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1. INTRODUCCION

Siendo el turismo una actividad cada vez mas globalizada y competitiva, le corresponde a la
gestion de los destinos turisticos desarrollar estrategias sostenibles e innovadoras de modo que
obtengan mejores resultados a lo largo del tiempo. La innovacion en el sector del turismo esta
estrictamente relacionada con la utilizacion de tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC), que ha revolucionado la forma de funcionamiento del sector mediante cambios en los
procesos, productos y formas de organizacion de empresas dedicadas a la prestacion del servicio,
asi como en las nuevas demandas del consumidor.

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

Las TIC estan generando gran cantidad de nuevas herramientas para la industria del turismo, y
estan contribuyendo a la creacion de experiencias para los turistas, asi mismo intervienen en la
mejora de la eficiencia en la automatizacion de procesos para las organizaciones relacionadas
(Buhalis y Amaranggana, 2014; Gretzel, 2011). La rapida adopcion de las tecnologias moéviles por
parte de los visitantes, principalmente los smartphones y sus aplicaciones, estan cambiando la
perspectiva de la industria del turismo (Lamsfus, et al., 2015a). Por ejemplo, las tecnologias
moviles permiten a los viajeros el consumo de informacion altamente personalizada en cualquier
momento y lugar (Lamsfus, et al., 2015a).

Diversos estudios apuntan a la importancia de las TIC en el turismo y la innovacion tecnoldgica de
las empresas turisticas (Buhalis, 2003; Werthner y Ricci, 2004; Law et al., 2014; Koo et al., 2015;
Benckendorff et al., 2014; Gretzel et al., 2015; etc.). Por lo tanto, desde el punto de vista
tecnolégico, se entiende que los destinos turisticos, a través del sector publico y privado, inviertan
en las TIC como manera de facilitar la gestién y mejorar los niveles de competitividad.

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

La presente investigacion se plantea como objetivo general analizar la casuistica de los destinos
turisticos inteligentes en Espafia, basado en la metodologia de SEGITTUR', por medio de la vision
de los agentes del turismo. La consecucion del objetivo propuesto requiere el desarrollo de los
siguientes objetivos especificos: hacer una busqueda bibliografica y documental sobre la tematica;
evaluar la metodologia aplicada por SEGITTUR que caracteriza los destinos turisticos inteligentes
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en Espafa; e identificar los puntos clave para el desarrollo del destino inteligente de Marbella a
través de la opinidn de los agentes turisticos locales.

2. MARCO TEORICO

El concepto de Smart Tourism Destinations (Destinos Turisticos Inteligentes) surge a partir del
concepto de Smart Cities (Ciudades Inteligentes) (Zhu et al., 2014; Boes et al., 2015). Que se
apoya en el documento “Informe de Destinos Turisticos Inteligentes: Construyendo el Futuro”, de
SEGITTUR (2013: 24). La idea de ciudades inteligentes comenzé en 1998 con el estudio Project
Cities bautizado como “Territorios Inteligentes”, de la Universidad de Pensilvania, que tenia como
finalidad investigar las “[...] ciudades innovadoras capaces de encontrar un equilibrio entre los
aspectos de competitividad econdmica, cohesion y desarrollo social y sostenibilidad ambiental y
cultural”.

Segun el informe “Mapping Smart Cities in the EU” de la Direccién General para Politicas Internas
del Parlamento Europeo, de enero de 2014, se sefala que la idea de Ciudades Inteligentes tiene
sus raices en la creacion y la conexién del capital humano, capital social y tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) con el fin de generar una mayor y mas sostenible desarrollo
econdmico y una mejor calidad de vida. Las ciudades inteligentes o Smart Cities se han definido
mediante seis ejes o dimensiones, tal y como se observa en la figura 1. De acuerdo con ese
estudio, una Smart City esta habilitada por excelencia para el uso de las tecnologias,
especialmente las TIC, destinadas a mejorar la competitividad y asegurar un futuro mas sostenible
mediante una union simbidtica de las redes de personas, las empresas, las tecnologias, las
infraestructuras, el consumo, la energia y los espacios.
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Figura 1: Dimensiones de las Ciudades Inteligentes

Fuente: Adaptacion de Mapping Smart Cities in the EU (2014)

El concepto de "inteligente" se basa en el uso intensivo de las infraestructuras TIC, y sobre en la
proliferacion de la tecnologia movil y sus aplicaciones (Lamsfus, et al., 2015b). Guo, Liu, y Chai
(2014) afirman que la ciudad inteligente es un nuevo modelo de gestién y desarrollo de los
sistemas sociales urbanos que han integrado la tecnologia, la convergencia de industrias y
servicios inteligentes. Guo, Liu, y Chai (2014) también sostienen que Smart Tourism Destinations
son parte relevante de la construccion del sistema de ciudades inteligentes, ya que dependen de
la infraestructura tecnolégica de la ciudad, del uso de los recursos de informacién, y del desarrollo
de la inteligencia de datos.



En Espana, el Plan Nacional de Ciudades Inteligentes, publicado en marzo de 2015, sigue la
definicion propuesta por el Grupo Técnico de Normalizacion 178 de AENOR (AEN/CTN
178/SC2/GT1 N 003): “Ciudad inteligente (Smart City) es la visién holistica de una ciudad que
aplica las TIC para la mejora de la calidad de vida y la accesibilidad de sus habitantes y asegura
un desarrollo sostenible econdémico, social y ambiental en mejora permanente. Una ciudad
inteligente permite a los ciudadanos interactuar con ella de forma multidisciplinar y se adapta en
tiempo real a sus necesidades, de forma eficiente en calidad y costes, ofreciendo datos abiertos,
soluciones y servicios orientados a los ciudadanos como personas, para resolver los efectos del
crecimiento de las ciudades, en ambitos publicos y privados, a través de la integracién innovadora
de infraestructuras con sistemas de gestion inteligente.” Por lo tanto, las TIC son un factor clave de
cambio en la industria del turismo, cuya importancia se destaca en tecnologias inteligentes que
ayudan a la gestion de la ciudad y del destino, acercandose a la idea de una ciudad inteligente.
(INVAT.TUR, 2015).

Por otro lado, el concepto de Smart Tourism Destinations, esta estrechamente relacionado con el
concepto de Smart City, pero con un enfoque mayor en el desarrollo turistico. SEGITTUR (2015),
define un Destino Turistico Inteligente como “un espacio turistico innovador accesible para todos,
consolidado sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia que garantiza el desarrollo
sostenible del territorio, facilita la interaccion e integracion del visitante con el entorno e incrementa
la calidad de su experiencia en el destino y la calidad de vida de los residentes.”

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

Segun Lépez-Avila y Garcia (2013), considera un destino turistico inteligente como un espacio
innovador sobre la base del territorio y una infraestructura tecnoldgica vanguardia, comprometida
con la sostenibilidad y provisto de un sistema de informacién para analizar y comprender eventos
en tiempo real, facilitando la interaccién entre el visitante y sus alrededores, mejorando
significativamente la experiencia turistica. Un Smart Tourism Destination puede ser entendido
como un sistema vinculado a los visitantes y ciudadanos para conectar todas las organizaciones
locales, lo que permite obtener servicios en tiempo real (Boes, Buhalis y Inversini; (Buhalis y
Amaranggana, 2014).

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

A través de un sistema inteligente activado, es posible mejorar la experiencia del turismo y la
eficacia de la gestibn de recursos para maximizar tanto la competitividad del destino y la
satisfaccion de los consumidores, como lo demuestra su sostenibilidad en el largo plazo (Buhalis y
Amaranggana, 2014).

Se observa en la literatura, muchos estudios que se centran principalmente en el uso pertinente de
las TIC como recurso de innovacién o la inteligencia turistica, pero hay una escasez de otras
investigaciones para explicar el fenédmeno de manera méas sistémica e integrada. Las
investigaciones se centraron hasta ahora principalmente en la importancia de las TIC en los
destinos (Guo et al., 2014; Wang et al., 2013). Se percibe también, una variedad de importantes
investigaciones que contribuyen tedéricamente y empiricamente a la construccién y validacion de
las propuestas o modelos de gestién sostenible de los destinos turisticos (Angeles, 2004; Silva,
2008; Ferreras, 2009; Canadell y Badal, 2012; Carneiro, 2014).



Como se han sefialado Gretzel et al. (2015), el desarrollo del turismo inteligente ya esta en
desarrollo debido a la extensa absorcion de la tecnologia por parte del turismo. Sin embargo, la
coordinacion y el intercambio sistematico y generalizado, asi como la explotacién de los datos del
turismo para la creacién de valor se encuentra todavia en una etapa inicial.

En el contexto del desarrollo del turismo y la formulacion de politicas publicas, los estudios en las
ultimas décadas muestran que el modelo tradicional de la administracion publica se ha convertido
en un modelo corporativo, descentralizado, que muestra un especial interés por la gobernanza, las
relaciones entre los diversos actores y niveles administrativos (Healey, 1997; Bramwell, 2011; Hall,
2011; Schenkel y Almeida-Garcia, 2015; Fazito; Scott y Russell, 2016). La nueva politica turistica
en la era de la globalizacién busca principalmente el posicionamiento de los destinos turisticos, la
calidad y eficacia turistica (Fayos-Sola, 2004; Schenkel y Almeida, 2015). Sin embargo, hay pocos
estudios sobre la politica de innovacion turistica (Hjalager, 2010).

Para Buhalis y Amaranggana (2014), una de los aspectos cruciales para la implementacion y
operacion de los destinos turisticos inteligentes seria el establecimiento de una gobernanza
turistica (asociaciones publico-privadas y la comunidad), con el apoyo de los gobiernos. Por
ultimo, Flores (2009) describe la gobernanza del turismo como un proceso de conduccién de los
destinos turisticos a través de esfuerzos coordinados y sinérgicos de los gobiernos en los
diferentes niveles y funciones de la sociedad civil que habita en las comunidades de acogida y la
iniciativa privada relacionada con la operacion del sistema turistico.

3. METODOLOGIA
3.1. Caracterizacion del estudio

La presente investigacion fue realizada en la ciudad de Marbella, en la provincia de Malaga
(Espana). Este destino esta considerado un espacio turistico consolidado e inteligente y certificado
por la instituciéon SEGITTUR.

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

A fin de alcanzar los objetivos planteados, la investigacion se inicia con una busqueda y revision
bibliografica en torno a la tematica “Smart Tourism Destinations”, por medio de articulos y revistas
internacionales reconocidas, documentos oficiales, manuales y metodologias desarrolladas en
Europa y Espafia. Este andlisis bibliografico se focaliza tanto en aspectos conceptuales como en
experiencias practicas. Tras este analisis, se profundiza en las caracteristicas de la metodologia
desarrollada por SEGITTUR para Destinos Turisticos Inteligentes, que constituye el modelo de
entrevista aplicada a los agentes del turismo (stakeholders).

Luego de esta primera parte conceptual-metodoldgica, se procede a un estudio de caso. Para ello
se parte de una breve descripcion del area de estudio recurriendo a fuentes documentales. Esto
se ha complementado por medio de la realizacidon de entrevistas semiestructuradas a agentes
turisticos y una observacion directa del area de estudio. Finalmente, se realizé6 un analisis del
contenido de las entrevistas.

A fin de avanzar hacia la construccion del concepto de Destinos Turisticos Inteligentes,
primeramente, se recurrié a la consulta a expertos de tres instituciones de 1+D+l, en los dias 10 y
11 de febrero de 2016, durante el evento Transfiere: 5° Foro Europeo para la Ciencia, Tecnologia
e Innovacioén, en la ciudad de Malaga. Una vez obtenido la idea de Destinos Turisticos
Inteligentes, a través de los expertos, se procede a entrevistar los agentes del turismo
relacionados a la ciudad de Marbella, por medio de la utilizacion de un muestreo no-probabilistico
por accesibilidad, a fin de conocer sus opiniones respecto a ese destino.



Un total de 14 agentes del turismo fueran entrevistados directa e indirectamente; 6 entrevistados
pertenecian al sector publico; 2 son representantes de asociaciones profesionales; 3 profesores de
la Universidad de Malaga y 3 son representantes de instituciones de |+D+| (Véase cuadro 1).

Cuadro 1.
Instituciones Entrevistadas
TIPO DE NOMBRE
INSTITUCION
Sector Publico 1 representante del SEGITTUR
Sector Publico 2 funcionarios de la Delegacién de Turismo de Marbella
Sector Publico 2 representantes de la Delegacién de Innovacién y Tecnologias de Marbella

RN

Sector Publico
Sector Privado
Sector Privado
Sector Privado
Sector Privado

representante de la Delegacion de Sostenibilidad de Marbella

representante del Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH)

representante de la Corporacién Tecnoldgica de Andalucia (c+t=a")
representante de la empresa SDOS - institucién de 1+D+I

representante de la Asociacion de Empresarios y Profesionales CIT Marbella

alalala

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

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

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

Fuente: Elaboracién propia

Las entrevistas semiestructuradas a los agentes del turismo se basaron en los ejes o dimensiones
de los Destinos Turisticos Inteligentes de SEGITTUR (figura 2): la tecnologia que engloba oficinas
de informacion turistica de base tecnoldgica, conexién Wifi gratuito, aplicaciones para moviles
(Apps), Big Data, codigos QR, técnicas de videomapping y holografia, Open data etc.; la
innovacion que constituye nuevos modelos de gestion empresarial, nuevas formas de
comunicacion, mejoras de promocioén y distribucién, nuevos servicios, mejoras de comercializacion
etc.; la accesibilidad mediante propuestas de servicios especiales para personas con cualquier tipo
de discapacidad, para nifios, mujeres embarazadas, enfermos y ancianos; y la sostenibilidad por
medio de una gestion energética eficiente y uso de energia limpias, a través de presupuestos y
trabajos sostenibles, y por el incentivo del turismo consciente.

Destinos
Turisticos
Inteligente

s

Figura 2. Dimensiones de los Destinos Turisticos Inteligentes

Fuente: Adaptacién de SEGITTUR (2013)

Todas las entrevistas fueran grabadas con autorizacion de los participantes. Las grabaciones de
audio se transcribieron y analizaron en su totalidad. Las ideas de los entrevistados se han
categorizado de forma inductiva a partir de las redes sistémicas de ideas y pensamientos, por
medio de un analisis de contenido. Los datos obtenidos a través de las fuentes primarias de
informacion fueron recabados mediante entrevistas y posteriormente fueron tratados por medio del
software Express Scribe.



3.2 Caracterizacion de la ciudad de Marbella

Marbella es una ciudad y municipio del sur de Espafa, perteneciente a la provincia de Malaga, en
la comunidad auténoma de Andalucia. Esta integrada en la comarca de la Costa del Sol
Occidental. Marbella se localiza a orillas del Mediterrdneo, a unos 60 kildmetros de Malaga y
proxima al estrecho de Gibraltar (figura 3). La ciudad se extiende a los pies de la Sierra Blanca. Su
término municipal ocupa una superficie de 117 km?, y esta atravesado por la autovia y la autopista
de peaje llamadas del Mediterraneo, principales accesos al municipio.

Con 139.537 habitantes en 2015 segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), es el segundo
municipio mas poblado de la provincia y el octavo de Andalucia. Ademas, es una de las ciudades
turisticas mas importantes de la Costa del Sol y de toda Espafa. Durante la mayor parte del afio
es centro de atraccion del turismo internacional gracias principalmente a su clima y su
infraestructura turistica. La oferta hotelera media fue en 2014 de 13.374 plazas (INE) y 79
establecimientos, con una proporcidn de hoteles de cuatro y cinco estrellas.
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Figura 3. Mapa de Marbella

Fuente: Elaboracién propia

4. RESULTADOS
4.1 Anélisis DAFO de Marbella

Para elaboracion de este analisis, se ha utilizado esencialmente fuentes bibliograficas, que se
refieren respectivamente a los impactos positivos y negativos del turismo sobre un destino
turistico, asi como el analisis documental y observacion directa. Una vez realizado los analisis
externos e internos del destino se presenta la matriz DAFO, tal e como se observa en el cuadro 2.

De entre las fortalezas de Marbella, se percibe especialmente que es un destino turistico de alta
calidad, siendo el primer destino turistico inteligente de Andalucia, certificado por SEGITTUR. Y
como puntos débiles, se observé que hay poca inversién en proyectos de |+D+l por medio de
cooperacidon entre centros de investigacion y universidades, asi como baja capacidad de
gobernanza turistica (participacién integrada y efectiva de los stakeholders o agentes del turismo).



Cuadro 2

Matriz DAFO
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES

- Turismo de residencia: existencia de personas - Especulacion inmobiliaria

con alto poder econémico - Crisis econémica mundial
- Mercados internacionales: Alemania, Reino - Seguridad mundial: amenazas

Unido terroristas
- Mercados emergentes: Rusia, China y Corea - Competitividad turistica

del Sur - Saneamiento integral de la Costa del
- Certificacion de SEGITTUR: primero destino Sol

turistico inteligente de Andalucia
- Regidon favorable al desarrollo del turismo
cultural y turismo de salud
- Posibilidad de creaciéon de productos turisticos
para periodos de baja estacion o invierno:
festivales culturales, eventos etc.
FACTORES INTERNOS

FUERZAS

- Clima - Reciclaje de los profesionales de

- Localizacién geografica atencion al cliente: restauracion,

- Naturaleza: playas e montafias mercados, otros  servicios no

- Segmentacion del turismo: turismo de compras; directamente relacionados al turismo
turismo de lujo; turismo de golf; turismo de - Poca inversion en proyectos de
playa I+D+1: alianzas con universidades y

- Destino consolidado de alta calidad centros de investigacion

- Buena promocion turistica: sites, materiales - Baja gobernanza del turismo:
para divulgacion continuidad de los programas,

- 04 puertos preciosos: Puerto Deportivo Marina proyectos y planes de turismo;
la Bajadilla, Puerto Deportivo Cabopino, Puerto inexistencia de un consejo de turismo
Banus, Puerto Deportivo de Marbella de la ciudad

- Acciones de innovacién tecnoldgica: Marbella - Poca inversiéon en infraestructura de
Street iBeacon, infraestructura digital en gran los centros atencién al turista: mas
parte de su territorio, Portal Marbella Direct, tecnologia, mas espacio

sistemas de informacién etc.

- Capacidad y excelencia de la calidad hotelera:
cadenas hoteleras de lujo y gran lujo

- Casco histérico: muralla del castillo arabe y
arquitectura

- Politicas publicas: Plan Estratégico 2022;
Agenda Digital de Marbella

- Seguridad de la ciudad

- Accesibilidad: playas y algunos puntos
turisticos accesibles

Fuente: Elaboracion propia

4.2. Vision de los stakeholders

Después de una primera lectura de las entrevistas para hacer el analisis, se codific partes de las
entrevistas transcritas y se presentaron en forma de cuadro. La columna Categoria agrega los tres
grandes temas de la entrevista, tal y como se observa en la figura 4. La columna unidad de
registro presenta los fragmentos del texto que se toman como indicativos de una caracteristica:
subcategorias. La columna Unidad de Contexto recoge las partes del texto que engloban la
Unidad de Registro y que de esa manera se contextualiza la unidad de registro (Véase cuadro 3).

Basandose en la categoria Marbella como Destino Turistico Inteligente, tal y como se puede
verificar en el cuadro 3, de acuerdo con los entrevistados, se puede considerar que la ciudad esta
desarrollando proyectos/acciones relacionados a las subcategorias o dimensiones de la
metodologia SEGITTUR — tecnologia, innovacion, sostenibilidad y accesibilidad. Destacandose
principalmente acciones de tecnologia y sostenibilidad.



Cuadro 3.
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Figura 4. Categorizacion de las entrevistas

Anadlisis de contenido

Fuente: Elaboracién propia

Categorias

Subcategorias

Unidad de
Registro

Unidad de Contexto

1.Concepto de
Destino
Turistico
Inteligente

1.1 Tecnologia de
vanguardia

Uso de aplicativos
méviles (App);

Gestion de la
informacion;

Internet.

“[...] reservar incluso las entradas por el movil
y todo relacionado con el apoyo que da la
tecnologia para acceder a los servicios
turisticos de esa ciudad.”

1.2 Gobernanza

Participacién
publico-privada;

Participacién de
los ciudadanos;

Transparencia.

“[...] podemos hablar de la gobernanza,
enfocando la tecnologia como herramienta
para uso para soporte de la toma de
decisiones inteligentes, para sostenibilidad.”

1.3 Calidad de
vida

Experiencias a los
turistas;

Experiencias a los
ciudadanos.

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

1.4 Sostenibilidad

Generacion de
trabajo;

Segmentacién del
turismo;

Preservacion de
la naturaleza;

Crecimiento
urbanistico.

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




2.Caracteristica
de la ciudad de

2.1 Turismo de
lujo

Turismo de
compras;

Turismo de golf;

Turismo nautico.

“l...] ellos tienen primero playas de calidad,
turismo nautico, y después sobretodo turismo
de shopping, y ocio.”

“[...] es destino, que esta destinado, por
supuesto, de sol y playa, tiene un turismo
también nautico con sus puertos, y sobretodo
un turismo de shopping, de compras, y de
hecho, muchisimas  personalidades y
personas, incluso malaguefios y gente de
alrededor va a Marbella comprar.”

2.2 Excelencia
turistica

Turismo de
calidad;

“[...] pocos destinos, yo creo que ninguno
encontraras en Europa, que recoja todo que
Marbella oferta al turista y a nivel de

Marbella Diversidad de experiencia, servicio, calidad, concentracién
productos. de los mejores campos de golf de toda Europa
continental, el tema gastronémico, cultural...”
2.3 Segmento Cadenas “[...] el turismo de Marbella es donde mas
Hotelero hoteleras; hoteles de 05 estrellas hay, en toda
Andalucia.”
Gran variedad de
establecimientos
hoteleros.
2.4 Naturaleza Playas; “[...] pues tenemos 27km de playa. En playa,
estamos hablando de la provincia de Malaga,
Clima. es el ayuntamiento que mas tiene km de
playa. Se genera muchisimos de trabajo,
porque la playa es muy activa.”
3.1 Tecnologia Fibra optica; “[...] se impulsé de nueva infraestructura de
comunicaciéon, sobretodo basado en fibra
Marbella Street optica, despliegue de 4G, cobertura
iBeacon; practicamente 99% de territorio municipal...”
Sistema de “[...] una de la cosa que hace el ayuntamiento,
informacion. humm de que aparte de tener interface de
presentacion de la informacién, de disponer un
sistema que denominamos Sistema de
Informacién Territorial de Marbella SITMA, que
realmente que es una base de datos
geoespacial donde esta georeferenciado todos
3.Marbella los aspectos de la ciudad, y entre ello,
como Destino comercio, zona ocio, restauracion, de hoteles
Turistico etc.”
Inteligente
“[...] el empresario de aqui esta concientizado,
que todo mundo tiene su producto, que tiene
su pagina web, la facilidad a los turistas, a
cualquier pais del mundo...”
3.2 Innovacion Marca; “[...] Marbella tiene, yo creo que es un destino

Servicios de alta
calidad;

Grupo gestor.

muy consolidado, es un destino ademas muy
conocido, tiene sobre todo una marca muy
importante, su nombre no, la gente lo conoce
en todo mundo, Marbella.”

“I...]  Una innovacibn en materia de
organizacioén interna, fue crear el grupo de
trabajo, ehhhh el grupo gestor Marbella Smart
City.”




3.3 Sostenibilidad

Proyecto de
bicicletas;

Paseo maritimo:
Senda Litoral;
Eficiencia
energética de
hoteles;

Conservacion de
las playas;

“l...] el tema de las bicicletas, proteger
espacios determinados. Las dunas de Artola.
Ademas, tenemos un patrimonio cultural
bastante interesante, aunque que no lo parece
hay yacimientos arqueoldgicos.”

“[...] aqui hay un montén de arroyos que a
final termina en la playa, por ejemplo. Que
pasa que la infraestructura entre la separacion
de pluvial y fecal, pues en una ciudad que
tiene 200 afios pues hay muchas zonas que

no existe esa separacion.”
Ordenacion del
Territorio. “I...] Una buenisima practica nosotros
tenemos aqui, la parte mas importante, la
zona de Maélaga esta todavia conservada las
playas con dunas. Y entonces que se esta
haciendo la conservacion de todas las dunas,
y la conservacién con la erradicacion con las
plantas invasoras.”

3.4 Accesibilidad Establecimientos

hoteleros;

“[...] todos los hoteles estan obligados por la
normativa andaluza a tener ciertas cosas de
accesibilidad para los usuarios. Por ejemplo,
rampa de acceso a los establecimientos, o
habitaciones preparadas especialmente para
personas con movilidad reducida, ducha mas
grande.”

Playas.

“[...] El tema de accesibilidad, pues son
proyectos que se estan poniendo en marcha,
es decir el acceso, por ejemplo, para menos
validos en las playas, Marbella los tienes, no
en todas, pero se esta trabajando.”

3.5 SEGITTUR Metodologia; “[...] bueno en principio es positiva. Habria que
se ir mejorandola conforme se va avanzando
en estudios para ver que lo que realmente
queremos. En principio es un primer paso

positivo.”

Buen paso.

Fuente: Elaboracion propia

En el ambito tecnoldgico, de entre los factores mas importantes se puede destacar la implantacion
de las TIC en los sectores publico y empresarial. Los entrevistados informaron respecto a la
existencia de una infraestructura de comunicacién basada en fibra éptica y comunicacion 4G,
utilizacion de realidad aumentada, existencia de Apps para dispositivos moéviles, sistema de
informacion, instalacién de balizas en puntos turisticos (Marbella Street iBeacon) etc.

Respecto a la innovacion, la marca Marbella puede ser considerada como una innovacion, porque
posee una imagen turistica consolidada y con servicios de alta calidad. Ademas, el gobierno
municipal posee un grupo gestor, nombrado “Marbella Smart City”, representados por expertos de
tres areas — gestién y organizacién administrativa juridica, plan estratégico y TIC-, y por técnicos
municipales de diversos sectores.

En relacidon a la dimension sostenibilidad, la ciudad desarrolla muchos proyectos interesantes,
especialmente respecto a la preservacion de las dunas de las playas e la eficiencia energética de
la planta hotelera. Por fin, respecto al factor accesibilidad, los entrevistados relataron la existencia
de playas accesibles y hoteles con infraestructura adecuada para huéspedes con necesidades
especiales.
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5. CONCLUSIONES

A través del analisis de los resultados de la observacién directa del destino y mediante la
realizacion de las entrevistas con los agentes del turismo, se puede llegar a las siguientes
conclusiones:

- Marbella puede ser considerada como una ciudad que presenta caracteristicas de un
destino turistico inteligente. Sin embargo para ser configurada como un destino turistico
inteligente, haria falta que se cumpliera de una manera mas amplia, con todas las
dimensiones o ejes presentados por la metodologia SEGITTUR,;

- La mayoria de los entrevistados consideran Marbella como destino turistico inteligente, en
fase inicial, que adopta estrategias tecnolégicas. Pero, de acuerdo con la bibliografia y con
la contribucién de los tres profesores entrevistados, la gobernanza turistica es un factor
clave para éxito de los destinos inteligentes;

- Se percibié que la metodologia SERGITTUR es muy importante para configuracion de los
destinos turisticos en inteligentes, pero hace falta la construccion de indicadores;

- En el ambito de las politicas publicas del turismo, Marbella deberia llevar a cabo la
aplicacién del Plan Estratégico 2022 y la ejecucion de la Agenda Digital, documentos
estos de fundamental importancia para el futuro de la ciudad;

Finalmente, se sugiere un dialogo participativo, amplio y critico entre los agentes (stakeholders)
respecto al crecimiento urbanistico de la ciudad y el saneamiento de la Costa del Sol, elementos
de gran importancia cara al mantenimiento de la excelencia turistica de este destino.

En conclusion, uno de los principales retos para que un destino se convierta en inteligente, es
permitir la formacion de los agentes del turismo con una infraestructura de TIC actualizada, y la
implantacion de servicios turisticos moviles que personalizan las informaciones proporcionadas de
acuerdo con las necesidades de visitantes (Lamsfus, et al., 2015a). Por otro lado, la acumulacién
de datos sobre el destino y sus visitantes puede proporcionar numerosas oportunidades para los
sistemas inteligentes de informacion turistica en los destinos (INVAT.TUR, 2015).

En cuanto a las limitaciones de la investigacion, primeramente, hay que tener en cuenta que las
entrevistas realizadas se han dirigido sélo a representantes de asociaciones turisticas
empresariales, por lo que no ha incluido gestores de empresas turisticas y a otra tipologia de
empresas. Ademas, los resultados podrian ser analizados por medio de un software mas
especializado, como el Atlas TI, que permitiria un analisis mas profundizado de las entrevistas.

Como propuestas de lineas de investigacion futura, seria interesante realizar un estudio
cuantitativo realizando un estudio de la visién o percepcion de los residentes respecto a la
"inteligencia" del destino. Otros estudios que podrian ser desarrollados, serian los conceptos
relacionados con Smart Living (calidad de vida) y con Smart Governance (gobernanza inteligente /
participacion de los agentes) en Marbella.
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