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Resumen

Esta investigacion analiza la visién de los stakeholders sobre los destinos turisticos
inteligentes, fundado en la metodologia de Sociedad Estatal para la Gestién de la
Innovacion y las Tecnologias Turisticas, S.A. (SEGITTUR), teniendo como estudio de caso
Marbella, municipio perteneciente a la provincia de Malaga (Espafia). A fin de alcanzar
los objetivos planteados, fue utilizada la metodologia cualitativa, a través de las técnicas
de observacién directa y realizaciéon de entrevistas semiestructuradas con agentes del
turismo - directos e indirectos- de la ciudad. Las opiniones de los entrevistados se han
categorizado de forma inductiva a partir de las redes sistémicas de ideas y pensamientos,
por medio de un andlisis de contenido. Los resultados demuestran que Marbella presenta
caracteristicas de un destino turistico inteligente, sin embargo, le hace falta cumplir, de
manera mas amplia, con todas las dimensiones o ejes metodolégicos de SEGITTUR: la
tecnologia, la innovacién, la accesibilidad y la sostenibilidad. Se concluye que Marbella
es considerada un Smart Tourism Destination, en fase inicial, que adopta principalmente
estrategias tecnoldgicas y sostenibles. Ademas, se destaca que la gobernanza turisticayla
construccién de indicadores sonfactores claves para el éxito de los destinos inteligentes.
Palabras clave: Destinos turisticos inteligentes; TIC; Stakeholders; Marbella; Espafia;
SEGITTUR.

Resumo

Smart tourism destinations: um estudo baseado na visao dos stakeholders

Estainvestigacdo analisa a visdo dos stakeholders sobre os destinos turisticos inteligentes,
fundamentado na metodologia da Sociedad Estatal para la Gestién de la Innovacién y las
Tecnologias Turisticas, S.A. (SEGITTUR), tendo como estudo de caso Marbella, municipio

Y

pertencente a provincia de Malaga (Espanha). Para atingir os objetivos planejados,
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foi utilizada a metodologia qualitativa, através das técnicas de observacdo direta e
realizacdo de entrevistas semiestruturadas com agentes do turismo - diretos e indiretos
da cidade. As opinides dos entrevistados foram categorizadas de forma indutiva a partir
das redes sistémicas de ideias e pensamentos, por meio de uma andlise de contetdo.
Os resultados demonstram que Marbella possui caracteristicas de um destino turistico
inteligente, no entanto, precisa cumprir amplamente com todas as dimensdes ou eixos
metodolégicos de SEGITTUR: tecnologia, inovacgdo, acessibilidade e sustentabilidade.
Conclui-se que Marbella é considerada um Smart Tourism Destination, em fase inicial,
que adota principalmente estratégias tecnoldgicas e sustentaveis. Além disso, salienta-se
que a governanga turistica e a construcdo de indicadores sao fatores essenciais para o
sucesso dos destinos inteligentes.

Palavras-chave: Destinos turisticos inteligentes; TIC; Stakeholders; Marbella; Espanha;
SEGITTUR.

Abstract

Smart tourism destinations: a study based on the view of the stakeholders
This research analyzes the stakeholders’ views on smart tourism destinations, based
on the methodology of the State Society for the Management of Innovation and Tourist
Technologies, S.A. (SEGITTUR), having as case study Marbella, a city belonging to the
province of Malaga (Spain). In order to reach the proposed objectives, the qualitative
methodology was used through the techniques of direct observation and semi-structured
interviews with direct and indirect tourism agents of the city. The opinions of the
interviewees have been categorized in an inductive way from the systemic networks of
ideas and thoughts through a content analysis. The results show that Marbella presents
characteristics of a smart tourism destination, however, it needs to fulfill in a broader
way, all the dimensions or methodological axes of SEGITTUR: technology, innovation,
accessibility and sustainability. It is concluded that Marbella is considered a Smart
Tourism Destination, in an initial phase that mainly adopts technological and sustainable
strategies. In addition, it is stressed that tourism governance and the construction of
indicators are key factors for the success of smart destinations.

Keywords: Smart tourism destinations; ICT; Stakeholders; Marbella; Spain; SEGITTUR.

INTRODUCCION

De acuerdo con los datos de la OMT (2014), el sector del turismo ha experi-
mentado un crecimiento considerable en los tltimos afios, pasando por diversifi-
caciones y diferenciaciones constantes hasta constituirse en uno de los sectores
econdémicos de mayor expansion del mundo. La prevision es que haya un creci-
miento anual de 3,3% entre 2010 y 2030, hasta alcanzar los 1.800 millones de
llegadas de turistas internacionales.

El crecimiento y la expansion del turismo en las ultimas décadas es un fe-
némeno muy complejo cuyo estudio se tiene que hacer mediante el uso de mu-
chas disciplinas (GORMSEN, 1997; RITCHIE & CROUCH, 2004; SCHLUTER, 2005;
NAVARRO-JURADO et al., 2011). Sobre la base de la vision multidisciplinar del
turismo, Lickorish y Jenkins (2000) afirman que el turismo atraviesa sectores
convencionales de la economia para abarcar los datos de la vida econdmica, so-
cial, cultural y ambiental.
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Ante un escenario cada vez mas globalizado y competitivo, le corresponde a
los entes de gestion y promocion de los destinos turisticos, conocidos como DMO
(Destination Management Organization), el desarrollo de estrategias sostenibles,
creativas e innovadoras, de modo a generar experiencias inolvidables a los tu-
ristas, mejorar la calidad de vida de la poblacién, y que facilite la obtencion de
ventajas competitivas a lo largo del tiempo.

El hecho de la complejidad y elfuncionamiento sistémico del sector turistico,
conjetura la participacion de diversos actores o agentes (stakeholders), publico y
privados, implicados en la gestién y promocién de los productos o destinos turis-
ticos. La coordinaciéon y comprometimiento de eses actores, la vision estratégica
e implementacion de acciones innovadoras frente a los cambios del mercado, son
factores esenciales al desarrollo integrado de los destinos.

La innovacion en el sector del turismo estd muy relacionada con la utiliza-
cién de tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC), que ha revolucio-
nado la forma de funcionamiento del sector mediante cambios en los procesos,
productos y formas de organizacién de empresas dedicadas a la prestacion de
servicios, asi como en las nuevas demandas delos visitantes.

Muchos estudios versan sobre la importancia del uso de las TIC en el turismo
y de la innovacidn tecnoldgica de las empresas turisticas (BUHALIS, 2003; WER-
THNER y RICCI, 2004; LAW et al,, 2014; KOO et al,, 2015; BENCKENDOREFF et al,,
2014; GRETZEL et al., 2015; etc.). Por lo tanto, desde el punto de vista tecnologi-
co, se entiende que los destinos turisticos, a través del sector publico y privado,
deban invertir en las TIC como manera de facilitar la gestion y mejorar los niveles
de competitividad.

Las TIC estan generando gran cantidad de nuevas herramientas para la in-
dustria del turismo, y estan contribuyendo a la creacién de experiencias para los
turistas, asi mismo intervienen en la mejora de la eficiencia en la automatizaciéon
de procesos para las organizaciones relacionadas(BUHALIS y AMARANGGANA,
2014; GRETZEL, 2011).

Larapida adopcion de las tecnologias méviles por parte de los visitantes, prin-
cipalmente los smartphones y sus aplicaciones, estan cambiando la perspectiva
de la industria del turismo.Por ejemplo, las tecnologias moéviles permiten a los
viajeros el consumo de informacién altamente personalizada en cualquier mo-
mento y lugar (LAMSFUS, et al., 2015a).

Basandose en ese contexto, es imprescindible la adopcion de nuevas ideas y
nuevos modelos de desarrollo del turismo, de modo que los destinos turisticos
se conviertan en espacios inteligentes, desde la perspectiva de la sostenibilidad e
innovacion, garantizando de esa manera la satisfaccidon de los visitantes y mejo-
rando la calidad de vida de los residentes. Debido a esto, en los ultimos afios, es
perceptible el surgimiento de nuevos conceptos, tales como: Smart Cities(Ciuda-
des Inteligentes) y Smart TourismDestinations(Destinos Turisticos Inteligentes).

Lopez-Avila (2015, apudGRETZEL et al., 2015) define el destino turistico inte-
ligente como un destino innovador, que consiste en una tecnologia de vanguardia,
que permite el desarrollo sostenible de las zonas turisticas, facilitando la interac-
cién y la integracidn del visitante con su entorno, aumentando la experiencia de
calidad en el destino, y la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

Con base en lo anterior, la presente investigacion tiene como objetivo general,
analizar la visién de los stakeholders respecto al municipio de Marbella, como un
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destino turistico inteligente de Espafia. Para consecucion del objetivo propuesto,
se necesita el desarrollo de los siguientes objetivos especificos: hacer una bus-
queda bibliografica y documental sobre la tematica; evaluar la metodologia apli-
cada por la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas, S.A. (SEGITTUR), que certifica los destinos turisticos inteligentes en
Espafia; e identificar los puntos clave para el desarrollo del destino inteligente de
Marbella a través de la opinién de los agentes turisticos.

INNOVACION, TIC Y COMPETITIVIDAD DE LOS
DESTINOS TURISTICOS.

Frente a todos los efectos de la globalizacién, Kester (2009) asevera que el
nuevo modelo de turismo global debera ser desarrollado de manera sostenible,
donde la valoracidn de las sefias de identidades y culturas locales, los beneficios
econdmicos y sociales, la preservacion del medio ambiente, el uso de las TIC y
tecnologias renovables, asumen prioridad en la planificacion turistica de los des-
tinos.

Sobre el concepto de destino turistico, se entiende como cualquier unidad ter-
ritorial, de una nacioén, regién o estado, a una ciudad o una plaza, equipado con
las caracteristicas del clima, la cultura, la politica, la economia, atractivo, infraes-
tructura y servicios unicos. Sin embargo, es esencial que los objetivos tengan una
buena capacidad administrativa y operativa, de modo que puedan satisfacer las
necesidades de los turistas y hacer posible el mejoramiento de la calidad de vida
de los residentes (BENI, 2001; VALLS, 2004; EJARQUE, 2005).

Planificacién y gestién de destinos es de fundamental importancia al desar-
rollo sostenible del turismo, al aumento de la competitividad turistica y la sa-
tisfaccion de los turistas (RUSCHMANN, 1997; BAIDAL, 2001; DENCKER, 2004;
LOPEZ-BONILLA; LOPEZ-BONILLA, 2007; AVILA; WILKE, 2008; CURIEL, 2008).
De acuerdo con la OMT citada en la Comision Europea (2003, p. 7):

El desarrollo turistico sostenible cubre las necesidades actuales de los turistas y
de las regiones de acogida, protegiendo y mejorando las perspectivas de futuro.
Proyecta una imagen de interpretacién de la gestién de todos los recursos, de modo
que queden cubiertas las necesidades econémicas, sociales y estéticas, mantenien-
do al mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la
diversidad bioldgica y los sistemas vivos.

Todavia, desde el punto de vista de la competitividad, es imprescindible que
los destinos turisticos sostenibles adopten estrategias inteligentes o innovado-
ras. Para Tidd y Bessant (2015, p. 15) “la innovacién depende, en gran parte, de
nuestra capacidad de encontrar nuevas maneras de hacer las cosas, bien como
de obtener ventaja estratégica - de este modo, habra nuevas oportunidades para
ganar y mantener la ventaja.”

Siguiendo esa linea de pensamiento, la innovacion puede ser entendida como
la herramienta especifica de los emprendedores, el medio por lo cual explotan
los cambios como oportunidades para un negocio o servicio diferente, conside-
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randose como uno estudio que se puede ser aprendido y practicado (DRUCKER,
1985). De acuerdo con el Manual de Oslo (2005, p. 56), publicado por la OCDE? y
EUROSTAT?, “una innovacidnes la introduccién de un nuevo, o significativamente
mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de co-
mercializacion o de un nuevo método organizativo, en las practicas internas de la
empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores.”

La innovacién en el sector del turismo esta profundamente asociada a la
utilizaciéon de tecnologias de informacién y comunicacion (TIC), que ha revo-
lucionado la forma de funcionamiento del sector a través de cambios en los
procesos, productos y formas de organizacion de empresas dedicadas a la
prestacién del servicio, asi como en la forma en que se manifiesta la demanda
del consumidor, ya sea directamente o a través de los distinguidos participan-
tes de la cadena de turismo.

Conforme Figueroa (2008, p.4) “[...] las TIC se convierten en la innovacién
fundamental para permitir al sector turistico alcanzar ventajas competitivas
sostenibles en el mercado mundial, debido, principalmente, a su capacidad
para gestionar la informacion y el conocimiento [...]”. Para Buhalis (2003), las
TIC incluyen toda una gama de herramientas electrénicas que facilitan la ges-
tion operativa y estratégica de las organizaciones para gestionar informacion,
funciones y procesos y para comunicarse interactivamente con sus grupos de
interés (stakeholders).

Varios estudios apuntan a la importancia de las TIC en el turismo y la inno-
vacion tecnoldgica de las empresas turisticas(BUHALIS, 2003; WERTHNER;
RICCI, 2004; LAW et al., 2014; KOO et al., 2015; BENCKENDORFF et al., 2014;
GRETZEL et al., 2015). Por lo tanto, desde el punto de vista tecnoldgico, se
entiende que los destinos turisticos, a través del sector publico y privado,
inviertan en las TIC como manera de facilitar la gestion y mejorar los niveles
de competitividad.

Sin embargo, como destaca Valls (2004), para un destino considerar-
se competitivo es necesario evaluar los beneficios superiores generados por
encima de la media de los competidores en los ambitos econémico, social y
ambiental. También se observa que la competitividad del turismo esta princi-
palmente relacionada con la importante contribucién del turismo en la pros-
peridad del lugar y el aumento de la calidad de vida de los residentes (CROU-
CH; RITCHIE, 1999; DWYER; KIM, 2003).

Se observa en la literatura, muchos estudios que se centran princi-
palmente en el uso pertinente de las TIC como recurso de innovaciéon o la
inteligencia turistica, pero hay una escasez de otras investigaciones para ex-
plicar el fendmeno de manera mas sistémica e integrada. Las investigaciones
se centraron hasta ahora principalmente en la importancia de las TIC en los
destinos (GUO et al., 2014; WANG et al., 2013). Se percibe también, una va-
riedad de importantes investigaciones que contribuyen teéricamente y em-
piricamente a la construcciéon y validaciéon de las propuestas o modelos de

2. OCDE: Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico.

3. EUROSTAT: Oficina de Estadistica de las Comunidades Europeas.
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gestion sostenible de los destinos turisticos (SILVA, 2008; FERRERAS, 2009;
CANADELL & BADAL, 2012; CARNEIRO, 2014).

DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES,
STAKEHOLDERS Y GOBERNANZA

A partir de este contexto, el concepto de Smart Tourism Destinations (destinos
turisticos inteligentes) se le ocurrid la expansion del concepto de Smart Cities
(ciudades inteligentes) (ZHU et al., 2014; BOES et al., 2015). Basandose en el do-
cumento “Informe Destinos Turisticos Inteligentes: Construyendo el Futuro”, de
SEGITTUR (2013, p. 24), la idea de ciudades inteligentes comenzo6 en 1998 con
el estudio Project Cities bautizado como “Territorios Inteligentes”, de la Universi-
dad de la Universidad de Pensilvania, que tenia como finalidad investigar las “[...]
ciudades innovadoras capaces de encontrar un equilibrio entre los aspectos de
competitividad econémica, cohesiéon y desarrollo social y sostenibilidad ambien-
tal y cultural”.

Segun el informe “Mapping Smart Cities in the EU” de la Direccidn General para
Politicas Internas del Parlamento Europeo, de enero de 2014, se sefiala que la
idea de Ciudades Inteligentes tiene sus raices en la creacién y la conexion del
capital humano, capital social y las TIC con el fin de generar una mayor y mas
sostenible desarrollo econémico y una mejor calidad de vida.

Las ciudades inteligentes o Smart Cities han definido mediante seis ejes o di-
mensiones, tal y como se observa en la figura 1. De acuerdo con ese estudio, una
Smart City esta habilitada por excelencia para el uso de las tecnologias, especial-
mente las TIC, destinadas a mejorar la competitividad y asegurar un futuro mas
sostenible mediante una union simbidtica de las redes de personas, las empre-
sas, las tecnologias, las infraestructuras, el consumo, la energia y los espacios.

Quadro 1 - Dimensiones de las Ciudades Inteligentes

Medio
Ambiente
Inteligente

Gobernanza
Inteligente

Ciudades

Inteligentes

Persona Movilidad
Inteligentes Inteligente

Economia
Inteligente

Fuente: Adaptacién de Mapping Smart Cities in the EU (2014)
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El concepto de “inteligente” se basa en el uso intensivo de las infraestructuras
TIC, y sobre en la proliferacién de la tecnologia mévil y sus aplicaciones (LAMS-
FUS, etal., 2015b). Guo, Liu, y Chai (2014) afirman que la ciudad inteligente es un
nuevo modelo de gestion y desarrollo de los sistemas sociales urbanos que han
integrado la tecnologia, la convergencia de industrias y servicios inteligentes.
Guo, Liu, y Chai (2014) también sostienen que Smart Tourism Destinations son
parte relevante de la construccidn del sistema de ciudades inteligentes, ya que
dependen de la infraestructura tecnoldgica de la ciudad, del uso de los recursos
de informacion, y del desarrollo de la inteligencia de datos.

En Espafia, el Plan Nacional de Ciudades Inteligentes, publicado en marzo de
2015, sigue la definicién propuesta por el Grupo Técnico de Normalizaciéon 178
de AENOR (AEN/CTN 178/SC2/GT1 N 003):

Ciudad inteligente (Smart City) es la vision holistica de una ciudad que aplica las
TIC para la mejora de la calidad de vida y la accesibilidad de sus habitantes y ase-
gura un desarrollo sostenible econdmico, social y ambiental en mejora permanen-
te. Una ciudad inteligente permite a los ciudadanos interactuar con ella de forma
multidisciplinar y se adapta en tiempo real a sus necesidades, de forma eficiente en
calidad y costes, ofreciendo datos abiertos, soluciones y servicios orientados a los
ciudadanos como personas, para resolver los efectos del crecimiento de las ciuda-
des, en ambitos publicos y privados, a través de la integraciéon innovadora de infra-
estructuras con sistemas de gestion inteligente.

Por lo tanto, las TIC son un factor clave de cambio en la industria del turismo,
cuya importancia se destaca en tecnologias inteligentes que ayudan a la gestion
de la ciudad y del destino, acercandose a la idea de una ciudad inteligente (INVAT.
TUR, 2015).Por otro lado, el concepto de Smart Tourism Destinations, esta estre-
chamente relacionado con el concepto de Smart City, pero con un enfoque mayor
en el desarrollo turistico. SEGITTUR (2015, p.32), define un Destino Turistico
Inteligente como:

[...] un espacio turistico innovador accesible para todos, consolidado sobre una in-
fraestructura tecnoldgica de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible del
territorio, facilita la interaccién e integracion del visitante con el entorno e incre-
menta la calidad de su experiencia en el destino y la calidad de vida de los residen-
tes.

De acuerdo con Lamsfus et al. (2015a), estos afirman que un destino turis-
tico es inteligente cuando hace uso intensivo de la infraestructura tecnologica
proporcionada por la ciudad inteligente con el fin de: (1) mejorar la experiencia
turistica de los visitantes, personalizar y hacer que tomen conciencia de los pro-
ductos y servicios turisticos disponibles en el destino, y (2), profesionalizar insti-
tuciones de gestion de destinos, instituciones locales y empresas de turismo para
tomar decisiones y realizar acciones basadas en datos producidos, dirigidos y
procesados por medio de la infraestructura tecnoldgica en el ambito del destino.
Esta gran acumulacion de datos sobre el turismo puede proporcionar numerosas
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oportunidades a los sistemas inteligentes de informacion turistica en los Smart
Tourism Destinations (INVAT.TUR, 2015).

Segtin Lépez-Avila y Garcia (2013), considera un destino turistico inteligen-
te como un espacio innovador sobre la base del territorio y una infraestructu-
ra tecnolégica vanguardia, comprometida con la sostenibilidad y provisto de un
sistema de informacién para analizar y comprender eventos en tiempo real, fa-
cilitando la interaccién entre el visitante y sus alrededores, mejorando significa-
tivamente la experiencia turistica. Un Smart Tourism Destination puede ser en-
tendido como un sistema vinculado a los visitantes y ciudadanos para conectar
todas las organizaciones locales, lo que permite obtener servicios en tiempo real
(BUHALIS; AMARANGGANA, 2014).

Complementando esa idea, para que un destino se convierta en un Smart
Tourism Destination, es preciso la integracion de cuatro conceptos esenciales: el
capital humano, el liderazgo, el capital social y la innovacién. Infraestructuras
avanzadas de TIC, como la nube y otras innovaciones tecnolégicas, proporcionan
la infraestructura esencial para el desarrollo de un Destino Turistico Inteligente,
sin embargo, no es suficiente (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2015).

A través de un sistema inteligente activado, es posible mejorar la experiencia
del turismo y la eficacia de la gestion de recursos para maximizar tanto la com-
petitividad del destino y la satisfaccion de los consumidores, como lo demuestra
su sostenibilidad en el largo plazo (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014).

Se observa en la literatura, muchos estudios que se centran principalmente en
el uso pertinente de las TIC como recurso de innovacion o la inteligencia turisti-
ca, pero hay una escasez de otras investigaciones para explicar el fendmeno de
manera mas sistémica e integrada. Las investigaciones se centraron hasta ahora
principalmente en la importancia de las TIC en los destinos (GUO et al.,, 2014;
WANG etal.,, 2013).

Siendo el turismo un sistema abierto, organico, compuesto de un contenido
interdisciplinario transdisciplinario, de ese modo no se puede estudiarlo de ma-
nera aislada o fragmentada (BENI; MOESCH, 2017). Por lo tanto, los destinos tu-
risticos inteligentes deben ser entendidos en su complejidad, como un sistema
holistico e interdependiente, constituido de diversos sectores y actores o agentes
(stakeholders), que estan relacionados directamente o indirectamente.

Desde una vision mas amplia de la conceptuacién de stakeholder, Freeman y
Reed (1983, p. 91) aseveran que:

Cualquier grupo o individuo identificable que pueda afectar el logro de los objetivos
de una organizacion o que es afectado por el logro de los objetivos de una organi-
zacion (grupos de interés publico, grupos de protesta, agencias gubernamentales,
asociaciones de comercio, competidores, sindicatos, asi como segmentos de clien-
tes, accionistas y otros).

Como fue abordado anteriormente, los recursos tecnologicos son imprescin-
dibles en la estructura de los destinos inteligentes. Sin embargo, el capital socialy
la gobernanza constituyen factores clave de éxito en las regiones turisticas. En
relacion al capital social, se entiende como una fuerza motriz capaz de garanti-
zar los derechos de la poblacién, asi como el establecimiento de obligaciones y
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expectativas mutuas entre los distintos agentes, la ampliacién de la confiabilidad
en las relaciones sociales y el aumento del flujo de informaciones (SOUZA; GIL,
2015).

En el contexto del desarrollo del turismo y la formulacién de politicas publi-
cas, los estudios en las ultimas décadas muestran que el modelo tradicional de la
administracion publica se ha convertido en un modelo corporativo, descentrali-
zado, que muestra un especial interés por la gobernanza, las relaciones entre los
diversos actores y niveles administrativos (HEALEY, 1997; BRAMWELL, 2011;
HALL, 2011; SCHENKEL; ALMEIDA-GARCIA, 2015; FAZITO; SCOTT;RUSSELL,
2016). La nueva politica turistica en la era de la globalizacion busca principal-
mente el posicionamiento de los destinos turisticos, la calidad y eficacia turistica
(FAYOS-SOLA, 2004; SCHENKEL; ALMEIDA-GARCIA, 2015).

Para Buhalis y Amaranggana (2014), uno de los aspectos cruciales para la
implementacién y operacion de los destinos turisticos inteligentes seria el es-
tablecimiento de una gobernanza turistica (asociaciones publico-privadas y la
comunidad local), con el apoyo de los gobiernos.

Por ultimo, Flores (2009) describe la gobernanza del turismo como un proce-
so de conduccion de los destinos turisticos a través de esfuerzos coordinados y
sinérgicos de los gobiernos en los diferentes niveles y funciones de la sociedad
civil que habita en las comunidades de acogida y la iniciativa privada relacionada
con la operacion del sistema turistico.

METODOLOGIA

Caracterizacion del estudio

La presente investigacion fue realizada en la ciudad de Marbella, de la pro-
vincia de Malaga (Espafa). Se trata de una region turistica consolidada, siendo
el primer destino turistico inteligentede Andalucia certificado por la institucion
SEGITTUR.

En cuanto a los fines, el presente trabajo constituye una investigacion explo-
ratoria y descriptiva. Por medio de la misma, se buscan integrar conocimientos
tedricos y practicos. De esta manera, tal como se refleja en su estructura, la inves-
tigacion se aborda desde una doble perspectiva: tedrica-conceptual y aplicada.

A fin de alcanzar los objetivos planteados, la investigacion se inicia con una
busqueda y revision bibliografica en torno a la tematica “Smart Tourism Destina-
tions”, por medio de articulos y revistas internacionales reconocidas, documen-
tos oficiales, manuales y metodologias desarrolladas en Europa y Espafa. Este
analisis bibliografico se focaliza tanto en aspectos conceptuales como en expe-
riencias practicas. Tras este andlisis, se profundiza en las caracteristicas de la
metodologia desarrollada por SEGITTUR para Destinos Turisticos Inteligentes,
que constituye el modelo de entrevista aplicada a los agentes del turismo (stake-
holders). Luego de esta primera parte conceptual-metodologica, se procede a un
estudio de caso. Para ello se parte de una breve descripcion del area de estudio
recurriendo a fuentes documentales. Esto se ha complementado por medio de la
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realizacion de una observacion directa del area de estudio y entrevistas semies-
tructuradas con los actores del turismo.

A fin de avanzar hacia la construccion del concepto de Destinos Turisticos
Inteligentes, primeramente, se recurrié a la consulta a expertos de tres institu-
ciones de [+D+], en los dias 10 y 11 de febrero de 2016, durante el evento Trans-
fiere: 52 Foro Europeo para la Ciencia, Tecnologia e Innovacién, en la ciudad de
Malaga. Una vez obtenido la idea de Destinos Turisticos Inteligentes, a través de
los expertos, se procede a entrevistar los agentes del turismo relacionados con la
ciudad de Marbella, por medio de la utilizacién de un muestreo no-probabilistico
por accesibilidad, a fin de conocer sus opiniones acerca de ese destino, en los dias
15,16,17,18, 19 y 24 de febrero de 2016.

Un total de catorce stakeholders fueran entrevistados, siendo seis entrevista-
dos pertenecientes al sector publico, dosagentes de asociaciones profesionales,
tres profesores de la Universidad de Malaga y tresagentes de instituciones de
[+D+I (Véase cuadro 1).

Cuadro 1 - Instituciones Entrevistadas

Sector Publico 1 representante del SEGITTUR

Sector Publico 2 funcionarios de la Delegacion de Turismo de Marbella

Sector Publico 2 representantes de la Delegacion de Innovacién y Tecnologias
de Marbella

Sector Publico 1 representante de la Delegacion de Sostenibilidad de
Marbella

Sector Privado 1 representante del Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH)

Sector Privado 1 representante de la Corporacidon Tecnolégica de Andalucia
(c+t=an)

Sector Privado 1 representante de la empresa SDOS - institucién de [+D+I

Sector Privado 1 representante de la Asociaciéon de Empresarios y
Profesionales CIT Marbella

Sector Privado 1 representante de la Asociacion de Empresarios Hoteleros de
la Costa del Sol (AEHCOS)

Universidad 2 profesores de la Facultad de Turismo de la Universidad de
Malaga

Universidad 1 profesor de la E.T.S.I. Informatica de la Universidad de
Malaga

Fuente: Elaboracién propia

Las entrevistas semiestructuradas con losactores o agentes del turismo se ba-
saron en los ejes o dimensiones de los Destinos Turisticos Inteligentes de SEGIT-
TUR, como se puede observar en la figura 2.
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Figura 2 - Dimensiones de los Destinos Turisticos Inteligentes

Sostenibilidad

Fuente: Adaptacion de SEGITTUR (2013)

Eses ejes, verificados en la figura 2, se miden a través de las supuestas varia-
bles: la tecnologia que engloba oficinas de informacidn turistica de base tecno-
logica, conexién Wifi gratuito, aplicaciones para moviles (Apps), Big Data, codi-
gos QR, técnicas de videomapping y holografia, Open data etc.; la innovacién que
constituye nuevos modelos de gestion empresarial, nuevas formas de comuni-
cacion, mejoras de promocion y distribucion, nuevos servicios, mejoras de co-
mercializacion etc.; la accesibilidad mediante propuestas de servicios especiales
para personas con cualquier tipo de discapacidad, para nifios, mujeres embara-
zadas, enfermos y ancianos, entre otros; y la sostenibilidad por medio de una
gestion energética eficiente y uso de energia limpias, por medio de presupuestos
y trabajos sostenibles, y por el incentivo del turismo consciente.

Es importante resaltar que todas las entrevistas fueran grabadas con autori-
zacion de los participantes por medio de la grabadora de voz Olympus VN 731PC.
Las grabaciones de audio se transcribieron y analizaron en su totalidad, a través
del software Express Scribe. Las ideas de los entrevistados se han categorizado
de forma inductiva a partir de las redes sistémicas de ideas y pensamientos, por
medio de un analisis de contenido.

Segun Sampieri et al. (1998), el andlisis de contenido se refiere a una técnica
muy apropiada para analizar los procesos de comunicacién en diversos contex-
tos, y que puede ser aplicado virtualmente a cualquier forma de comunicacion.
De acuerdo con Bardin (1996, p. 29), expone que el andlisis de contenido se refie-
re a: “Un conjunto de técnicas de andlisis de las comunicaciones utilizando proce-
dimientos sistematicos y objetivos de descripcion del contenido de los mensajes”.
La finalidad de ese método o técnica seria hacer inferencias de conocimientos
relacionados con las condiciones de produccién o casualmente de recepcion, a
través de la utilizacion de indicadores cuantitativos o no (BARDIN, 1996).

Basandose en esa técnica, primeramente, las respuestas de los agentes del
turismofueran transcriptas y analizadas exhaustivamente,siendo segmentadas y
codificadas, lo que permitio la construccion de un cuadro compuesto de cuatro
grupos: Categorias, Subcategorias, Unidad de Registro y Unidad de Contexto. La
columna Categorias agrega los tres grandes temas de la entrevista, como se pue-
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de ver en la figura 3. La columna Unidad de Registro presenta los fragmentos del
texto que se toman como indicadores de una caracteristica: Subcategorias. La
columna Unidad de Contexto recoge las partes del texto que engloban la Unidad
de Registro y que de esa manera es contextualizada por medio de las respuestas
de los stakeholders.

Figura 3- Categorizacidén de las entrevistas

Concepto de
Destino Turistico

Inteligente

g

ﬁ—

Fuente: Elaboracion propia

Sampieri et al. (1998) proponen que las unidades de andlisis indican los seg-
mentos del contenido de las comunicaciones que son caracterizados e individu-
alizados para posteriormente categorizarlos, relacionarlos y constituir inferen-
cias a partir de ellos. “El investigador comienza a codificar y va evaluando si la
unidad es apropiada para el analisis.” (SAMPIERI et al., 1998, p. 449).

Con respecto a la confiabilidad de los datos, enfatizando la realizacion de in-
vestigacion cualitativa, la codificacion:

Implica, ademas de identificar experiencias o conceptos en segmentos de los datos
(unidades), tomar decisiones acerca de qué piezas “embonan” entre si para ser ca-
tegorizadas, codificadas, clasificadas y agrupadas para conformar los patrones que
seran empleados con el fin de interpretar los datos (SAMPIERI et al., 1998, p. 449).

Caracterizacion de la ciudad de Marbella

Marbella es una ciudad y municipio del sur de Espafia, perteneciente a la pro-
vincia de Malaga, en la comunidad auténoma de Andalucia. Esta integrada en la
comarca de la Costa del Sol Occidental. Marbella se localiza a orillas del Mediter-
raneo, a unos 60 kildmetros de Malaga y proxima al estrecho de Gibraltar (figura
4). Su término municipal ocupa una superficie de 117 km?, y esta atravesado por
la autovia y la autopista de peaje llamadas del Mediterraneo, principales accesos
al municipio. Limita de oeste a este con los siguientes municipios: Estepona, Be-
nahavis, Istan, Ojén y Mijas.
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Figura 4- Mapa de Marbella
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Fuente: Elaboracion propia

Con una altitud media de 22 metros sobre el nivel de mar, y unos 27km de
playa, Marbella posee un clima muy adecuado al turismo, por estar protegida
de los vientos frios del norte, por las montafias Sierra Blanca, Sierra Bermeja de
Estepona, Bermeja de Ojén, Alpujata y de Mijas, que forman parte de las deriva-
ciones de la Sierra de las Nieves.

Con 139.537 habitantes en 2015 segun el Instituto Nacional de Estadistica
(INE), es el segundo municipio mas poblado de la provincia y el octavo de An-
dalucia. Ademas, es una de las ciudades turisticas mas importantes de la Costa
del Sol y de toda Espafia. Durante la mayor parte del afio es centro de atraccion
del turismo internacional gracias principalmente a su clima y su infraestructura
turistica. La oferta hotelera media fue en 2014 de 13.374 plazas (INE) y 79 esta-
blecimientos, con una proporcién de hoteles de cuatro y cinco estrellas.

RESULTADOS

Como hemos visto en la metodologia, una vez hecho la primera lectura de las
entrevistas para hacer el andlisis, se codificé partes de las respuestas transcritas,
y fueronelaborados tres cuadros que engloban las Categorias extraidas de las en-
trevistas - 1)Concepto de Destino Turistico Inteligente, 2) Caracterizacion de la
Ciudad de Marbella y 3) Marbella Como Destino Turistico Inteligente-; las Sub-
categorias; la Unidad de Registro; y la Unidad de Contexto (seleccion de algunas
respuestas representativas).
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Concepto de Destino Turistico Inteligente

Respecto a lo que se entiende por concepto de Destinos Turisticos Inteligen-
tes, gran parte de los entrevistados han resaltado cuatro caracteristicas funda-
mentales (Véase cuadro 2): 1.1) utilizar de la tecnologia de vanguardia; 1.2) ba-
sarse en una buena gobernanza; 1.3) proporcionar una mejor calidad de vida a
los turistas y experiencias significativas a los visitantes; y 1.4)ofrecer una vision
de sostenibilidad - econémica, social y ambiental. Tales respuestas estan muy
aproximadas a los conceptos citados en el marco teérico (SEGITTUR, 2015; LO-
PEZ-AVILA; GARCIA, 2013).

Cuadro 2 - Concepto de Destino Turistico Inteligente

1. Concepto
de Destinos
Turisticos

Inteligentes
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1.1 Tecnologia de

vanguardia

1.2 Gobernanza

1.3 Calidad de vida

1.4 Sostenibilidad

Uso de aplicativos moéviles
(App);

Gestion de la informacion;

Internet.

Participacion publico-
privada;

Participacion de los
ciudadanos;

Transparencia.

Experiencias a los turistas;

Experiencias a los
ciudadanos.

Generacion de trabajo;
Segmentacion del turismo;

Preservacion de la
naturaleza;

Crecimiento urbanistico.

Fuente: Elaboracién propia

“[...] reservar incluso las
entradas por el mévil

y todo relacionado

con el apoyo que da la
tecnologia para acceder
a los servicios turisticos
de esa ciudad.”

“[...] podemos hablar
de la gobernanza,
enfocando la tecnologia
como herramienta para
uso para soporte de

la toma de decisiones
inteligentes, para
sostenibilidad.”

“[...] que esa inteligencia
no se aplique solamente
a la tecnologia y a los
turistas, sino que se
aplique al destino y que
se aplique a una mejor
calidad de vida.”

“[...] se convierta mds
sostenible desde el punto
de vista econémico, desde
el punto de vista social
y desde el punto de vista
ambiental, o sea es que
al final, es la tecnologia
o la innovacion que
metamos al destino a
que ese destino sea mds
sostenible.”
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Caracterizacion de la Ciudad de Marbella

De entre las caracteristicas observadas directamente y mencionadas por
los agentes del turismo, fueran evidenciadas elementosdel sistema turistico de
Marbella, resaltandose la innovacion y la competitividad, tales como: destino tu-
ristico consolidado y de alta calidad; buena promocién turistica, por medio de
websites y materiales impresos; segmentacion turistica basada en el turismo de
lujo, turismo de golf, turismo de compras y turismo de sol y playa; existencia de
cadenas hoteleras de lujo y gran lujo; la seguridad; existencia de cuatro puertos
bien estructurados - Puerto Deportivo Marina la Bajadilla, Puerto Deportivo Ca-
bopino, Puerto Banusy Puerto Deportivo de Marbella. En el cuadro 3, se puede
observar detalladamente las categorias, respectivas subcategorias y contextuali-
zacion de las entrevistas.

Cuadro 3 - Caracterizacion de la Ciudad de Marbella

2.1 Turismo de  Turismo de compras; “[...] ellos tienen primero playas de

Caracteristica lujo calidad, turismo ndutico, y después
de la ciudad Turismo de golf; sobretodo turismo de shopping, y
de Marbella CETE

Turismo ndautico.
“[...] es destino, que estd destinado,
por supuesto, de sol y playa, tiene
un turismo también ndutico con
sus puertos, y sobretodo un turismo
de shopping, de compras, y de
hecho, muchisimas personalidades
y personas, incluso malaguernios y
gente de alrededor va a Marbella

comprar.”
2.2 Excelencia Turismo de calidad;  “[...] pocos destinos, yo creo que
turistica ninguno encontrards en Europa,
Diversidad de que recoja todo que Marbella oferta
productos. al turista y a nivel de experiencia,

servicio, calidad, concentracion
de los mejores campos de golf de
toda Europa continental, el tema
gastronomico, cultural...”

2.3 Segmento Cadenas hoteleras; “[...] el turismo de Marbella es

Hotelero donde mds hoteles de 05 estrellas
Gran variedad de hay, en toda Andalucia.”
establecimientos
hoteleros.

2.4 Naturaleza Playas; “[...] pues tenemos 27km de playa.

En playa, estamos hablando de

Clima. la provincia de Mdlaga, es el

ayuntamiento que mds tiene km
de playa. Se genera muchisimos
de trabajo, porque la playa es muy
activa.”

Fuente: Elaboracion propia
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Marbella como Destino Turistico Inteligente

Tomando como base la categoria Marbella como Destino Turistico Inteligente,
tal y como se puede verificar en el cuadro 4, de acuerdo con los stakeholders, se
puede considerar que la ciudad esta desarrollando proyectos/acciones relacio-
nados con las subcategorias o dimensiones de la metodologia SEGITTUR: 3.1)
tecnologia; 3.2) innovacion; 3.3) sostenibilidad; y 3.4) accesibilidad. De entre la
contextualizacion de las respuestas, se ha enfatizado principalmente las acciones
de tecnologia y sostenibilidad. Ademas de esas categorias, algunos de los respon-
dientes perciben la relevancia de la gobernanza para el desarrollo del destino
(BUHALIS; AMARANGGANA, 2014; FLORES, 2009).

Cuadro 4 - Marbella como Destino Turistico Inteligente

3. Marbella 3.1 Tecnologia  Fibra éptica; “[...] se impulsé de nueva in-
como Destino fraestructura de comunicacion,
s Marbella Street sobretodo basado en fibra dptica,
Inteligente iBeacon; des/plz.egue de 4G, cobertura' .
prdcticamente 99% de territorio
Sistema de municipal...”
informacion.

“[...] una de la cosa que hace el
ayuntamiento, humm de que apar-
te de tener interface de presentac-
ion de la informacién, de disponer
un sistema que denominamos
Sistema de Informacion Territorial
de Marbella SITMA, que realmente
que es una base de datos geoespa-
cial donde estd georeferenciad-
otodos los aspectos de la ciudad,
y entre ello, comercio, zona ocio,
restauracion, de hoteles etc.”

“[...] el empresario de aqui estd
concientizado, que todo mundo
tiene su producto, que tiene su
pdgina web, la facilidad a los
turistas, a cualquier pais del

mundo...”
3.2 Innovacién  Marca; “[...] Marbella tiene, yo creo que
es un destino muy consolidado, es
Servicios de alta un destino ademds muy conocido,
calidad; tiene sobre todo una marca muy
importante, su nombre no, la
Grupo gestor. gente lo conoce en todo mundo,
Marbella.”

“[...] Una innovacion en materia

de organizacién interna, fue crear

el grupo de trabajo, ehhhh el

grupo gestor Marbella Smart City.”
(continua...)
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Cuadro 4 - Continuacién

Fuente: Elaboracion propia
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En el ambito tecnolégico, de entre los factores mas importantes se puede des-
tacar la implantacion de las TIC en los sectores publico y empresarial. Los en-
trevistados informaron de la existencia de una infraestructura de comunicacién
basada en fibra 6ptica y comunicacién 4G, utilizaciéon de realidad aumentada,
existencia de Apps para dispositivos moviles, sistema de informacidn, instalacion
de balizas en puntos turisticos (Marbella Street iBeacon) etc.

Sobre la innovacién, la marca Marbella puede ser considerada como una in-
novacién, porque posee una imagen turistica consolidada y con servicios de alta
calidad. Ademas, el gobierno municipal posee un grupo gestor, nombrado “Mar-
bella Smart City”, representados por expertos de tres areas — gestion y organiza-
ciéon administrativa juridica, plan estratégico y TIC-, y por técnicos municipales
de diversos sectores. Sin embargo, se ha observado y detectado en los relatos,
que hay poca inversion en proyectos de [+D+I - alianzas con universidades y cen-
tros de investigacion-, asi como poca inversion en infraestructura de los centros
de atencidn al turista - mas tecnologia y espacio fisico.

De acuerdo con las respuestas de los encuestados y observacion directa, se
percibe que la ciudad posee un excelente clima, localizacion geografica y natura-
leza diversificada - playas y montafias. En relacién ala dimensién sostenibilidad,
la ciudad desarrolla muchos proyectos interesantes, especialmenterespecto a la
preservacion de las dunas de las playas y la eficiencia energética de la planta ho-
telera. El aspecto sociocultural es enfatizado a través de la presencia de un casco
histérico precioso - castillo arabe y arquitectura.Desde el aspecto del capital hu-
mano, han resaltado la carencia de reciclaje de los profesionales de atencién al
cliente, principalmente aquellos vinculados a la restauracién, mercados y otros
servicios no directamente del sector turistico.Sobre la accesibilidad, los entrevis-
tados relataron la existencia de playas accesibles y hoteles con infraestructura
adecuada para huéspedes con necesidades especiales.

La metodologia de SEGITTUR, que ha certificado Marbella como Destino Tu-
ristico Inteligente, es vista por todos los agentes como un factor motivador a la
promocidén y desarrollo del destino. Ademas, consideran que es un primer paso
para inteligencia turistica de la ciudad, pero es imprescindible la adopcién de
indicadores y acompafiamiento efectivo de las acciones implantadas.

Finalmente, sobre la gobernanza, algunos de los entrevistados han destacado
la existencia de dos documentos estratégicos del turismo, que fomentan la inno-
vacion y desarrollo sostenible, construidos con la participacion del sector publi-
coy privado, y comunidad - Plan Estratégico 2022 y Agenda Digital de Marbella-.
Sin embargo, se observé la inexistencia de un consejo de turismo en la ciudad,
y que no hay una efectiva continuidad de los programas, proyectos y planes de
turismo.

CONCLUSIONES

Esta investigacion tiene como finalidad entender la visiéon de los grupos de
interés (stakeholders), acerca de la ciudad de Marbella como destino turistico
inteligente. Por medio de la observacién directa y mediante la realizacion de las
entrevistas con los agentes del turismo, los resultados demuestran que Marbella
poseecaracteristicas de un destino turistico inteligente, pues hay diversificadas
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acciones implantadas. Sin embargo, para ser configurada como un Smart Tourism
Destination, haria falta que se cumpliera de una manera mas amplia, con todas
las dimensiones o ejes presentados por la metodologia SEGITTUR.

La mayoria de los entrevistados consideran Marbella como destino turistico
inteligente, en fase inicial, que adopta principalmente estrategias sostenibles y
tecnolégicas. Pero, de acuerdo con la bibliografia y con la contribucién signifi-
cativa de los tres profesores entrevistados, la gobernanza turistica es un factor
clave para éxito de los destinos inteligentes. Como se ha sefialado Gretzel et al.
(2015), el desarrollo del turismo inteligente ya esta en curso, evolucionando na-
turalmente de la extensa absorcidn de la tecnologia en el turismo. Sin embargo,
la coordinacién y el intercambio sistematico y generalizado, asi como la explota-
cion de los datos del turismo para la creaciéon de valor se encuentra todavia en
una etapa inicial.

Se percibid que la certificacion de SERGITTUR es muy importante para confi-
guracion de los destinos turisticos en inteligentes, pero hace falta la construccién
de indicadores o instrumentos de medicién mas pormenorizados.

Fue posible identificar que, en el ambito de las politicas publicas del turismo,
Marbella deberia llevar a cabo la aplicacién del Plan Estratégico 2022 y la eje-
cucidn de la Agenda Digital, documentos estos de fundamental importancia para
el futuro de la ciudad.Finalmente, se sugiere un didlogo participativo, amplio y
critico entre los agentes (stakeholders) respecto al crecimiento urbanistico de
la ciudad y el saneamiento de la Costa del Sol, elementos de gran importancia al
mantenimiento de la excelencia turistica de este destino.

En conclusion, uno de los principales retos para que un destino se convierta
en inteligente, es permitir la formacion de los agentes del turismo con una infra-
estructura de TIC actualizada, y la implantacién de servicios turisticos méviles
que personalizan las informaciones proporcionadas de acuerdo con las necesi-
dades de visitantes (LAMSFUS et al., 2015a). Por otro lado, la visién sistémica e
integrada del destino es imprescindible en la inteligencia turistica - el mejora-
miento de calidad de vida de los residentes, la innovacion de los productos turis-
ticos, la gobernanza turistica, la accesibilidad y sostenibilidad, y el desarrollo de
sistemas de informacion.

En cuanto a las limitaciones de la investigacion, primeramente, hay que tener
en cuenta que las entrevistas realizadas se han dirigido sé6lo a representantes
de asociaciones turisticas empresariales, por lo que no ha incluido gestores de
empresas turisticas y a otra tipologia de empresas.

Como propuestas de lineas de investigacion futura, seria interesante realizar
un estudio cuantitativo respecto a la percepcion de los residentes (capital social)
con relacion a la “inteligencia” del destino. Otros estudios que podrian ser desar-
rollados, serian los conceptos relacionados con Smart Living (calidad de vida) y
con Smart Governance (gobernanza inteligente / participacion de los agentes) en
Marbella.
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