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1 Introduccion:

La razon por la que se ha considerado importante tratar este tema, es debido a que cada
vez mas, la tecnologia ocupa una parte fundamental en la vida diaria del consumidor,
tenemos a nuestro alcance multiples dispositivos y herramientas que nos permiten estar
informados e interconectados.

Este hecho no se deja aparcado al realizar una visita turistica, por el contrario, se
intensifica. Los visitantes han cambiado la forma en la que planean y ejecutan sus
viajes, actualmente se emite mucha informacion que inspira a las personas a realizar un
viaje para visitar un destino en concreto, ya sea porque ha escuchado hablar de ese
destino o porque ha visto una imagen en la TV, a través de internet o concretamente en
las redes sociales, esa persona descubre y despierta su interés por un destino en
especifico. Desde esta fase previa, el visitante ya esta apoyandose en las tecnologias de
la informacion y la comunicacion. Seguidamente, cuando alguien decide realizar un
viaje, da el primer paso al buscar en la web datos sobre el destino, posibles lugares (ya
sean monumentos, museos, restaurantes, etc.) que son atractivos para visitar, asi como
el medio de transporte méas adecuado o el tipo de alojamiento que prefiere, realiza su
viaje, experimenta el destino y finalmente, a la vuelta comparte sus opiniones al
respecto.

Es decir, incluso antes de tomar la decision de realizar un viaje, un turista se sirve de la
una infraestructura tecnoldgica, y esta lo acompafia durante todas las fases de su viaje,
1.Suefio, 2. Investigacion, 3. Reserva, 4. Experimentacion, 5. Intercambio de
informacién. (Gonzalez-Soria y Moreno de la Santa, 2011).

Desde la perspectiva del destino, los agentes publicos y privados que pretenden atraer
turistas, deben conocer este proceso, y actuar en consecuencia, desarrollando iniciativas
que faciliten la llegada de visitantes, una vez en el destino, su estancia y asi se obtendra
una critica favorable, e incluso la fidelidad de ese turista hacia el destino.

Sin embargo, a la vez que el sector turistico evoluciona, constantemente y a gran
velocidad, también lo hacen las tecnologias y con ellas las necesidades e intereses de las
personas.

Es en este punto, en el que la gestion tradicional de un destino se queda obsoleta y es
ineficiente a la hora de complacer al turista, punto en el que es necesario una evolucion

en la forma de entender el turismo, hay que expandir los limites de lo conocido y



desarrollar soluciones inteligentes a problemas actuales, como son la estacionalidad, la
masificacion, la falta de estructuracion del destino, la insuficiente colaboracion entre
stakeholders, el éxito ineficiente de las acciones de marketing, etc.

Por ello, el objetivo principal de este Trabajo Final de Grado, es exponer y definir qué
es un destino turistico inteligente (DTI), conocido también por su nombre en inglés,
Smart Destination, el cual es un concepto novedoso que aln se encuentra en evolucién
pero cuya aplicacidn supone una ventaja competitiva para los destinos.

Seguidamente, se pretende aplicar todo ello a la ciudad de Castellén de la Plana,
teniendo en cuenta que es un destino costero pero también urbano, y que atrae a turistas
de toda clase. Sefialando puntos a mejorar y posibles estrategias a seguir, para que dicha
ciudad llegue a ser un Destino Turistico Inteligente, pues es la via por la que se deberia
optar para conseguir sus objetivos de posicionamiento y de aumento de su atractivo
turistico.

Es decir, este proyecto pretende subrayar la necesidad de evolucién de los destinos
hacia la inteligencia turistica, para fomentar un turismo de calidad y acorde a las
necesidades actuales de todos los stakeholders.

A grandes rasgos, el lector de este proyecto se encontrara con una estructura en dos
partes, en la primera, centrandose en los destinos turisticos inteligentes, se explicara su
origen y desarrollo hasta la situacion actual, las caracteristicas principales que definen
este concepto, la normativa que lo rige, asi como las opciones que ofrecen diferentes
organismos, a nivel nacional e internacional, en este proceso de conversion y evolucion
tanto a empresas como ayuntamientos. En la segunda parte, se realizara un analisis de
situacion aplicado a Castellon como destino turistico, se fijard como objetivo principal
la transformacion de la ciudad en un destino inteligente, se definirdn tres estrategias con

planes de accién subyacentes y finalmente la conclusion.

2 Concepto de Destino Turistico Inteligente:

2.1 Precedentesy contexto en el que surge.

Al igual que la mayoria de innovaciones y avances, el concepto de Destino Turistico
Inteligente no surge de la nada, sino que deriva de proyectos previos, como es el de la
Ciudad Inteligente o Smart City, un concepto muy ligado al uso de las TIC como
herramientas que contribuyen a la gestion eficiente de la ciudad, pero también a la

sostenibilidad, participacion, eficiencia, innovacidn, gobernanza e inclusion social.



Segun el Ayuntamiento de Castellén (2017), una Smart City es una ciudad con la
posibilidad de competir en un marco globalizado, con una estructura sostenible
econdémicamente la cual puede anticiparse a los cambios que producen los nuevos
modelos econdmicos y productivos.

Dentro del marco europeo, el concepto Smart City se relaciona con el programa
European Digital Cities (EDC) que se cred en 1996 por la Comisién Europea, cuyo
objetivo era monitorizar el estado de la telematica y el transporte en ese momento en la
UE, para asi identificar las necesidades y prioridades de las autoridades locales.

También podemos relacionarlo con otras iniciativas, como la Estrategia “Europa
2020 formulada en 2010 por la Comision Europea, se trata de una agenda de
crecimiento y empleo de la UE que intenta promover un crecimiento inteligente,
sostenible e integrador en el plazo de una década, estableciendo objetivos comunes pero
evaluables nacionalmente, para que cada pais pueda contribuir a alcanzar los objetivos
generales y analizar sus propios resultados. (Comision Europea - European
Commission, 2019).

A nivel europeo se han tomado muchas medidas con la intencion de promover el
crecimiento sostenible e inteligente, estas contribuyen al impulso y creacion de ciudades
inteligentes, que como se ha mencionado anteriormente también se fomenta a nivel
nacional.

Por ejemplo, en 2012 se crea la Asociacion Europea para la Innovacion sobre
Ciudades y Comunidades Inteligentes, cuyo objetivo es mejorar la calidad de vida
urbana, una iniciativa apoyada por la Comision Europea y que retine a ciudades,
industrias, PYMEs, inversores, investigadores y otros actores para la consecucion de
esta meta. La asociacion retne las iniciativas y proyectos en marcha en la web, entre
ellos la iniciativa “Urban Data Platform”, que pretende agilizar la adopcién a escala, de
plataformas open data, para asegurar que 300 millones de europeos reciban sus servicios
con plataformas competentes de datos urbanos para 2025. (Eu-smartcities.eu, s.a.)

Concretamente en Espafia, podemos encontrar como un claro ejemplo la Red
Espafiola de ciudades inteligentes (RECI) constituida en 2012. RECI se define como
una “asociacion de territorios locales cuyas entidades son representativas del territorio y
lideran los sistemas de innovacion en su propio ambito fomentando su propia red local
de agentes relacionados con la investigacion y la innovacion”. Actualmente esta
conformada por 41 ciudades, entre ellas cabe mencionar a Castellén o Valencia. (RECI,
2013).



Resalta la complejidad del término Smart City: “una ciudad inteligente en Europa
puede tener connotaciones diferentes a las de una ciudad inteligente en la India.” pero
también lo considera una necesidad para las ciudades actuales, segun se afirma en su
web “A medida que aumenta la poblacion, varios paises consideran que la
sostenibilidad ambiental, social y econémica es una necesidad para mantenerse al dia
con el crecimiento. De hecho, casi 200 paises afirman que la tecnologia de las ciudades
inteligentes es fundamental para el éxito.” (Red Ciudades Inteligentes - Reci, s.a.).

En 2012 también se inicia la elaboracion de la Agenda Digital para Espafia, en linea
con las prioridades de la Agenda Digital para Europa. Sus objetivos se centran en la
creacion de empleo, el incremento de la productividad, la competitividad y la reduccién
del gasto publico. En este marco se impulsa el Plan Nacional de Ciudades Inteligentes
por el Ministerio de Industria, Energia y Turismo, 2015, dotado con un presupuesto de
188 millones de euros, en este se reconoce el papel fundamental del turismo para el
impulso de la ciudad inteligente.

En Espafna también encontramos Red.es, una “entidad publica empresarial del
Ministerio de Economia y Empresa que depende de la Secretaria de Estado para el
Avance Digital, desempefia su papel en la ejecucion y despliegue de los planes de la
Agenda Digital para Espafia, con un claro objetivo: trabajar por la convergencia digital
con Europa para mejorar los servicios publicos y desarrollar la economia digital” “Su
objetivo es mejorar la eficacia y eficiencia de las entidades locales en la prestacion de
servicios publicos a través de las TIC y avanzar en el sistema de Ciudad y Destino
turistico Inteligente. Se traduce en: una mejor calidad de vida para los ciudadanos, una
mayor interaccion de éstos con el entorno y un incremento en el ahorro de recursos
energéticos y medioambientales”. (Red.es, s.a.).

Sin embargo, y aunque esta muy relacionado, el concepto de Smart Destination
tiene un enfoque diferente, desde el sector turistico, que analiza un lugar teniendo en
cuenta también las necesidades del visitante. Cada rincon del planeta se convierte en un
lugar digno de conocer; gracias a la globalizacién y mediante internet y las redes
sociales, es cada vez mas facil saber de lugares reconditos e impresionantes, sin
embargo el visitante se encuentra con diferentes obstaculos desde el momento en el que

comienza a planear su viaje, durante este, hasta que se marcha del destino.

A nivel mundial y europeo se ha generado la necesidad de atraer a los nuevos

turistas, que cada vez tienen necesidades mas diversas y concretas, por ello, desde la



industria turistica se busca innovar y aumentar la competitividad de los destinos con
servicios novedosos y atractivos que faciliten en medida de lo posible el viaje del
visitante, pero sin olvidarse de que el turismo es un fenédmeno que también contribuye al

desarrollo y mejora de la vida de los residentes del destino

Desde una escala nacional, en el Plan Nacional e Integral de Turismo (2012-
2015) se plasma como prioridad y formalizan politicas relacionadas con los destinos
turisticos inteligentes, estableciendo una serie de actuaciones y el encargado de su
coordinacion serd Segittur, segun su web se trata de una sociedad “dependiente del
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, y adscrita a la Secretaria de Estado de
Turismo, es la responsable de impulsar la innovacion (I+D+i) en el sector turistico
espafiol, tanto en el sector publico (nuevos modelos y canales de promocién, gestion y
creacion de destinos inteligentes, etc.) como en el sector privado (apoyo a
emprendedores, nuevos modelos de gestion sostenible y mas competitivo, exportacion
de tecnologia espafiola). (...) Difunde, promociona e implementa en los mercados
turisticos nacionales e internacionales las buenas practicas, los conocimientos y la
innovacién tecnoldgica que han convertido a Espafia en un referente mundial en el
ambito del turismo internacional.” (Segittur.es, s.a.).

En estos afios Segittur ha llevado a cabo diferentes proyectos: la elaboracion del
El libro blanco "Destinos Turisticos Inteligentes: construyendo el futuro™ donde resume
su trabajo en materia de destinos inteligentes, el desarrollo del Sistema de Inteligencia
Turistica o la creacion de la web de destinos inteligentes como principal fuente de
informacion del proyecto, entre otros, con el fin de impulsar la industria turistica en
Espafia, asi como la creacion de una norma especifica para los destinos turisticos
inteligentes en colaboracion con AENOR, en 2016. Apoyandose en el desarrollo de
destinos piloto ha elaborado también una hoja de ruta para la progresiva conversion en
Destinos Turisticos Inteligentes y continua llevando a cabo multitud de proyectos que
pretenden impulsar la inteligencia turistica en los destinos espafioles.

Es decir, a lo largo de los afios se pueden diferenciar dos lineas de actuacion,
una relacionada con las Ciudades Inteligentes o Smart Cities, que tanto a nivel europeo
como nacional se ha desarrollado de forma méas profunda y durante mas tiempo, pero en
la que podemos deducir que el turismo tiene un papel bastante importante. Por otra

parte, otra linea que se enfoca directamente desde una perspectiva turistica, como


https://www.segittur.es/es/conocenos/descripcion/index.html

Segittur en Espafa, que se centra en el desarrollo y aplicacion de las normas sobre

destinos inteligentes.

2.2 Descripcion del concepto: Destino Turistico Inteligente.

Como se ha mencionado en el apartado anterior, el concepto de Destino Turistico
Inteligente surge como evolucion del concepto de Smart City, del desarrollo de la
industria turistica, asi como del afan de los agentes que la conforman por responder de
forma correcta a las necesidades de los visitantes de un destino.

Los destinos turisticos inteligentes se definen como “aquellos destinos turisticos que
despliegan una infraestructura tecnoldgica usando un sistema de inteligencia que
recoge informacion sobre la actividad turistica analizando y comprendiendo los
acontecimientos en tiempo real para evolucionar la interaccion del visitante con el
entorno turistico, centrandose tanto en las personas como en el desarrollo econémico,
cultural y social”. Este concepto nace del plan Desarrollo del Milenio (ODM) de las
Naciones Unidas que se encarga de la promocion de un turismo responsable, sostenible
y accesible para toda la sociedad, enmarcado dentro de los objetivos de 2030 de La
Organizacion Mundial del Turismo (OMT). (Ubiquitous, 2019)

En Espafia encontramos a la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las
Tecnologias Turisticas, también conocido por su acronimo, Segittur.

Segln su pagina web se describe como un operador capaz de contribuir al
desarrollo, modernizacion y mantenimiento de una industria turistica lider, gracias a la
innovacion tecnoldgica. Esta organizacion genera y gestiona la tecnologia, el
conocimiento y la innovacién necesarios para promover la calidad y la sostenibilidad en
todos los ambitos relacionados con el turismo: medioambiental, econémico y social.
(Segittur.es, s.a.)

Por ello, se puede considerar que esta entidad conforma una autoridad en Espafia en
este tema y serd su definicién la que consideramos la mas adecuada, Segittur define este
concepto como:

“Un destino turistico innovador, consolidado sobre una infraestructura tecnoldgica
de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio turistico, accesible
para todos, que facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e
incrementa la calidad de su experiencia en el destino, a la vez que mejora la calidad de

vida del residente”. (Segittur.es, s.a.)



De esta definicion podemos distinguir diferentes elementos, como son destino
turistico, infraestructura tecnoldgica, desarrollo sostenible, integracion del visitante y
calidad, que son imprescindibles para la existencia de un Destino Turistico Inteligente,

por ello merece la pena tratarlos por separado e incidir en cada uno de ellos:

e Destino turistico.

Siendo obligatorio en la explicacion de destino inteligente, el concepto de destino
turistico difiere segun el autor, sin embargo segin el Grupo de Expertos en Gestion de
Destinos de la Organizacion Mundial del Turismo, “un destino turistico local es un
espacio fisico en el cual un turista estd al menos una noche. Incluye productos turisticos
tales como servicios de apoyo y atracciones y recursos turisticos que pueden ser
consumidos en un recorrido de ida y vuelta el mismo dia. Tiene fronteras fisicas y
administrativas que definen su gestion, e imagenes y percepciones que definen su
posicionamiento en el mercado. Los destinos locales incorporan varios agentes entre los
cuales se incluye la sociedad local y pueden establecer redes que formen destinos
mayores» (WTO, 2016)

Es decir, hablamos de un territorio que por sus recursos O caracteristicas es
reconocido por los visitantes potenciales, que se sienten atraidos a visitarlo, puede tener
0 no los mismos limites que los de la gestion administrativa del territorio y por ello
podemos hablar de una ciudad, una comunidad autonoma, una costa, etc. EIl destino
turistico ofrece un producto de interés a los visitantes, que engloba diversos recursos
turisticos y esta acompafado de servicios (restauracion, alojamiento...). En definitiva un
destino turistico es una combinacion de productos que ofrece una experiencia integrada

a los turistas.

e Infraestructura tecnoldgica.

Este tipo de destinos se apoya en el uso de la tecnologia para recolectar informacion
a tiempo real en el destino mediante sensores repartidos por el territorio, pasando por
sistemas de tratamiento y andlisis que ofrecen una informacion detallada que permite
hacerse una imagen actual y veraz sobre el destino, para a partir de esto realizar
innovaciones y cambios que mejoren la experiencia turistica. Tal y como se afirma en el
articulo de Toni Mascar0 para Hosteltur (2013) “La gran mayoria de ciudades que

aspiran a ser eficientes y por consiguiente mas sostenibles estan sufriendo una profunda
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transformacion en esta area de innovacion, integrando todos los sistemas de informacion
y sensores en areas como el transporte urbano, consumo de energia, recogida de
residuos, reciclaje, alumbrado, circulacion y sefializacion urbana digital, entre muchos
otros.”

Pero la tecnologia en el destino no solo es un recurso para el analisis, sino que
también forma parte de la experiencia, tanto de los productos y servicios ofrecidos como
la forma en que el visitante conoce e interactia con el destino y ademas la manera en
que lo comparte con el mundo mediante las redes sociales. Vemos en la actualidad, que
muchos agentes turisticos intentan acercarse al viajero mediante el uso de tecnologias,
de las redes sociales y ofreciendo novedades de forma muy atractiva como por ejemplo,

mediante, la realidad virtual.

e Desarrollo sostenible.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo sostenible es: “El turismo
que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, economicas,
sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la
industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”. (WTO, s.a.)

Es decir todo proyecto realizado en un destino debe seguir el camino de la
sostenibilidad si de verdad pretende alcanzar el éxito y mantenerse en el tiempo. Es
importante sefialar que el desarrollo sostenible no solo se refiere al area
medioambiental, sino también social y econémico.

Toda iniciativa turistica deberia cimentarse sobre esta base, de forma que se
promueve y mejora la calidad de vida del residente, la conservacion de los recursos
turisticos propios y el desarrollo econdmico local. El turismo debe actuar como un
fendmeno que permite el avance y el desarrollo de los territorios y de sus habitantes.

Asi lo pide la OMT a través informe "Turismo para el desarrollo’, en el que hace un
llamamiento para que los gobiernos elaboreny apliquen marcos politicos que
favorezcan un turismo sostenible, al tiempo que pide a las empresas que muestren
su compromiso con la sostenibilidad en sus principales modelos de negocio y cadenas
de valor. (Porras, 2018).

También se trata de un tema de debate recurrente en congresos y ferias, asi se pudo
observar en noviembre de 2018, cuando se celebré el Smart Tourism Congress

Barcelona, algunas de las conclusiones del congreso destacan la importancia de
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garantizar la sostenibilidad en la gestion de los destinos y la necesidad de afrontar el
turismo de masas, con el fin de que todos los agentes del destino, turistas, residentes y
empresas, puedan integrarse y convivir a través de la tecnologia, la innovacién y el

conocimiento. (Buendia, 2018).

e Integracion e interaccion del visitante.

En la actualidad existe un nuevo perfil de usuario que esta hiperconectado, que
consume contenido a cualquier hora y en cualquier lugar, gracias a los diferentes
dispositivos tecnoldgicos. El nuevo perfil de usuario online puede tener abiertas cientos
de conversaciones simultaneas en diferentes canales y con personas de todo el mundo,
creando nuevos ecosistemas sociales y entablando relaciones internacionales.

Segun el articulo de Hosteltur, se podria denominar Smart Tourist, y es el nexo de
unién entre la Smart City y las Smart Destinacion (Mascard, 2013), es aquel que
consulta contenidos antes de llegar al destino, se nutre de todos los recursos disponibles
online a la hora de planificar su visita y continua haciéndolo al llegar, por ello, para ser
competitivos los agentes publicos y privados de los destinos tienen que comprender,
cuanto antes, que este nuevo tipo de turista es cada vez mas exigente y necesita poder
integrarse en el destino antes, durante y después de la visita, ya que la opinion del turista
al volver a su lugar de residencia puede ser imprescindible para la reputacion del

destino.

e Calidad (para el visitante y el residente).

Existen diferentes sistemas de gestion de calidad, herramientas que permiten
planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para desarrollar la actividad
turistica.

La gestion de calidad total, implica el enfoque en las personas y su meta es la
continua satisfaccion de los clientes, en este caso los turistas, y busca hacerlo de la
manera mas eficiente posible, debe involucrar a todos los grupos de interés, tanto del
sector publico como privado.

En la industria turistica encontramos diferentes sistemas de gestion de calidad como
la Norma ISO 9000, el Modelo EFQM o las Normas Q de Calidad, certificaciones que
afirman el nivel de compromiso con la calidad que ostentan los destinos y dentro de
ellos las empresas, alojamientos turisticos, restaurantes, etc.
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Uno de los grupos de interés que deberia estar mas implicado, son los residentes,
que deben estar contentos y tener una vision positiva del turismo, de esta forma los
viajeros se sentiran aceptados y bienvenidos, aumentando asi el bienestar del turista en
el destino y por tanto su percepcion de la calidad.

Sin embargo, actualmente en los destinos masificados se ha desarrollado una
‘turismofobia’, es decir, un rechazo a los viajeros, debido a que los residentes se ven
mas afectados que beneficiados por la actividad turistica. Este problema es mas notable
en destinos muy visitados, pero puede existir en cualquier lugar, es por ello que no solo
se debe buscar el bienestar del turista sino también el del residente.

Por otra parte, el éxito de un destino tiende a valorarse por el volumen de turistas
que recibe. Espafia rozo6 los 82 millones de visitantes internacionales en 2017 y en 2018
se superd con la historica cifra de 82,6 millones, es decir alcanzd un crecimiento del
0,9%., ademas el gasto turistico alcanzo en 2018 los 89.678 millones de euros, un 3,1%
mas que el afio anterior (Porras, 2019).

Pero, en nuestro caso, la estacionalidad de la industria en nuestro pais, da paso a la
saturacion que suelen registrar muchos enclaves en Espafia. Desde diferentes &mbitos se
plantea como mantener la sostenibilidad de un territorio ante eso, algunos expertos
apuestan por un modelo que limite las llegadas de viajeros, otros prefieren centrar la
estrategia en la calidad y otras optan por ambas opciones al 50%. (Porras, 2018).

Lo que queda claro es que los destinos deben buscar la conciliacion entre cantidad y
calidad, ya que no solo importa la calidad de los servicios con los que se encuentra el
turista al llegar a un destino, sino también la calidad de vida que ofrece este territorio a
sus habitantes, que deben verse beneficiados siempre por la accion de la industria
turistica y si se ven afectados hay que luchar por disminuir, hasta eliminar, los efectos

nocivos que puede tener esta actividad en su vida diaria.

2.3 Normativay regulacién.

Debido a la novedad que supone este concepto, asi como, su aplicacion a la gestion
de los destinos, es necesario que se desarrolle una regulacion, que actie como punto de
referencia, y que permita la homogenizacion del sector en cuanto a inteligencia turistica
en los destinos, que establezca ciertos parametros y asi permita discernir entre un

destino tradicional y uno inteligente.

13



Por una parte, Segittur ha puesto en marcha un programa de destinos piloto, los
destinos seleccionados fueron: Santiago de Compostela, Haro, Jaca, Castelldefels,
Palma de Mallorca, Villajoyosa, La Axarquia, Badajoz, Gran Canaria y El Hierro, y ha
elaborado una hoja de ruta para su progresiva conversion en DTI, como consecuencia ha
planteado diversas medidas y proyectos, los cuales han supuesto un campo de
experimentacion interesante en torno a las soluciones inteligentes para los destinos. En
este contexto, también surge la necesidad de un marco normativo comdn.

En este sentido, Segittur también ha colaborado en la creacién de una norma
especifica para los destinos inteligentes, con la colaboracién de AENOR, la Asociacién
Espafiola de Normalizacién y Certificacion. Esta norma fue aprobada en 2016. (lvars-
Baidal, Celdran Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, p.8)

La Norma UNE 178501 Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes.
Requisitos, es el resultado del trabajo del Subcomité 5, formado por aproximadamente
180 vocales procedentes de todos los niveles de la Administracion Publica,
instituciones, asociaciones, universidades y centros de investigacion, empresa y
expertos independientes. Esta norma, es innovadora en el mundo en su categoria, es la
base y hoja de ruta para ese nuevo modelo en la gestion de los destinos turisticos en el
siglo XXI a través de la incorporacion eficiente de la innovacién y la tecnologia en la
prestacion de servicios.

La intencion principal es crear un marco en el que se establezcan las caracteristicas

y requisitos minimos para poder considerar un destino como “Destino Inteligente”.

La via normativa constituye actualmente la gran apuesta del desarrollo de los DTI
en Espafia. Esta norma esta configurada en base a cuatro ejes estratégicos (ilustracién
1): la innovacion, la tecnologia, la accesibilidad universal y la sostenibilidad, ha sido
testada en varios destinos y se trabaja en el desarrollo de un sistema de indicadores que

permita su aplicacion.
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INNOVACION Planteamientos innovadores internos de gestion y externos que se traduzcan
en mejoras significativas orientadas a las actividades antes, durante y despues
de la estancia en el destino a través de la implantacion de herramientas de
gestion de la innovacion, siendo la inteligencia competitiva una de ellas.

TECNOLOGIA  Mediante la incorporacion de tecnologias (de la informacion, de la
comunicacion, de mejora energeética, etc.) y de la vigilancia tecnologica que
permitan el usoy la aplicacion de datos Y contenidos sobre mercados, clientes
y productos se persigue un aumento de la eficacia y eficiencia de los procesos
y servicios del destino.

ACCESIBILIDAD La accesibilidad universal y el disefio universal como una forma de aportar

UNIVERSAL valor a todas las iniciativas desarrolladas por las partes interesadas. Se
extiende a toda la cadena de valor del turismo: edificios, servicios, formacion
del personal, transporte, entomos, accesos web, entre otros.

SOSTENIBILIDAD La sostenibilidad contempla la gestion racional y eficiente de los recursos
(ambiental), la calidad de vida de turistas y residentes (sociocultural) y la
competitividad empresarial ligada al vector economico.

Ilustracion 1. Ejes de un DTI - Fuente: L6opez de Avila.

La intencion de convertirse en un DTI supone el establecimiento de una estrategia
de revalorizacién del destino que permita aumentar su competitividad, mediante un
mejor aprovechamiento de sus atractivos naturales y culturales, la creacién de otros
recursos innovadores, la mejora en la eficiencia de los procesos de produccion y
distribucion que finalmente impulse el desarrollo sostenible y facilite la interaccion del
visitante con el destino.

Y en este sentido, la implementacion de la Norma UNE 178501 ofrece distintos
beneficios: permitird la mejora de la experiencia del turista antes, durante y después del
viaje; impulsard la competitividad y el posicionamiento turistico del destino,
incrementard la eficiencia en la gestion mediante la incorporacion de la innovacién y de
la gestion de los datos, mejorara la sostenibilidad en sus tres vertientes: ambiental,
social y econdmica; asi como la accesibilidad universal, ademas de incrementar la

calidad de vida de los residentes. (Segittur.es, s.a.)
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B Estructura de la Norma UNE 178501

APOYO EVALUACION
Y OPERACION Y MEJORA

LIDERAZGO

ah EER A E AR AR E R R R R R R R PR

ACCESIBILIDAD
LINIVERSAL

* DTl = Desting Turistico Inteligente

lustracion 2. Estructura de la Norma UNE 178501 - Fuente: Lopez de Avila

Esta norma técnica especifica los requisitos de un sistema de gestion de los Destinos

Turisticos Inteligentes a partir del cual el ente gestor con competencias puede

desarrollar e implementar una politica de gestion para el destino turistico y establecer

objetivos, metas y planes de accion, teniendo en cuenta los cuatro ejes fundamentales

sobre los que se asienta un Destino Turistico Inteligente: innovacién, tecnologia,

accesibilidad universal y sostenibilidad. (Lépez de Avila, s.a.)
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3 Implantacion de un DTI

Es evidente que la conversion de un destino en un Destino Turistico Inteligente no
sucede de la noche a la mafiana, es necesario un periodo de transicion y sobre todo, es
necesaria la estructuracion de un plan con acciones especificas y que involucre a los
diferentes stakeholders, de modo que permita paulatinamente el cambio del destino y de
sus caracteristicas.

Gobernanza

.

MO

dvmdh stakeholders

Sostenibilidad Innovacién
.~
Modelo urbano
s Etson \

Conectividad/sensorizacion Sistema de informacion

Soluciones
inteligentes

[ Aplicado ][Instrumental][ Estratégico-relacional ]

llustracion 3. Modelo DTI. Fuente: Guia de Implantacion DTI-CV
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Segun manifiesta la Guia de Implantacion DTI-CV de Invattur (lvars-Baidal,
Celdran Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, pp.11-14), el Manual Operativo para la
configuracion de destinos inteligentes contiene una propuesta de modelo para destinos
turisticos inteligentes que ha ido evolucionandose en trabajos posteriores y que se
sintetiza en la ilustracion 3.

Se estructura en tres niveles interrelacionados. El primero el estratégico-relacional,
que establece las condiciones previas que determinan la capacidad de actuacion del
destino y el alcance de la estrategia mediante una adecuada gobernanza.

En este nivel se define la estrategia, la forma de colaboracion de los agentes de
interés (stakeholders) y los recursos que son necesarios para la gestion. Esta estrategia
debe incluir los principios de la sostenibilidad, la accesibilidad universal y la
configuracion de un sistema local de innovacion abierta. En esta fase se redefine y
amplia los agentes involucrados o stakeholders, con la intencion de que haya una
colaboracion interdepartamental, para ofrecer soluciones inteligentes, asi como una
implicacion y colaboracion entre los sectores publicos y privados, siendo el factor
relacional de maxima importancia para lograr el éxito de un destino turistico inteligente.

El segundo nivel, llamado instrumental, incluye la infraestructura de conectividad y
sensorizacion gracias a la cual es posible el desarrollo de la estrategia y la aplicacion de
soluciones inteligentes, estd muy relacionado con el sistema de informacién y se nutre
de diversas fuentes como las estadisticas, analisis web, sensores repartidos por el
destino, indicadores, redes sociales, etc. Este proceso es imprescindible en la toma de
decisiones tanto para el nivel estratégico como para el aplicado.

El altimo nivel, es el aplicado, que permite el desarrollo de soluciones en diferentes
sectores: informacion, mejora de la experiencia turistica, marketing, gestion de recursos

y visitantes y la inteligencia en el destino.

Lo méas importante de este sistema es la retroalimentacion entre los tres niveles, de
forma que haya una implicacion total, se comparta la informacién util y se generen
sinergias positivas para el desarrollo de las soluciones inteligentes. Es decir, es
necesaria la existencia de una estrategia compartida y unificada que apueste por un
sistema turistico sostenible e innovador capaz de desarrollar soluciones inteligentes
adaptadas a las necesidades del destino.

De lo contrario, se desarrollaran iniciativas aisladas que pueden no estar

suficientemente alineadas con la estrategia o puede que no cuenten con la suficiente
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colaboracion de los agentes turisticos, ademas puede que se pierda informacion atil para
la toma de decisiones y finalmente que el impacto, si es positivo, sea escaso en el
destino.

La aplicacion de este sistema esta basada en el uso de indicadores que ayudan a
concretar y a diagnosticar la situacion real de cada destino, para luego fijar los

objetivos; estos indicadores (72 en total) estan divididos en 9 categorias:

R/
*

Gobernanza
Sostenibilidad

«» Accesibilidad.

X/
°o

% Innovacion.
% Conectividad.
% Inteligencia.
% Informacion.
¢+ Marketing online
% Evolucion de la actividad turistica.

Ademas los destinos turisticos de la Comunidad Valenciana pueden aplicar este
sistema mediante la herramienta de autodiagndstico de Invattur.

Es decir, podemos observar que la Comunidad Valenciana, ya ha puesto en marcha
iniciativas para su conversion en Destino Turistico Inteligente, mediante la colaboracion
de diferentes agentes como son Invattur (Institut VValencia de Tecnologies Turistiques) o
la Universidad de Alicante, han realizado estudios y se ha creado una guia para ayudar a
que los municipios que la componen puedan desarrollar iniciativas que los acerquen a
los Destinos turisticos inteligentes, de forma que a nivel nacional e internacional, la
Comunidad Valenciana en su totalidad sea reconocida como un destino innovador, que

evoluciona en pro de la sostenibilidad y la diferenciacién turistica.

3.1 Plan Director DTI.

En esta guia también se menciona el Plan Director DTI (lvars-Baidal, Celdran
Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, p.p.14-15), que establece unas pautas béasicas de-
actuacién gque hacen mas facil el proceso de transformacion en DTI.

El punto de partida es el autodiagnostico, gracias a la aplicacion de un sistema de
indicadores. En este caso, como ya se ha mencionado, Invattur ofrece una herramienta

sencilla y de facil acceso para el autodiagndstico DTI-CV, sin embargo para poder
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cumplimentar este cuestionario es necesario un trabajo previo para recoger los datos y la
colaboracion de los departamentos municipales para la obtencion de la informacion
turistica. Obtener un diagnostico, permite conocer la situacion y luego hacer un
seguimiento de la evolucién mediante los mismos indicadores.

Una vez realizado el diagndéstico, se abre una fase de participacion, cuyo objetivo es
valorarlo, identificar las prioridades y actuaciones. Para ello se realiza la presentacion
publica del diagnostico y se debate sobre las propuestas de actuacion. Y también se crea
un foro online con los resultados del diagnostico y se abre una convocatoria de
propuestas de actuacion.

Otro factor importante segun indica la Guia de implantacidn, es la identificacion de una
persona responsable del proyecto a escala municipal, asi como la creacion de un Grupo
de trabajo de coordinacién interdepartamental conformado por representantes de
Turismo, urbanismo, medio ambiente e informatica; ademas de un Grupo de Trabajo
publico-privado en el que participen técnicos municipales, representantes de empresas
turisticas, tecnologicas y las que estdn relacionadas con aspectos medioambientales
(gestion de aguas, recogida de residuos...), seria Util incluir algin representante de la
sociedad civil.

Los resultados de la fase de participacién se debatirdn en ambos Grupos de Trabajo para
recoger sus recomendaciones e incorporar al diagnostico la propuesta de actuaciones,
conformando asi el Plan Director DTI.

Se puede solicitar la asistencia externa a una empresa de consultoria. Una vez puesto en
marcha, se crea un Comité de seguimiento, integrado por grupos de trabajo que se
relinen, como minimo una vez al afio.

La puesta en marcha del Plan Director DTI implica la colaboracién con la Agencia
Valenciana del Turisme-Invat.tur a la vez que permitira valorar la conveniencia de
implantar la norma AENOR 178501 relativa a la gestion de destinos turisticos

inteligentes.
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llustracion 4. Esquema del Plan Director DTI - Fuente: Guia de Implantacion DTI-CV

3.2 Sistema de Inteligencia Turistica.

En el proceso de implantar una gestion turistica inteligente es realmente util el uso
herramientas de analisis de datos, ademas, teniendo en cuenta que Espafia es uno de los
principales destinos turisticos a nivel mundial y que aproximadamente el 11% del PIB
lo aporta el sector del Turismo, nuestro pais debe evolucionar y adaptarse a las nuevas
necesidades de los turistas para aumentar su competitividad y mantener esta posicién
lider entre los destinos.

Con el objetivo de afrontar este reto, Segittur ha creado el Sistema de Inteligencia
Turistica, una iniciativa pionera en el mundo.

Se trata de una herramienta que convierte los datos generados por el turista durante
todas las etapas de su viaje en conocimiento, lo cual es muy importante, ya que permite
conocer las necesidades del visitante y mejorar la relacion del destino con el turista.
Debido a que el destino mejora la oferta, aumenta su atractivo y por tanto se vuelve mas
competitivo. (Segittur.es, s.a.)

Esta herramienta de analisis multidimensional se convierte en un elemento clave de
una gestidn turistica eficiente e inteligente, Su uso permite:

% Disponer de informacion actualizada en cualquier momento.
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% Generar de forma sencilla analisis propios sin tener conocimientos
tecnoldgicos ni estadisticos.

% Crear tablas y graficos dindmicos, con informacion exhaustiva y atractiva en
base a todas las posibilidades de analisis que presenta la informacion.

%+ Alcanzar el maximo nivel de granularidad y detalle de los datos.

% Realizar analisis comparables con otras estadisticas oficiales.

La informacion es recolectada gracias al los datos de redes sociales, méviles, tarjetas
de crédito o reservas hoteleras tanto a nivel local, regional o incluso nacional. Este
sistema ofrece la informacidn necesaria a las empresas y gestores de los destinos, para
ayudarles a tomar decisiones que aumenten la capacidad productiva, el atractivo
turistico y la competitividad, y permite evaluar el retorno de las acciones de fomento de
la actividad turistica, por otra parte también beneficia directamente a los visitantes ya
que se encuentran con una oferta mejor estructurada y mas adaptada a sus gustos y
necesidades.

Este Sistema de inteligencia turistica se ha implantado ya en Badajoz y Las Palmas
de Gran Canaria, y actualmente se encuentra en desarrollo en otros destinos espafoles

como son Madrid, Valencia o Ledn.

4  Anadlisis de situacién de Castellon de la Plana.

A continuacién, se describira la informacién encontrada en la bibliografia principal
de este TFG, considerada de relevancia a la hora de plantear que Castellon de la Plana
adopte una estrategia para convertirse en un Destino turistico inteligente. Es decir, la
principal finalidad de este apartado es recopilar una serie de datos Utiles, que sirvan
posteriormente para poder establecer unos objetivos y crear o disefiar unos planes de
accion para su consecucion.

La ciudad de Castellon de la Plana, esta situada en la comarca de la Plana Alta de la
provincia de Castellon dentro de la Comunidad Valenciana, se encuentra rodeada por
las sierras del interior y por el mar mediterrdneo, que configuran su paisaje
caracteristico. Segun la web oficial del ayuntamiento (Portalestadistico.com, 2019),
(datos de 2018) cuenta con una poblacién de 170.888 personas. El érgano gestor de la
actividad turistica de la ciudad es el Patronato Municipal de Turismo de Castellon, que
ha desarrollado una pagina web oficial de turismo de Castellon (Castelloturismo.com,

s.a., donde explica que en este territorio, el clima es, generalmente, excelente, con
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inviernos frescos y veranos calidos. Esta ciudad nacié a mediados del s. XIII, en 1252,
nacimiento que se conmemora anualmente con las Fiestas de la Magdalena. Dentro de
la ciudad se pueden distinguir tres partes principales: el nacleo central historico, los
nuevos barrios modernos y, tocando el mar, el Grao o el puerto.

En la parte mas céntrica, la vida cultural y comercial —completamente
mediterrdnea- permite ver una ciudad alegre y animada. Es en el centro histérico
donde se encuentran los monumentos mas significativos. En los barrios de la periferia
se han creado instalaciones culturales y deportivas. Y, a caballo entre el nlcleo
primitivo y el mar, se encuentra el distrito del Grao, situado a 4 kilometros del centro,
donde se concentra la vida relacionada con todas las actividades marineras. El turista
de la ciudad de Castellon, puede distinguir tres playas dentro de este distrito, Playa del
Pinar, Playa del Gurugl y Playa del Serradal, éstas destacan por la calidad de sus
aguas, por sus instalaciones y su cercania a la ciudad. Ademas puede encontrar
informacién en las oficinas de informacion turistica, una esta en el centro histérico y
otra en el Grao.

Castellon, tal como afirma GETUR, “desde el punto de vista turistico participa de
los cuatro &mbitos territoriales que se consideran basicos en la actividad turistica: el
urbano, el litoral, el espacio natural y el espacio rural. No obstante, serad el espacio
urbano y el litoral los que concentran las mayores potencialidades turisticas.” (GETUR,
2017, p.4)

Este municipio, serd el centro del analisis, elegido debido a que es un destino
turistico costero pero también urbano, que cuenta con gran cantidad de recursos y
productos turisticos, que atrae visitantes de diferentes lugares de procedencia, tanto
nacionales como internacionales, y que lo hace por diferentes motivos, aunque prima la
modalidad turistica de “sol y playa”.

Sin embargo, antes de poder realizar un analisis de la ciudad en concreto y con la
intencion de pasar de lo general a lo especifico, hay que recordar que forma parte de una
unidad mayor como es la Comunidad Valenciana, que cuenta con otros muchos destinos

de gran interés turistico.
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4.1 Andlisis a nivel autonémico.

Aunque Castellon es una de las tres capitales de provincia de esta comunidad y

como tal deberia ser uno de los principales municipios en desarrollar acciones en busca

de convertirse en un destino inteligente, también es importante conocer la situacion del
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45.00%
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s No, no o8 una cuestion proritaria para nuestro MuniCipio
B 1o, e oo ha plantoade esa pestitded [l e sabemMio contests

llustracion 5. Encuesta DTI Municipios litorales
- Fuente: Guia de Implantacién DTI-CV
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1.76%
. Si No, no a8 una cusstion priocitars Dars nuestro MuNCID
. No, no se ha planteade esa posibibdad . No sabe/No contesta

llustracion 6. Encuesta DTI, Municipios de interior
— Fuente: Guia de Implantacion DTI-CV

sobre todo, a la creacion de nuevos productos

resto de la Comunidad Valenciana.
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turistica de la Comunidad Valenciana,
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municipios  turisticos respecto al
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realizada en el verano de 2016.

En ella se hace una diferenciacion
entre municipios litorales y de interior.
Destaca que en el caso de los litorales,
40% desarrolla acciones

el para

convertirse  en  destino  turistico
inteligente, sobre todo vinculadas a la
aplicaciéon de tecnologias y, en menor
medida, a la accesibilidad y a la
de de DTIL
(Nustracion 5).

En

aplicacion normas

los municipios de interior
6), de

municipios que desarrolla acciones

(Hustracion el porcentaje
vinculadas a los DTIs es menor (33,6%).
En este caso las acciones se destinan,

y, en menor medida, a la aplicacion de

tecnologias (codigos QR, aplicaciones moviles y web/redes sociales).
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En la Guia de implantacion de DTI en la Comunidad Valenciana DTI (lvars-Baidal,
Celdran Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, p.9), se recalca la necesidad de profundizar
en esta linea de trabajo para ampliar el nimero de municipios que encauzan su gestion
hacia el modelo DTI con el fin de mejorar su adaptacion a la digitalizacion de la
actividad turistica y sus niveles de sostenibilidad y competitividad, ya que como vemos
segun las estadisticas en general menos del 50% de los municipios realiza acciones
vinculadas con este modelo de gestién de los DTI.

En el afio 2018, los datos turisticos de la Comunidad Valenciana son muy positivos,
asi lo recoge el diario digital Valencia Plaza, expone que, en cuanto a turismo
internacional, recibié 9,2 millones de turistas extranjeros en 2018, lo que supone un
aumento del 3,2% respecto al afio anterior, que gastaron un 4,9% mas, hasta los 8.944
millones de euros. La llegada de turistas britanicos se ha contenido en 2018 y ha crecido
solo un 0,7%, con 2,9 millones, y el segundo pais emisor, el mercado francés, ha
retrocedido un 0,3%, con 1,5 millones, mientras que los mercados aleman, italiano,

belga y holandés han tenido una evolucién positiva.

En cuanto a los turistas nacionales, se estima -solo hay datos hasta septiembre- que en
2018 visitaron la Comunidad 19 millones de turistas, lo que supone cuatro afios de
crecimiento consecutivo, y el gasto alcanz6 los 3.600 millones. El afio pasado el namero
de viajes aumentd un 4,9% hasta septiembre y el gasto total se increment6 un 7,4%; los
valencianos aumentaron sus viajes un 9,9% y los madrilefios bajaron un 1,1% pero
gastaron mas; se incrementaron los viajes de fin de semana un 6,7% y crecieron las

pernoctaciones en alojamientos reglados un 4,9%. (Ediciones Plaza, 2019).

4.2  Analisis a nivel provincial.

Por otra parte, gracias al Instituto Nacional de Estadisticas (Ine,es, 2019), también
podemos conocer datos de los turistas que visitan la comunidad Valenciana y en
concreto la provincia de Castellon, tanto nacionales como internacionales, a
continuacion, se describiran la informacién encontrada sobre el gasto medio de los
turistas, y la variacién de los viajeros y pernoctaciones en distintos meses del afio, cabe
mencionar que estos datos hacen referencia al afio 2018 y que no se han hallado datos
concretos de la ciudad de Castellon.

En la primera grafica se observa que los turistas internacionales que visitan la

Comunidad Valenciana realizan un mayor gasto en los meses del verano, esto se puede
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relacionar con que se trata de un destino costero en el que prima la modalidad turistica
de “sol y playa” y por ello el gasto en estos meses es mayor. También se puede ver que
las cifras totales varian y se incrementan bastante de los meses de invierno a los de
verano, sin embargo las cifras de gasto medio fluctian pero se mantienen mas
constantes, se deduce que si aumentan las cifras totales es porque hay una mayor

cantidad de turistas internacionales.

Gasto de los turistas internacionales segin comunidad auténoma de destino principal

Encuesta de Gasto Turistico, Gastos y duracién media de los viajes, 10 Comunitat Valenciana, Dato base
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Tabla 1. Gasto Turistas Internacionales, Comunidad Valenciana, 2018 - INE

En cuanto a la encuesta de la ocupacion hotelera, los datos de la provincia de
Castellon, sefialan que se producen mas pernoctaciones de turistas internacionales
durante los meses de mayo, agosto, septiembre y octubre, en comparacion, vemos que
esta grafica difiere de la que representa los datos de turistas nacionales, los cuales
realizan méas pernoctaciones en los meses de julio y agosto, sin embargo coinciden en
que los valores mas altos se concentran en los meses de verano, en los que las
condiciones climaticas favorecen el turismo de sol y playa y ademas, coincide con la

época de vacaciones de nuestro pais.

Viajeros y pernoctaciones por comunidades autonomas y provincias
Encuesta de Ocupacion Hotelera, Viajeros y permnoctaciones, 12 Castellon/Castelld, Residentes en el Extranjero

&
o
&
o

o
N

AN

<
&

o
&

% - %
= < =
%, %, %,

3

g
&
g

\‘&\

i)

<2 2 2
2, 2, 2,

% %, %,

T = @

N
¢
)
&®

&

N

| Viajero
M Pemoctaciones

Tabla 2. Viajeros y pernoctaciones internacionales, provincia de Castellon - Fuente: INE

26

<

)
o8



Viajeros y pernoctaciones por comunidades auténomas y provincias
Encuesta de Ocupacion Hotelera, Viajeros y pernoctaciones, 12 Castellon/Castelld, Residentes en Esparia

Pemactaciones

Tabla 3. Viajeros y pernoctaciones nacionales, provincia de Castellon - Fuente: INE

Segun el Plan Estratégico Turistico Integral de la Ciudad de Castellon de la Plana, los
datos de la Diputacion de Castellon en 2016, afirman que el turista que ha elegido la
provincia de Castellébn como destino para sus vacaciones tiene como motivacion
principal el clima y también la playa, buscando relajacién y descanso. Es un turista que
viaja generalmente acompafiado de su familia, y que ya ha visitado la Comunitat
Valenciana mas de una vez.

En este sentido, el 66% es un visitante fiel al destino y el 91% tiene intencion de repetir.
El 74% tiene como principal actividad turistica en la provincia el sol y playa, seguida
por las actividades gastrondmicas con un 62%, las actividades culturales con un 43%, y
la naturaleza con un 41% como principales actividades durante las visitas seguidas por
las visitas familiares y a amigos, y las actividades deportivas, entre otras. Los
principales canales de informacion utilizados por los visitantes son los familiares y
amigos con un 52% e internet con 37,7%. Presenta un marcado caracter residencial ya
que la vivienda secundaria propia destaca como medio elegido por el visitante para
pernoctar con un 42,6%. A esta le siguen las viviendas de familiares y amigos como
alojamiento para sus vacaciones con un 32,9%. Solamente el 14% de los turistas se
alojaron en establecimientos hoteleros y un 8% en viviendas alquiladas. (GETUR,
2017, p. 32)

4.3 Analisis a nivel local.
Si nos centramos en Castellon como destino turistico encontramos que en el afio
2017, el Gabinete de estudios turisticos (GETUR) de la Universidad Jaume | con el

apoyo del Ayuntamiento de Castellon, realizé un estudio de la situacion turistica de la
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ciudad con el objetivo de elaborar un Plan Estratégico Turistico Integral de la Ciudad de
Castellon de la Plana. (GETUR, 2017, pp.76-96)

Dentro de este estudio, se recogio la opinion de un grupo de expertos tanto del
sector publico como del sector privado, mediante un cuestionario Delphi, en el que se
plantean diferentes afirmaciones y los encuestados deben marcar su grado de acuerdo
en una escala Likert del 1 al 5. Principalmente se intenta obtener la perspectiva que
tiene este grupo de expertos sobre la situacion actual turistica en la ciudad de Castelldn,
encontrando sus puntos fuertes y débiles.

De este cuestionario podemos destacar un alto grado de acuerdo (superior a la
mediana), con las siguientes afirmaciones:

% Las fiestas de Sant Pere en Grau no estan consideradas, o no lo suficiente,
como un recurso basico para la promocion turistica.

% Castellon de la Plana es un destino turistico sin consolidar.

% Laartesania no es lo suficientemente importante para el desarrollo turistico
en la actualidad.

% La gastronomia no esta muy bien posicionada turisticamente.

%+ Con un grado de acuerdo mayor (superior a 4) encontramos las siguientes
afirmaciones:

% Las playas y el parque litoral son un recurso basico para el desarrollo
turistico de Castello.

¢+ Los recursos naturales y de paisaje son fundamentales para el desarrollo
turistico de Castelld.

¢ El Paraje Natural Municipal del Ermitorio de la Magdalena y el Desert de les
Palmes son un recurso potencial para el desarrollo turistico.

% Los espacios naturales Protegidos son recursos basicos para el desarrollo
turistico de Castello.

¢+ El patrimonio de las fachadas modernistas es importante para reforzar la
imagen de Castello.

Se puede extraer, que los recursos naturales son valorados muy positivamente,
especialmente en lo referido al potencial de desarrollo de las playas y el paisaje,
también de las Fachadas modernistas, del Castell Vell y la Magdalena. Se considera que
los BIC (Bienes de interés cultural) no son bien tratados, y que las fiestas de San Pere en
el Grau no se consideran suficientemente como un recurso basico para la promocion

turistica. Es interesante destacar que dentro de esta escala, la creencia de Castello de la
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Plana como destino turistico, tan solo ha obtenido un 3.11 de acuerdo, asi como el
posicionamiento de la artesania y la gastronomia (3.15 y 3.18 respectivamente).

En referencia a los factores socioeconomicos y medioambientales, la actividad
turistica se valora muy positivamente, se considera una actividad que puede generar
rentas complementarias y aumentar los servicios en la ciudad. Se destaca el desacuerdo
con la afirmacion “el sector turistico esta bien reconocido laboralmente”, es decir, los
encuestados consideran que laboralmente, trabajar en este sector, no estd
suficientemente valorado.

En cuanto a las afirmaciones relacionadas con la oferta turistica, se observa que es
importante el apoyo publico a la oferta turistica, se considera que los museos necesitan
un impulso ya que son fundamentales para el desarrollo turistico, asi como el puerto que
tiene un gran potencial. Explica la necesidad de los campamentos de verano para clubs
deportivos y la creacion o rehabilitacion de espacios para alojamiento de estudiantes.

Se observa un desacuerdo con la oferta turistica existente, las rutas estructuradas son
desconocidas por los visitantes, hay una escasa sefializacién de los recursos, escasa
oferta de turismo de congresos, ausencia de turismo cultural, a de informacion turistica
y oferta de guias asi como falta de la adecuacion turistica del Planetario y del Club
Nautico.

En cuanto a la demanda turistica, de este estudio Delphi se puede extraer, que hay
un gran acuerdo respecto al deseo de que la ciudad reciba mas turistas, afirman que el
uso de las redes sociales y otras plataformas similares son utiles para su captacion. Las
playas son bien valoradas por los turistas y se deduce que los productos turisticos no
estan ni bien estructurados ni bien identificados por la demanda, tampoco se informa de
manera eficiente de los acontecimientos de la ciudad, incluidas las fiestas de la
Magdalena.

En las afirmaciones relacionadas con las infraestructuras y servicios, se obtienen
valores bajos, sobre todo los relacionados con el transporte (necesidad de mejora del
transporte interurbano y de conexion entre Castellon y las playas), se destaca el
problema del aparcamiento tanto en el casco antigua como en el centro de la ciudad.
Hay un alto apoyo a potenciar Castelléon como una Smart City, el aeropuerto se
considera fundamental en el desarrollo turistico

La accesibilidad a los espacios publicos para personas con movilidad reducida

también recibe una puntuacién baja, sin embargo, en cuanto a los servicios de recogida
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de residuos, el tratamiento de aguas residuales y la red sanitaria de la Ciudad no reciben
puntuaciones muy bajas pero tampoco muy altas.

Se puede ver un alto acuerdo con la necesidad de mejora del posicionamiento de
Castellon y su marca turistica, la falta de colaboracion ente entes publicos y privados,
destacando la insuficiente implicacion del sector publico. La falta de un plan estratégico
cultural para la ciudad y la necesidad de formacion de los trabajadores del sector. Existe
una valoracion muy baja referida a la comercializacion de los productos, y al desarrollo
turistico del Grau.

En cuanto a las peguntas relacionadas con las nuevas tecnologias y la gestion de la
informacidn, hay una valoracion alta (por encima de la mediana), acordando que se hace
un uso correcto de las tecnologias, que se invierte en su implementacién y se poseen los
conocimientos necesarios para utilizar los sistemas de informacién.

Respecto a los productos turisticos considerados fundamentales para el desarrollo
turistico de Castellon, destacan el turismo gastrondmico, el turismo deportivo, de sol y
playa, el activo y de naturaleza, de eventos, de congresos y cultural.

A modo global de este estudio Delphi se puede deducir que la actividad turistica
tiene una valoracion positiva, sin embargo es notable que hay una falta de colaboracion
de entes publicos y privados, una insuficiente definicién del producto e identificacion
marca-destino, que es necesario potenciar los recursos naturales, gastronémicos y
culturales, asi como el impulso del desarrollo turistico en el Grau y la mejora de la

promocion y comercializacion de los diferentes productos turisticos.

4.4  Analisis DAFO Castellon de la Plana.

Toda esta informacion referente a la Comunidad Valenciana y a Castellon de la
Plana en concreto, nos permite tener una imagen mas clara de su situacion actual, por
ello, con la intencién de crear un plan de marketing especifico para que la ciudad de
Castellon de la Plana, entendida como un destino turistico, evolucione para convertirse
en un destino inteligente, se expone a continuacion un analisis DAFO, de forma que se
puedan observar sus caracteristicas y clasificarlas como fortalezas o debilidades, y a
partir de estas identificar en su entorno las posibles oportunidades 0 amenazas que se
puede encontrar.

Teniendo esta visién mas clara del panorama actual, seria posible proponer una serie
estrategias para conseguir esta necesaria transformacién hacia un Destino Turistico

Inteligente.
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Localizacion.

Climay paisaje.

Bien conectado (red de
carreteras).

Modalidad turistica bien
establecida “Sol y Playa”.

Estilo de vida mediterréaneo.
Diversa oferta de alojamiento.
Conexiones aéreas de bajo coste.
Seguridad.

Playas con certificacion de calidad
y cercania a parques naturales.

Forma parte de RECI.

Estacionalidad turistica.

Débil posicionamiento de marca.
Falta de formacién del personal
del sector.

Insuficiente concienciacion
turistica.

Falta de liderazgo como capital y

de puesta en valor de los recursos.

Poca diversificacion de la oferta.
Problemas en trasporte y
movilidad.

Oferta turistica desestructurada.

OPORTINIDADES

AMENAZAS

Apertura a nuevos mercados
internacionales (Aeropuerto).
Adaptacion a nuevas tendencias y
necesidades de la demanda.
Puesta en valor de los recursos del
destino.

Adaptacion y aplicacion de
iniciativas que hayan tenido éxito en
otros destinos.

Buen posicionamiento de la marca
Espanfia.

Aprovechamiento de las nuevas
tecnologias.

Colaboracion publico-privada.

Fuerte competencia de destinos
similares.

Necesaria inversion.

Falta de apoyo de los residentes.
Desarrollo de proyectos mal
estructurados y no sostenibles.
Alto coste de mantenimiento de los

recursos.

Tabla 4. DAFO Castellon - Fuente: Elaboracion Propia.

Las principales fortalezas con las que cuenta son:
-Localizacion: en la costa y proximo a importantes ejes emisores de turistas. Debido
a su localizacion geografica, la Ciudad de Castellon se encuentra en el litoral

mediterraneo, y disfruta de un clima favorable durante todo el afio, con inviernos suaves
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y veranos célidos. La provincia de Castellon es la segunda provincia mas montafiosa de
Espafia y se encuentra en la costa mediterranea, un factor que permite a los turistas
disfrutar de un paisaje diverso y atractivo que aina el mar y la montafa.

-Gracias a su localizacion dentro de la peninsula, también se encuentra proximo a
importantes focos emisores de turistas nacionales (Madrid, Barcelona, Valencia) y esta
bien conectado por carreteras con facil acceso como son la A-23, CV-10 o la AP-7.

-Bien posicionado en el mercado como un destino de sol y playa. Ademas su
orografia permite que sea un escenario ideal para el turismo deportivo, el activo y de
naturaleza.

-Castellon y sus gentes ofrecen un “estilo de vida mediterrdneo”, y como
consecuencia, se traduce en la existencia de una amplia oferta complementaria:
Artesania, Fiestas, Gastronomia, Rutas Culturales, etc. Destaca la evolucion de la marca
“Castello Ruta de Sabor” como marca de calidad de nuestros productos
agroalimentarios.

-Diversidad de oferta de alojamiento reglado, que ha aumentado paulatinamente,
sobre todo la oferta de plazas hoteleras en establecimientos de 4 estrellas. Ademas
cuenta con precios hoteleros competitivos.

-Se trata de una de las ciudades mas seguras del pais. (La Sexta, 2019)

-Tanto gracias al aeropuerto de Castellon como al de Valencia, el turista puede
disfrutar de conexiones aéreas de bajo coste.

-Playas calidad certificada: las playas del Pinar, Gurugu y Serradal cuentan con el
reconocimiento bandera azul por la calidad de sus aguas y los servicios que las mismas
prestan a usuarios y visitantes.

-Cercania a los parajes naturales del Desert de les Palmes, las Islas Columbretes
(también su reserva marina), y el Paraje Natural Municipal del Ermitorio de la
Magdalena).

-Castellon forma parte de la Red Espafiola de Ciudades Inteligentes (RECI), y ya ha

desarrollado un plan para convertirse en una Smart City. (Castello,es, 2013)

Dentro de las debilidades de Castellon, se pueden enumerar las siguientes:
% Elevada estacionalidad del turismo, debido a la relevancia de la tipologia de sol
y playa frente al resto de modalidades turisticas.

++ Débil posicionamiento de la marca destino de Castellon.
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%+ Poca formacidn en idiomas, en nuevas tecnologias y nuevas tendencias turisticas
del personal que trabaja en el sector.

% Falta de concienciacion de que el sector turistico es un motor de desarrollo
cultural y econémico.

% Falta de liderazgo de Castellon como capital de provincia, fundamental para el
desarrollo turistico.

+ Falta de puesta en valor de los recursos para convertirlos en productos turisticos
y déficit de sefializacién para darlos a conocer.

% Falta de diversificacion de la oferta turistica (no solo desarrollo de sol y playa)

% Movilidad en la ciudad, deficiencias del transporte pablico y de la conexion con
el Grau.

¢ Insuficiencia de carriles bici y de impulso de este tipo de transporte limpio.

¢ Las actividades de ocio y recreacion no responden las necesidades actuales de la
demanda.

% Oferta cultural desestructurada e insuficientes puntos de informacion turistica.

Falta de informacion de los acontecimientos en general.

En su entorno, Castellén puede encontrar las siguientes oportunidades:

¢ El aeropuerto Cosa Azahar es un elemento fundamental para el desarrollo
turistico de Castelldn, facilita la apertura a nuevos mercados internacionales,
e implica la aparicion de nuevos turoperadores extranjeros interesados en
operar en la provincia.

% Segun las tendencias de la demanda, es necesario estructurar correctamente
la oferta turistica.

s+ Puesta en valor de los iconos de la ciudad para potenciar su imagen y
conseguir una marca turistica clara y diferenciada.

% Tomar de ejemplo las numerosas iniciativas que se desarrollan en otros
destinos y que se pueden aplicar y adaptar a la ciudad de Castellon.

% Diversidad de recursos que son o pueden convertirse en productos turisticos:
recursos naturales (mar y montafia), fiestas, gastronomia (ruta del sabor),
monumentos y cultura.

% El hecho de que Castell6on no es un destino masificado puede ser un punto a
favor y que se sume al buen posicionamiento de la marca Espafia como

destino turistico a nivel internacional. Se presenta como un destino seguro en
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comparacion otros destinos de caracteristicas similares como Tunez o
Turquia.

Gran potencial de desarrollo del Turismo Gastronomico, apoyado por la
calidad de los productos agroalimentarios de la zona.

El auge de las nuevas tecnologias debe aprovecharse a favor de iniciativas
que potencien la promocion y mejoren el posicionamiento del destino.
Fomentar la interaccion con el turista 2.0 en todas las fases del viaje.
Fidelizacidn del cliente.

Abrirse a nuevos nichos de mercado, turismo activo, turismo LGTB, de
negocios y congresos...

Colaboracion entre agentes de los sectores publico y privado que estan
relacionados con el sector, se pueden unir con el objetivo de seguir una
estrategia conjunta.

Open data y andlisis de Big data que aportan informacién util y permiten

tomar decisiones.

Al igual que oportunidades, Castellon también puede encontrar las siguientes amenazas:
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Existe una fuerte competencia de destinos con una oferta similar a Castellon en el
litoral mediterraneo.

Es necesario capital y recursos para invertir en infraestructuras e iniciativas que
mejoren la oferta.

Posible falta de apoyo de la poblacion al desarrollo turistico.

Fallos en la ordenacion del territorio turistico pueden desencadenar en proyectos
que pongan en riesgo el desarrollo turistico de Castellon.

Cambio climatico e inestabilidad climéatica, la regresion costera — litoral,
acompafiado de la destruccion espacios naturales, lo que implica un elevado coste
mantenimiento de playas.

No adaptarse a las caracteristicas y especificidades que tiene Castell6 de la Plana
como destino turistico en el marco de la sostenibilidad y competitividad.

Fundamental que se potencie la singularidad.
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5 Fijacién de objetivos.

Una vez sentada una base de informacion referente a esta nueva tipologia de destino
y después de realizar un analisis DAFO, el siguiente paso es establecer los objetivos que
se pretenden alcanzar y de acuerdo a estos crear un plan de accion.

El objetivo principal es posicionar a la ciudad de Castellon a nivel nacional, como
un destino turistico inteligente, llevando a cabo una gestion inteligente que satisfaga
mejor las necesidades de los visitantes, lo cual aumentaria su atractivo y competitividad.

Cabe resaltar también que como Destino Inteligente debe estar en consonancia con
la norma UNE 178501 Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes.
Requisitos que regula este tipo de destinos, y como tal se deberia seguir las 4 lineas de
actuacion o conceptos clave: innovacion, tecnologia, accesibilidad universal y
sostenibilidad.

Por ello, esta meta principal estd compuesta por otras, tal vez mas especificas que se
enumeran a continuacion, pero que cuentan con la misma relevancia, ya que si falla algo

en esta maquinaria no se podria obtener el éxito.

1. Objetivos en innovacién: Este objetivo se refiere a llevar a cabo actuaciones con
planteamientos novedosos y el uso de herramientas de gestion inteligente, que se
conviertan en mejoras significativas a la hora de disefiar actividades en todas las
fases de la visita.

Segittur define la innovacion como “cualquier cambio basado en el conocimiento
capaz de generar valor”. En los destinos turisticos inteligentes se puede considerar
que la tecnologia es la base para innovar, pero también puede serlo el generar o

aplicar ideas que aporten valor y/o solucionen problemas.

2. Objetivos en tecnologia: Se trata de apoyarse en una infraestructura tecnologica en
todas las etapas del proceso de creacion de la oferta, consiguiendo un destino
atractivo para los visitantes, haciendo su experiencia mas interactiva y comoda, pero
también ayudando a los creadores de esa oferta, sean tanto del sector publico como
del privado, en el proceso de obtencién de la informacidn y para que sean capaces
de tomar decisiones que aporten soluciones inteligentes y hagan de Castellén en su

conjunto un destino competitivo y diferenciado. Es decir se basa en la incorporacion
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de tecnologias de informacidn, de comunicacion, de mejora energética, de analisis

de datos, etc.

Objetivos en accesibilidad universal: Consiste en implementar un turismo mas
justo y solidario que se adapte a todo tipo de necesidades, de esta forma se puede
abrir paso dentro de un nuevo nicho de mercado, atrayendo a turistas con

necesidades especificas.

Se debe entender que el turismo es un derecho fundamental y una actividad
necesaria para el desarrollo humano, por tanto, se trata de la evolucidon en el disefio
de productos y servicios turisticos, pensando también en personas con
discapacidades o necesidades especiales. Se extiende a toda la cadena de valor del
turismo (edificios, servicios, formacién del personal, transporte, entornos, accesos
web, entre otros) y se puede entender desde la perspectiva de la accesibilidad digital

o desde la de la accesibilidad fisica.

Objetivos en sostenibilidad: Desarrollar la actividad turistica de forma que
constituya un motor de la economia de la ciudad, que aporte bienestar a los
visitantes pero también a los residentes y que sea respetuoso con el medio, sobre
todo teniendo en cuanta que los recursos naturales son tan importantes en el
atractivo de este destino.

La sostenibilidad a grandes rasgos se puede entender en tres vertientes: econémica,
social y medioambiental, pero ademas es importante que todas las iniciativas
turisticas llevadas a cabo estén en concordancia con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) establecidos por la ONU en la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, son 17 en total, e inciden en &mbitos clave como el crecimiento
econdmico inclusivo y sostenible, la inclusion social, el empleo y reduccion de la
pobreza, el uso eficiente de los recursos, la proteccion ambiental, el fomento de los
valores culturales, la diversidad y el patrimonio, asi como la comprension mutua, la

paz y la seguridad. (E-unwto.org, 2018)
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6 Planes de accion propuestos:

La industria turistica es un sector con una competitividad muy alta y que ademas se
encuentra siempre en permanente evolucion, el hecho de llevar a cabo una gestion
inteligente de un destino hace que aumente su competitividad, es decir, si se alcanza el
objetivo, no solo se hard de Castellon un destino sostenible econdmica, social y
medioambientalmente, también se convertird en un destino mas competitivo y que
atraerd a turistas gracias al uso de la innovacion, a su accesibilidad, y al uso de las
tecnologias para mejorar la experiencia del visitante.

Teniendo los objetivos propuestos en mente, también es relevante seguir las pautas
que se dictan tanto desde la Secretaria de Estado de Turismo como desde la Comunidad
Valenciana, que consideran que es de vital importancia implantar una nueva forma de
gestion inteligente de los destinos, como se ha podido observar por ejemplo, en la Guia
de Implantacién de DTI-CV.

Por ello para cumplir con el objetivo principal se podria considerar, que Castellén
pase a formar parte de la Red de DTI (Destinos turisticos inteligentes, s.a) compuesta
por Ciudades como Leon, Las palmas de Gran Canaria, Malaga, Benidorm... O bien, y
debido a que Castellon forma parte de la Comunidad Valenciana, de la red de destinos
turisticos inteligentes de la CV, coordinada por el Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas (Invat-tur), “La Red DTI CV nace con la intenciéon de crear un marco de
relaciones entre destinos y crear sinergias entre 1os mismos, asi como con empresas y
entidades turisticas de la Comunitat Valenciana. Su objetivo, en un entorno colaborativo
de aprendizaje, es generar transferencia de conocimiento entre sus miembros para
facilitar la evolucién de la planificacion y gestion de los destinos turisticos en base al
modelo DTI CV y asi convertir la Comunitat Valenciana en un territorio turistico
inteligente” (Invattur.gva.es, s.a.).

Esta dltima distingue entre tres tipos de miembros, colaboradores (empresas),
académicos (instituciones, cetros de investigacion, universidades...) y titulares
(destinos), Castellon pasaria a formar parte como miembro titular, actualmente
Castellon se encuentra en la lista de destinos pendientes de asignacion de nivel, pasar a
formar parte del nivel 3 incluye una serie de requisitos para poder gozar de los
beneficios.

Requisitos/ Obligaciones:
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- Disponer de un autodiagnostico.
- Contar con un Plan Director DTI.
- Participar en grupos de trabajo de la Red DTICV.
- Colaborar activamente en proyectos de la red.
Beneficios (miembros nivel 3):
- Participacion en actividades organizadas por la Red DTI-CV.
- Uso del distintivo como miembro de la red.
- Promocion y visibilidad a través de canales y medios de comunicacion.
- Obtencidn de informacion y conocimiento sobre la elaboracién y puesta
en marcha de estrategias y del Plan DTI.
De esta forma no solo se promueve el desarrollo de la inteligencia turistica a nivel
local, sino también a nivel provincial y autonémico.
Sin embargo, ya que el proceso de adhesion puede llevar un tiempo, desde la gestion
de Castellon de la Plana, se pueden llevar a cabo una serie de planes de accién
simultaneos, para acelerar este proceso de conversion en un destino inteligente,

enmarcado dentro de un proyecto llamado “Castellén Inteligente”. Todo ello teniendo

en cuenta los objetivos de innovacion, tecnologia, sostenibilidad y accesibilidad tratados
anteriormente y teniendo como horizonte temporal un afio natural desde el inicio de las

actividades.

6.1 PLAN DE ACCION 1: FOMENTO DEL PROYECTO CASTELLON DTI.
“CASTELLON INTELIGENTE” / “SMART CASTELLON”

Con estas acciones se pretende cumplir con los objetivos de innovacién, abordar la
sostenibilidad social, aunque también econdmica y también se pretende incidir en la
accesibilidad digital.
¢+ Jornadas de sensibilizacion orientadas a empresas y residentes, con el objetivo
de explicar en qué consiste un destino inteligente y de concienciar acerca de la
importancia del proyecto y los beneficios que ofrece para Castellon el hecho de
convertirse en un destino turistico inteligente (aumento del atractivo, de la
eficiencia, la competitividad, etc.). De esta forma se podrd establecer una
estrategia de destino inteligente comin y estructurada. Se pueden realizar a

modo de charlas informativas en distintos meses a lo largo del afio.
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%+ Formacion del personal que trabaja en la industria turistica, debido a que se trata
de un nuevo modelo o forma de entender el turismo, es importante que los que
se dedican a este sector y que tienen un trato directo con el visitante, conozcan,
no solo la importancia del proyecto sino también su funcionamiento y los
recursos disponibles para adaptar la gestion de sus tareas a una gestion turistica
inteligente. Se puede establecer a modo de cursillo online de la que se obtiene un

diploma o certificacion y realizar dos convocatorias dentro del primer afio.

X/
°o

Mediante técnicas de Big Data, recoger y analizar informacién de la pagina web,
la app, de los datos de ocupacidn hotelera, de la oficina de informacion turistica,
encuestas, etc. Con la intencién de ver como se mueven los turistas por la
ciudad, cuales son sus preferencias, en que gastan su dinero, cuanto dura su
estancia, etc. Cruzar estos datos y permitird desarrollar acciones que fomenten y
pongan en valor los recursos de la ciudad. En este sentido también seria
interesante la instalacidn de sensores alrededor de la ciudad, éstos se encargan
de recoger parametros de tipo ambiental, en un DTI pueden servir para informar
sobre las plazas libres de aparcamiento, las zonas mas concurridas, la
contaminacion atmosférica o acustica, el nivel de ocupacion de los contenedores

de basura, la calidad del agua, etc.

X/
°oe

Desarrollar el open data entre empresas y gestores turisticos, mediante la
creacion de una herramienta a traves de la cual los agentes turisticos pueden
compartir informacion util (perfil del turista, nimero de visitantes, tipologia de
turismo, etc.) que puede ayudar a mejorar la oferta, adaptarla y satisfacer las

necesidades del visitante.

6.2 PLAN DE ACCION 2: MEJORA DE LA COMUNICACION.

Las siguientes acciones pretenden cumplir con los objetivos de innovacion, de
aplicacion de tecnologia, buscando mejorar la accesibilidad digital y la sostenibilidad
economica.
++ Establecer una marca que defina y distinga a Castellén como destino inteligente.
Con el nombre de “Castellon Inteligente / Smart Castellon”, un logo y colores
identificativos. De esta forma se produce una diferenciacion y se genera un

atractivo o motivacion para visitar la ciudad o redescubrirla.
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*
o

X/
°o

Desarrollar una estrategia de comunicacién integrada, en la que se potencie y
optimice el uso de las redes sociales, seria necesaria la creacion de la figura de
“Community Manager” o “Social Media Manager”. Concienciando a los turistas
sobre la riqueza y diversidad de recursos y oferta de los que dispone la ciudad,
no solo de su oferta de turismo de “Sol y playa”, también fomentando el turismo
gastronomico, de eventos y deportivo. Fomentando también la
retroalimentacion, permitir que los turistas después de su estancia compartan su
experiencia y su opinién acerca del destino.

Desarrollar o mejorar la web oficial del destino, de forma que sea interactiva y
esté bien estructurada, que permita el acceso directo a la oferta de las empresas
turisticas de la ciudad, asi como a la agenda cultural y eventos de importancia
que se realicen. De esta forma, el turista que desee conocer Castellon tendra a su
alcance un recurso online que unifica toda la oferta turistica de la ciudad. Esta
debe ser accesible desde cualquier dispositivo, con una interfaz sencilla y
atractiva, y debe estar en constante actualizacion. Puede actuar también como
herramienta para recopilar datos sobre la demanda, para realizar un “Customer
journey map” que consiste en el seguimiento del cliente a la hora de hacer la
reserva o en su forma de interactuar con la pagina web, para mejorar la oferta y

su propio funcionamiento.

6.3 PLAN DE ACCION 3: MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL TURISTA.

Estas acciones abordan los objetivos de uso de infraestructura tecnolégica, de desarrollo

de ideas innovadoras, de busqueda de la sostenibilidad medioambiental y econémica del

destino y sobre todo de mejora de la accesibilidad tanto fisica como digital del destino.

R/
L X4

X/
°oe

Desarrollo de una aplicacion movil que permita al visitante vivir una experiencia
inmersiva, que funcione a modo de guia o mapa interactivo gracias al cual el
turista pueda realizar una visita por la ciudad y tenga con facilidad acceso a
informacién sobre los monumentos o puntos de interés. Esta a su vez también
puede servir para recopilar informacion sobre el turista y sus preferencias. Seria
importante realizar un seguimiento y control cada 3 meses.

Mejorar la sefializacion de los recursos del destino, una opcion disponible en la

actualidad son los llamados iBeacons, “unos dispositivos que se pueden
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X/
°o

implantar fisicamente en cualquier superficie y que se conectan a un smartphone
a través del bluetooth low energy (o smart bluetooth). Tienen mayor alcance y
mandan informacion al movil de forma automatica”. (lvars-Baidal, Celdran
Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, p. 62) De esta forma se puede cambiar y
actualizar la informacién a disposicion del turista sin necesidad de volver a
instalar un punto de informacion fisico, ademas pueden estar conectados a la app
que sirve de interfaz y permite ofrecer un servicio mas completo.

Que todos los recursos de informacion turistica tanto fisicos como online, estén
disponibles en distintos idiomas, (inglés, francés, aleman o bulgaro), teniendo en
cuenta que, entre otras causas, gracias a las conexiones aéreas de bajo coste
Castelldn recibe turistas internacionales. Servira entre otras, para afianzar la
fidelizacion del turismo inglés de cara a la incertidumbre que supone el Brexit.
Apoyarse en las novedades tecnologicas para desarrollar nuevos productos o
servicios turisticos, que permitan diversificar la oferta y desestacionalizar la
demanda. Mediante la metodologia del Video mapping, que consiste, por
ejemplo, en proyectar imagenes en la fachada de edificios, se puede realizar un
evento en la ciudad que atraiga a los turistas en una época de baja demanda. Se
puede tomar como ejemplos otros eventos creados en ciudades como Burgos,
con La Noche Blanca Cultural o el Festival de la Luz en Zagreb.

Fomentar proyectos que usan la metodologia de la “gamificacion”, como el de
Amazing City Castellon, una app que ofrece una experiencia interactiva a modo
de juego en el que se obtienen recompensas a la vez que se descubre el destino y
su oferta turistica. Se pueden desarrollar sinergias positivas con este tipo de
empresas, a modo de promocién mutua.

Mejorar la eficiencia del transporte urbano y la movilidad, fomentando también
el servicio de “Bicicas”, una alternativa que ademas es sostenible. Sobre todo la
conectividad entre la ciudad y el Grau. Incluir informacion actualizada sobre el
transporte tanto en la pagina web como en la App (lineas establecidas, horarios y
regularidad...).

Disponer de una buena conectividad en toda el area de Castellon, permite que
los turistas puedan acceder a todo tipo de informacion al instante, a la vez que
pueden ser generadores de contenido y compartir sus experiencias. Por ello se

pueden crear puntos de acceso Wi-Fi gratuito en puntos estratégicos de la
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ciudad, los cuales se pueden reconocer gracias a los estudios de comportamiento
de los visitantes incluidos en el plan de accion 1.

% Fomentar la calidad de las playas, continuar con la reorientacion de hacia las
playas inteligentes, incorporando sensores que monitoricen pardmetros
ambientales y emitan informacion, accesible para todos y en tiempo real, sobre
la calidad del agua, la temperatura, la radiacion UV, la calidad del aire, etc.
Como asi se hace en el municipio costero de Geraria, en Pais Vasco. (lvars-

Baidal, Celdran Bernabéu y Femenia-Serra, 2017, p. 31).

X/
°o

Adaptacion de los recursos para mejorar y facilitar la accesibilidad a personas
con discapacidad, acceso a los principales monumentos, eliminando las posibles
barreras arquitectonicas o implementando rampas o ascensores y mejorando la
movilidad dentro de la ciudad, también ofreciendo recursos en braile, utilizacion
de audiodescripcion, subtitulos, lenguaje de signos...

¢ Realizar un andlisis e inventario exhaustivo de los recursos y establecimientos
turisticos adaptados, de forma que se pueda homogeneizar la oferta de turismo
accesible y los turistas con necesidades especiales sepan donde pueden acudir.
Ademas seria muy util realizar jornadas de sensibilizacion sobre este tipo de
turismo, ya que fomentaria el disefio de experiencias turisticas especializadas y

es un nicho de mercado importante al que se le podria sacar mas partido.

7  Presupuesto.

A continuacion, se desarrolla en la tabla 5 un presupuesto estimado con valores
orientativos, para la aplicacion de las acciones descritas en el apartado anterior, se ha
de tener en cuenta que se trata de un plan que tiene una aplicacion de un afio de
duracion y por tanto se necesitard de un personal especializado que realice estas tareas
asi como de inversién en tecnologia o contratacion de empresas especialistas y que una
vez terminado este plazo, para continuar con su aplicacion, seria necesario realizar una

mayor inversion.
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PLAN DE ACCION 1: FOMENTO DEL PROYECTO

“CASTELLON INTELIGENTE” PRESUPLESTO
Jornadas de sensibilizacién orientadas a empresas y residentes. 2.000 €
Formacion del personal del sector. 5.000 €

Big Data. Anédlisis de la demanda turistica y de su accion en
Castellon. 0.000€
Desarrollo de herramienta de Open Data para empresas y gestores 5000 €

del destino.
PLAN DE ACCION 2: COMUNICACION
Establecimiento de marca “Castellon Inteligente”. 3.000 €
Desarrollo e implantacién de estrategia de comunicacion

integrada. RRSS. 24+000€
Desarrollo de la web oficial del destino 8.000 €

PLAN DE ACCION 3: MEJORA DE LA EXPERIENCIA .
Desarrollo de una app, guia interactiva. 6.000 €
Sefalizacion de puntos de interés. Implantacion de iBeacons. 15.000 €
Creacion y desarrollo de un evento que use video mapping. 30.000 €
Fomento de “Bicicas” y mejora de la eficiencia del transporte 5000 €

publico.
Traduccion de los recursos de informacion a distintos idiomas. 1.000 €
Monitorizacion de los parametros ambientales en las playas. 20.000 €
Adaptacién de los recursos turisticos para mejorar su accesibilidad. 50.000 €
Realizacion del un analisis e inventario establecimientos adaptados 4.000 €
Realizacion de jornadas de sensibilizacion sobre la accesibilidad 3.000 €
en el turismo.

Total: 181.000 €

Tabla 5. Presupuesto - Fuente: Elaboracién propia.

Cronograma:

el tiempo aproximado de aplicacion de estas actividades.

Con la intencion de que los planes de accion propuestos se desarrollen de manera
adecuada y tengan el impacto que se busca, se ha elaborado un cronograma (tabla 6),

que pretende facilitar la organizacién del proyecto, permitiendo a simple vista conocer
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PLAN DE ACCION 1: FOMENTO DELPROYECTO
“CASTELLON INTELIGENTE"

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes
10

Mes
11

Mes
12

Jornadas de sensibilizacion orientadas a empresas y
residentes. (Un fin de semana cada 3 meses).

Formacion del personal del sector.

Analisis de la demanda turistica y de su accion en Castellon.

Desarrollo de herramienta de Open Data para empresas y
gestores del destino.

PLAN DE ACCION 2: COMUNICACION

Establecimiento de marca “Castellon Inteligente”.

Desarrollo e implantacion de estrategia de comunicacion
integrada. RRSS.

Desarrollo de |a web oficial del destino

PLAN DE ACCION 3: MEJORA DE LA EXPERIENCIA.

Desarrollo de una app. guia interactiva.

Senalizacion de puntos de interes. Implantacion de
iBeacons. Traduccion de |0s recursos.

Creacion y desarrollo de un evento que use video mapping.

Fomento de “Bicicas” y mejora de |a eficiencia del transporte
publico.

Conectividad. Crear puntos estratégicos de acceso WjFi.

Monitorizacion de los parametros ambientales en las playas. |

Adaptacion de los recursos turisticos para mejorar su
accesibilidad.

Realizacion del un analisis e inventario establecimientos
adaptados

Realizacion de jornadas se sensibilizacion sobre |a
accesibilidad en el turismo.

Tabla 6. Cronograma - Fuente: elaboracion propia.
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9 Conclusiones.

Como se ha constatado a lo largo de este documento, actualmente existe un
desarrollo constante de las tecnologias, éstas aplicadas al sector turistico, hacen posible
que el turista pueda interactuar y acceder a toda clase de informacién al instante. Esto
conlleva nuevos retos pero también nuevas oportunidades en el marco de la gestion y el
desarrollo de los destinos turisticos. Sin embargo, es necesario un proceso de cambio y
adaptacion del destino, para su conversion en un destino inteligente.

A nivel nacional y de la Comunidad Valenciana se ha fomentado esta necesidad de
transformacion y se han creado entidades centradas en la aplicacion de la tecnologia al
sector. Por ejemplo, encontramos a Segittur a nivel estatal y a Invattur en la Comunidad
Valenciana. También ha habido un esfuerzo centrado en el desarrollo de una normativa,
la Norma UNE 178501 Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes.
Requisitos, que regula y establece un marco Unico para que los destinos puedan ser
considerados “inteligentes”.

Teniendo en cuenta que esta forma de gestion aboga por un sistema de informacion
y comunicacién abierto y por la colaboracion entre agentes, también se han desarrollado
redes de destinos inteligentes, cuya principal meta es agrupar a los destinos para
ayudarlos en su transformacion, permitiendo un intercambio de informacion y
experiencias, desarrollando proyectos conjuntos y creando instrumentos o herramientas
que facilitan la evaluacion y la deteccidn de oportunidades de mejora. Grandes ejemplos
pueden ser el Sistema de Inteligencia Turistica desarrollado por Segittur o la
herramienta de Autodiagnoéstico DT, la Guia de Implementacion de Destinos Turisticos
Inteligentes y el Plan Director de la Comunidad Valenciana.

Todos los organismos coinciden en la necesidad de crear una estrategia comdn a
todos los agentes del destino, siendo también necesario que se involucre a todos ellos,
ya que facilita el proceso y la consecucion de este objetivo principal. Ademas, subrayan
que es el ente gestor del destino quien debe dirigir esta transformacion, “(...) debe
organizar la informacion y hacerla pdblica para el uso de turistas y del sector
empresarial, estimulando el emprendimiento y la creacion de nuevos modelos de
negocio, productos y servicios alineados con un turismo sostenible.” (L6pez de Avila,
s.a.).

En este sentido, Castellon necesita evolucionar y adecuar su oferta a un nuevo perfil

de turista, que es “exigente, multicanal, independiente, busca la mejor relacion calidad-



precio, espera recibir un servicio personalizado y necesita poder estar conectado de
forma permanente. Ademas, demanda experiencias auténticas, destinos que ofrezcan
una oferta turistica diferencial, coherente con el entorno natural, social y cultural”.
(Lopez de Avila, s.a.).

Todo esto se consigue con el estudio de la situacion actual, con un diagndstico y con
el desarrollo de un plan bien estructurado, que tenga una vision holistica y que involucre
a todos los stakeholders. En un sentido general, esto ha sido lo que se ha pretendido en
este trabajo, se han planteado acciones que inciden en los cuatro ejes principales de los
destinos inteligentes (innovacidn, tecnologia, sostenibilidad y accesibilidad universal), y
se ha intentado recalcar la necesidad de realizar esfuerzos para recopilar informacién
que ayude a conocer mejor al turista que visita la ciudad, debido a que se ha percibido
que a nivel local hay una falta de informacion disponible y sin ella no es posible crear
una oferta adaptada y atractiva para los visitantes potenciales.

Sin embargo, hay que ser consciente que continua existiendo una imperante
necesidad de que desde los organismos gestores de Castellon como destino, se realice
un proyecto que profundice ain méas en el tema y que de la mano de organismos como
Invattur o Segittur, se lleven a cabo acciones para que “Castellon Inteligente” sea un
hecho y no una idea utdpica. Sin olvidar que de esta forma, también consigue una
ventaja competitiva respecto de destinos que tienen una oferta similar, diferenciandose
del resto y por tanto siendo més atractivo, competitivo y eficiente.

En conclusion, creo que teniendo en cuenta todo lo anterior, es el momento idoneo
para que la Ciudad de Castelldn, de un paso adelante y se convierta, al igual que muchos
destinos en Espafia (Benidorm, Malaga, Murcia, Jaca, San Sebastian, Leon, etc.) en un
Destino Turistico Inteligente, y que aproveche esto para posicionarse nacional e
internacionalmente como un destino innovador, que busca la mejora continua y que se
preocupa por satisfacer las necesidades de sus visitantes, sin olvidarse de las de sus

residentes.
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