesos centrales de los negocios, asi
como por la agilidad organizacional. Un as-
pecto distintivo de este componente es que
necesita de la colaboracién publico-privaday
de gobiernos abiertos y enfocados en la tec-
nologia como proveedores de infraestructura
y datos. Ademads, el turismo inteligente reco-
noce que los consumidores también pueden
crear y ofrecer valor a la vez que monitorean
al destino turistico y, por lo tanto, asumen
funciones comerciales o de gobierno.

Ademas, el turismo inteligente requiere de
tres capas de inteligencia para el buen fun-
cionamiento de los componentes menciona-
dos. Una capa de informacidn inteligente que
tiene como objetivo la recoleccién de datos;
una capa de intercambio inteligente, que da
soporte a la interconectividad, y una capa de
procesamiento inteligente, que es responsa-
ble del analisis, visualizacidn, integracion y
uso inteligente de los datos.

DE LA TEORIA A LA ACCION

Existen diversas contribuciones, tales
como el Libro Blanco que ofrecela SEGITUR
(Espafia) o el manual de Invat-tur (Comuni-
dad de Valencia), que ofrecen modelos para
comprender como desarrollar destinos turis-
ticos inteligentes.

De acuerdo a estas guias, las iniciativas
deben girar en torno al gobierno del destino
turistico, que, a través de su estrategia y mo-
delo de desarrollo, asi como de sus organiza-

ciones gestoras de destinos (OMDs), deben
promover acciones en torno a la sostenibili-
dad, conectividad, sistema de informacién y
la innovacion. La conectividad a internet es
fundamental para una economia digital en la
que participan empresas y consumidores, a
la vez que constituye un requisito indispen-
sable para la sensorizacién. (Figura 3).

La adopcion del turismo inteligente no es
simétrica en todos los paises. En Argentina
el Ministerio de Turismo incluye estrategias
vinculadas al turismo inteligente dentro de
su Plan de Gestion Integral 2016-2019. En
este sentido, desarrollé la plataforma tec-
noldgica Yvera disefiada para consolidar
los procesos de gestion y socializacion de la
inteligencia y el conocimiento turistico a
partir dela participacion territorial suman-
do al conjunto de actores publicos, privados,
intermedios y académicos del turismo. En
la misma se ofrece un calendario de eventos
del sector turistico, estadisticas del turismo,
informacién sobre oferta de formacidn, asi
como el ecosistema de prestadores y organi-
zaciones distinguidas. La plataforma todavia
estd en construccion, situacion que esta evi-
denciadaenlafalta de representacion federal
delos actores, asi como la publicacién de sec-
ciones que aun no tienen contenido.

A nivel de los destinos turisticos, aunque
aun sin aplicar un modelo completo de tu-
rismo inteligente, se observa el desarrollo
de aplicaciones vinculadas sobre todo a la
comunicacidn, a la provisién de informacién
turisticay la generacion de nuevas experien-
cias.

Por ejemplo, en el afio 2015, 1a provincia de
Neuquén puso a disposicion de los turistas la
app movil “Neuquén Guia de Viaje”. La guia

permitia planificar la estadia en la Provincia
del Neuquén y brindaba informacion al turis-
ta durante la visita, con toda la informacion
geo-referenciada y los mapas disponibles
off-line.

Otro caso de publicacion mds reciente es la
app movil Ushuaia Turismo, desarrollada por
el organismo turistico municipal. Ademads de
mapas e informacidén detallada de los atrac-
tivos, ofrece contenidos sobre gastronomia,
actividades turisticas, alojamientos, pronds-
tico del tiempo, alquiler de equipo para esqui
y snowboard, alquiler de coches, entre otros.

Por su parte, la ciudad de Buenos Aires con
su app moévil BA Turismo ofrece informacién
sobre 400 puntos de interés y atractivos de la
ciudad, recorridos auto-guiados, geolocaliza-
cidn, realidad aumentada y acceso a ba.tours
parareservar actividades y experiencias.

éSOLO ES TECNOLOGIA?

La intencion de adoptar mayor inteligen-
cia en los destinos turisticos implica el re-
conocimiento de recursos limitados, la pre-
ocupacién por la sostenibilidad (ambiental,
econdmica y cultural) asi como la apertura
hacia nuevos retos que ofrecen los cambios
tecnoldgicos en relacién a la articulacion de
los diferentes actores de la actividad.

En consecuencia, resulta fundamental no
centrar las estrategias sélo en las TICs. Sin
duda, son la base tecnoldgica posibilita el
desarrollo del turismo inteligente, pero es
necesario ademds que los destinos cuenten
con un liderazgo para nuclear y coordinar
ideas innovadoras, la adopcion de valores de
innovacion y emprendedurismo, asi como la
participacion de todos los actores interesa-
dos en conformar de redes de colaboracion. ®
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Figura 3: Modelo para el desarrollo de un destino turistico inteligente (Invat-tur, 2015)



