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Presentacion

El proyecto Destinos Turisticos Inteligentes: tecnologias de informacion
y comunicacion aplicadas al turismo plantea crear una estrategia de
transformacion digital del turismo en destinos turisticos y localidades de
cantones piloto, ruralesy urbanos. La iniciativa se centra en la aplicacion
de las tecnologias de informacion y comunicacién para convertir estos
lugares en destinos turisticos inteligentes (DTI). Para ello, impulsa
el desarrollo de capacidades, facilita la articulacion entre actores y
promueve la creacidn de alianzas publico-privadas. Ademas, identifica
oportunidades de negocio por medio de un portafolio de proyectos y
el acompafiamiento a los Gobiernos locales y a los actores publicos y
privados en cada canton, guiandolos en el proceso de transformacion.

El proyecto es coordinado por el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica,
con la participacion del Instituto Costarricense de Turismo, el Instituto
de Fomento y Asesoria Municipal, la Camara de Tecnologias de
Informacién y Comunicacién, la Cooperativa de Electrificacion Rural de
San Carlos (Coopelesca R.L.), Promotur Turismo de Canarias, el Ente de
Turismo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, la Subsecretaria de
Turismo del Distrito de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Medellin y
la Agencia Invest in Oriente Antioquefio. Esta iniciativa es cofinanciada
por el Fondo de Cooperacion Triangular Unién Europea-Costa Rica-
Ameérica Latinay el Caribe.

Esta iniciativa apoya la politica publica del Instituto Costarricense de
Turismo (ICT), ente rector en esta materia en Costa Rica, que cuenta
con un Programa de Destinos Turisticos Inteligentes como modelo
de gestion turistica. Ademas, en el eje de innovacion turistica, el



ICT enfoca su politica en la innovacién
y la tecnologia para aportar ventajas
materiales e inmateriales que potencien la
competitividad turistica y la sostenibilidad
de los agentes del turismo y la comunidad
local. En este proyecto se fomenta el
uso de la tecnologia para mejorar la
experiencia del turista, el funcionamiento
del destino, y asegurar calidad en procesos,
organizaciones y modelos de negocio,
servicios, herramientas o practicas de
gestion, mercadeo, comunicacion con los
turistas, entre otros posibles usos. En Costa
Rica, los destinos turisticos que participan
en este proyecto son los cantones de San
Carlos (La Fortuna), Tarrazu (parte del
destino turistico Los Santos), asi como
Sarchi y Tibas; en Colombia, participan 23
municipios del Oriente Antioquefio.

Esta sistematizacién resume la experiencia
de Colombia, Espafia y Argentina
presentada en el Taller Itinerante: Buenas
practicas de destinos turisticos inteligentes
en Medellin, Islas Canarias y Buenos
Aires, del 22 al 25 de abril de 2024. En el
taller participaron Promotur Turismo
de Canarias, agencia espafiola que ha
transformado a las Islas Canarias en un

destino turistico inteligente avanzado; el
Ente de Turismo de la Ciudad Auténoma
de Buenos Aires, que ha desarrollado el
Sistema de Inteligencia Turistica (SIT) en
colaboracién con SEGITTUR (Sociedad
Mercantil Estatal para la Gestién de la
Innovacion y las Tecnologias Turisticas);
y la Subsecretaria de Turismo del Distrito
de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Medellin, que cuenta entre sus principales
logros con la certificacion de Medellin como
el primer Destino Turistico Inteligente
(DTI) de Colombia y la apertura del primer
Centro de Turismo Inteligente de Colombia.

En este taller, se busca conocer las
mejores practicas de uso de tecnologias de
informacion y comunicacién para destinos
turisticos inteligentes en Colombia, Espafia
y Argentina; el fin es que sirvan como base
de conversacion para crear grupos de
trabajo y una hoja de ruta por cada destino,
que incluya un portafolio de proyectos que
puedan desarrollarse en el corto, mediano
y largo plazo en cada uno de ellos, por
medio de los grupos de trabajo creados.

Agradecemos a todos los socios del
proyecto por su decidido apoyo y su valioso
aporte para el bienestar social, econémicoy
ambiental de las comunidades participantes.



Medellin,
Destino Turistico
Inteligente

Pablo Hernan Vélez Rave

Lider de la Secretaria de Turismoy
Entretenimiento del Distrito Especial de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién

Alcaldia de Medellin, Colombia

Medellin es la capital de Antioquia y la segunda ciudad mas importante
de Colombia en materia econémica, con una poblacién de cerca de 2
600 000 personas. Se ubica en la esquina noroccidental del continente,
en toda la cordillera Central, a una altura de 1475 metros sobre el
nivel del mar. Esta dividida en 16 comunas urbanas y 5 corregimientos
rurales. Su temperatura promedio es de 24 grados centigrados. Es
una zona cafetalera de un clima medio, por lo cual se conoce como la
ciudad de la eterna primavera y la ciudad de las flores. Medellin es una
de las capitales financieras mas importantes del pais, donde se han
establecido y crecido grandes entidades financieras y cooperativas;
ademas, cuenta con un 60 % de las empresas que cotizan en la bolsa
a nivel nacional. Es reconocida a nivel nacional e internacional como
un hub de innovacion y es sede del Centro para la Cuarta Revolucion
Industrial del Foro Econdmico Mundial. Cuenta con 41 universidades
con diversas ofertas académicas.
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Medellin

Destino Inteligente

Primer Destino Turistico
Inteligente de Colombiay
segundo en Latinoamérica

Fuente: Alcaldia
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Medellin se ha consolidado entre la lista de destinos preferidos por los
turistas, destacado por sus experiencias turisticas de café, vida nocturna,
oferta gastrondmica y arte callejero que aportan a la transformacién
social y cultural de la ciudad. Es, por excelencia, el primer destino de
compras del pais. Cuenta con aproximadamente 800 hoteles y casi
3000 bares y restaurantes, que consolidan la oferta de gastrobar
para la ciudad. Al sumar a esto la vivienda turistica ofrecida a través
de diferentes plataformas, se podria estar hablando de cerca de 8000
establecimientos operadores en el Registro Nacional de Turismo.

Medellin ha realizado una apuesta sumamente importante, como
es la consolidacion de un modelo denominado Destino de Turismo
Inteligente, un lugar de turismo responsable y sostenible, con el fin
de convertirse en un destino de clase internacional debidamente
certificado, principalmente en la linea de trabajo del destino inteligente.

10 Buenas préacticas en Destinos Turisticos Inteligentes



Para iniciar la implementacién de un destino turistico inteligente, en el
afo 2020, seinicid un proceso de diagnostico del turismo en Medellin, con
base en una serie de indicadores sustentados en cinco ejes: gobernanza,
sostenibilidad, accesibilidad, innovaciény tecnologia. Se revisaron varios
modelos internacionales y se definio el tipo de turismo que se deseaba
tener. Para implementar un destino turistico inteligente es fundamental
tener muy claro el perfil del turista nacional e internacional que llega a
nuestra ciudad, qué productos y servicios demandan, y cuales son los
riesgosy los grandes retos que enfrentamos en el nivel de atenciony en
términos de calidad para cada uno de ellos. Se determiné el perfil del
visitante por medio de una metodologia apoyada por el gobierno espafiol
y por la entidad estatal SEGITTUR, quienes homologan y fomentan los
procesos de certificacibn como destino turistico inteligente.

A partir del diagndstico, se elabor6 un plan de accion, con el que después
de dos afios se logroé la certificacion de la ciudad de Medellin como el
primer destino de turismo inteligente de Colombia y el segundo de
Latinoamérica. Esta certificacién continla vigente hasta la fecha.

Cuando un destino alcanza cierto nivel de madurez y desarrollo a través
de esta metodologia, puede tomar decisiones fundamentadas en datos.
Ademas de ofrecer experiencias turisticas diferenciadoras, el modelo
busca generar una inmersién y articulacion no solamente entre las
entidades del Estado, sino también con los empresarios, con cada uno
de los actores de la cadena turistica, para comprender e implementar
el modelo. Para la obtencién de datos que fundamentan las decisiones,
se requiere la colaboracion de los empresarios de alojamiento, los
prestadores de servicios turisticos, los gremios de la cadena turistica,
las asociaciones, la academia, las autoridades de inspeccion, vigilancia
y control, los puntos de informacion turistica, los centros de turismo
inteligente, los guias de turismo, los empresarios de gastrobares y
entretenimiento, los empresarios de aerolineasy transporte.

Destinos Turisticos Inteligentes: Tecnologfas de Informacién y Comunicacién Aplicadas al Turismo 11



La marca de ciudad

Resulta fundamental reflexionar cémo estamos fomentando vy
posibilitando que nuestro cantén, nuestra localidad, nuestro distrito,
nuestro municipio, cuente con una marca, una marca propia de ciudad.

Medellin

Aqui todo florece e oot

La marca de ciudad no solamente se aplica al turismo, sino que es
una marca transversal, que da identidad y posicionamiento a todo lo
relacionado con la ciudad. Por ello, en Medellin se esta trabajando en
una fase de implementacion para que todos los actores, no solamente
del turismo, sino de la ciudad, acojan la marca y se logre esa identidad
nacional e internacional.

12 Buenas préacticas en Destinos Turisticos Inteligentes



Innovacion turistica en Medellin

El Sistema de Informacién Turistica integral de Medellin

ElSistemadelnformaciénTuristicade Medellinincluyevarioscomponentes:
* Beaconsy audioguias

* Realidad aumentada

+ Centro de turismo inteligente

* APl (interfaz de programacién de aplicaciones)/DATA Medellin
Travel-Visit Medellin

¢ Puntos de informacion turistica

Sistema de Informacién Turistica Inteligente

Beaconsy
audioguias AP'

MEDELLIM TRAVEL - VISIT MEDELLIN

Puntos de
Informacién Turistica

Sistema de
Inteligencia Turistica

s Medellin

Fuente: Alcaldia de Medellin, Colombia
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La Alcaldia de Medellin, en alianza con el
Burd de Convenciones de Medellin, aplico la
realidad aumentada en centros de turismo
inteligente que cuentan con tecnologias de
avanzada, como beacons, pantallas digitales,
simuladores, cabinas insonorizadas, entre
otras, donde se ofrecen nuevas experiencias
a los visitantes de la ciudad. Los beacons y
las audioguias se encuentran disponibles
en diferentes atractivos de la ciudad para
enviar informacién de primera linea y en
tiempo real a las personas turistas a través
de Bluetooth, ademas de otras herramientas
amigables con los dispositivos moviles.

Ademads, se concibi6 un gran portal
que promueve y conecta a los turistas
y los visitantes con la oferta de ciudad,
fomentando la reactivacion econdmica.
Asi nacié Medellin.travel. Se redisefi¢ el
portal oficial con una faceta de mercadeo
y comercializacién, para ofrecer al usuario
una plataforma con la que pueda llegar a
nuestra ciudad y hacer reservas directas de
alojamiento, restaurantesydelosrecorridos.
Este portal se administra en alianza con el
Burd de Convenciones.

Adicionalmente, avanzamos en un convenio
internacional para obtener la CityCard, que
acerca los servicios de primera mano a los
visitantes nacionales e internacionales,
buscando ademas una mayor articulacion
de operadores, agencias y servicios de
nuestro territorio.

14 Buenas practicas en Destinos Turisticos Inteligentes

Sistema de Inteligencia Turistica

Buscamos ser un destino competitivo de
clase mundial. Por ello, Medellin decidié
implementar no un observatorio turistico,
que es lo tradicional, sino un sistema de
inteligencia turistica, donde se compila
toda la informacion y el quehacer de todas
nuestras instituciones relacionadas con el
turismo y de los prestadores de servicios
turisticos. Este sistema de inteligencia
turistica consiste en un sitio web donde se
maneja una serie de tableros a la medida
para quien requiere informaciéon de
gastronomia, de aeropuertos, de atractivos,
de alojamiento o de productos turisticos.

Para eso contamos con una Smart Office
de turismo, donde se tiene a mano toda la
informacién, la cual esta siendo alimentada
permanentemente porunequipo,demanera
gue siempre sea oportuna y permita tomar
decisiones en cualquiera de las instancias.
A través de usuarios autorizados y con
una visualizaciéon resumida en tableros,
se actualiza permanentemente por medio
de informes, infograficos y unos mapas de
aplicacion que la ponen a la vanguardia
en términos de la innovacion turistica,
contando con datos en tiempo real, de
acuerdo con la necesidad de cada uno de
los temas afines al turismo.



Se puede abrir y acceder sin ninguna
limitacion a la informacion, lo cual hace
posible que empresarios e investigadores
tengan cifras reales oficiales sobre la
dinamica del sector, lo cual realmente es un
avance importante que ha sido reconocido
porelViceministeriodeTurismode Colombia.
Este es el primer sistema de inteligencia
turistica del pais y es parte del proceso de
consolidacion de destinos inteligentes.

Modernizacién del Observatorio turistico hacia un
Sistema de Inteligencia Turistica

E E Desde el Sistema de Inteligencia Turistica

aportamos a la construccion de un DT, por
% es0 se ha dispuesto de diferentes tableros
dinamicos para su consulta y ampliacion de la
nformacion entregada.

E www.turismomde.gov.co

— Medetlin

Sitio web: turismomde.gov.co

— T e

Fuente: Alcaldia
de Medellin, Colombia.
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Gobernanza

La gobernanza es fundamental para implementar un destino turistico
inteligente, ya que se hace necesario organizar una red de actores que
trabajen como aliados del destino, los cuales deben ser organizados
por un ente coordinador. En el caso de Medellin, este esfuerzo ha sido
liderado por la Secretaria de Turismo del Distrito de Medellin.

Trabajamos con el gran compromiso de lograr un turismo responsable
y seguro para los visitantes, a través de diferentes estrategias con
entidades internacionales, como la Organizacion de las Naciones
Unidas, la Policia Nacional, las autoridades de migracién, y actores
privados, como Airbnb, quienes también acaban de firmar un convenio
con el distrito de Medellin para combatir afectaciones en la seguridad
para el turismo en el pais.

En el ambito internacional, también existen redes de articulacién e
intercambio de buenas practicas. Medellin es miembro fundador de
la Red de Turismo Inteligente de Iberoamérica, donde ya hay mas de
23 destinos articulados.

Fuente: Alcaldia
de Medellin, Colombia.

16 Buenas practicas en Destinos Turisticos Inteligentes



Fuente: Alcaldia
de Medellin, Colombia.

Fuente: Alcaldia
de Medellin, Colombia.

Sostenibilidad

Una de las facetas mas exigentes en los
programas de certificacion de destinos
turisticos inteligentes es la sostenibilidad,
no solo por el numero de indicadores, sino
también por el compromiso de la ciudad de
adoptar nuevas conductas.

En este aspecto, se brinda acompafiamiento
técnicoalosempresarios,quienesactualmente
sumanmasde 11700 prestadores de servicios
turisticos en todo el territorio de Medellin.

Accesibilidad

Algo que muchos destinos obvian es el eje
de accesibilidad, sobre todo cuando han sido
ciudades no previstas para garantizar algunos
elementos de universalidad y accesibilidad.
Medellin ha estado formando parte del comité
deaccesibilidad; sehanhecho ajustesparaque
nuestra herramienta Medellin.travel cuente
conelementos deaccesibilidad. Ademas, se ha
ofrecido acompafamiento a los empresarios
para que sus espacios, edificaciones vy
nuevos proyectos cumplan, al menos, con las
condiciones minimas de accesibilidad.

Destinos Turisticos Inteligentes: Tecnologias de Informacién y Comunicacién Aplicadas al Turismo 17



Reconocimientos publicos para el sector

Considerando que Medellin es Distrito Especial de Ciencia, Tecnologia
e innovacion, la Alcaldia ha creado reconocimientos publicos para
los empresarios turisticos en cada uno de los cinco ejes del turismo
inteligente. Los Premios DTI (Destino Turistico Inteligente) de la Ciudad
de Medellin se otorgan anualmente, con base en una evaluacién
realizada por un jurado calificador.

Por otra parte, durante los Uultimos afios, Medellin ha recibido
reconocimientos que lo ponen ante los ojos del mundo. Algunos de
ellos son: Mejor Destino Emergente de Suramérica en los World Travel
Awards; Mejor Destino Turistico Creativo, por la Red de Destinos
Creativos; Primer Destino Turistico Inteligente de Colombia, una de
las ciudades mas atractivas para los ndmadas digitales segun Airbnb.
Ademas, Provenza fue catalogada como una de las calles mas cool del
mundo, segun Time Out.

Nos sentimos complacidos por ser el primer destino turistico inteligente
de Colombia, una certificacion que destaca el trabajo articulado publico-
privado, las estrategias de turismo sostenible que respetan el medio
ambiente y el territorio, los avances en accesibilidad universal para el
disfrute de todos, lainnovacion en productos turisticos e infraestructura
tecnoldégica con productos y servicios de calidad que mejoran la
experiencia de los turistas en el territorio.

18 Buenas préacticas en Destinos Turisticos Inteligentes



Implementacion de
un Destino Turistico
Inteligente

en Medellin

Jessica Lopez Betancur
Consultora y profesora universitaria
Medellin, Colombia

Desde la experiencia como parte del equipo que implementd el
esquema de Destino Turistico Inteligente en Medellin, deseo compartir
con ustedes el proceso de adaptacion de este modelo a la ciudad de
Medellin. El proceso llevé tres afios, que resumo en diez puntos claves
gue como municipio o canton deben seguir para consolidarse como un
destino turistico inteligente, y que se expondran a continuacion.
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1 o CLAVES PARA
TRANSFORMARSE
EN DTI

3 El cerebro de

L trategia:
1 Decisiéon de iifiirr:aagglna “ 5Aprender de

politica publica \ / otros

4 Compromiso

2 Preponderancia del equipo

técnica con
mediacion politica

8 Seguimiento i 1 o Disfrutar el

6 Articulacion mejora continua
institucional \ / proceso
7 comunicacion y 9 Reconocer los
pedagogia esfuerzos

PUNTO 1: Decision politica

El primer paso es la decisién politica. Si no hay voluntad politica
para consolidar a los cantones como destino turistico inteligente, no
podemos hacer nada. Esto quiere decir que las autoridades deben tener
la voluntad de impulsar una apuesta al turismo, y ver el turismo como
una oportunidad de desarrollo para el territorio.

PUNTO 2: Preponderancia técnica con mediacion
politica

A pesar del contexto politico relacionado con la alternancia del poder, es
importante mantener la fortaleza técnica del equipo de implementacion.
Ademas de la voluntad politica, se requiere que haya gestores de
turismo con la preparacién técnica adecuada, suficiente conocimiento
del territorio y del sector.

20 Buenas practicas en Destinos Turisticos Inteligentes

Fuente: Subsecretaria
de Turismo, Alcaldia
de Medellin,

Colombia (2022-2023).



PUNTO 3: Disponibilidad de informacion para la toma de
decisiones

El cerebro de la estrategia es la informacién. Para nadie es un secreto
que lo que no se mide, no se puede controlar y no se le puede
dar seguimiento. Medellin vio la necesidad de tener datos, cifras y
estadisticas para poder direccionar el turismo, por lo cual credé un
sistema de inteligencia turistica. No podemos desconocer los datos. A
partir de ellos, se toman decisiones informadas, por lo que se necesitan
herramientas para obtener informacion y datos del sector turistico.

A nivel nacional, pueden existir datos, si, pero surge la pregunta, ;c6mo
desagregamos eso a cada uno de los cantones, a cada uno de los
municipios? Nada ganamos con saber que al pais estan entrando un
millon de turistas; especificamente en el cantdn, ;cuantos turistas estan
llegando? ;Qué caracteristicas de ese perfil conocemos para desarrollar
productos turisticos y estrategias hacia ese tipo de turista? Por ejemplo,
si estan llegando turistas jovenes a quienes les gusta el turismo de
aventura, el turismo de naturaleza, hacia alld deberan ir nuestras
estrategias. Si, por el contrario, estan llegando grupos de la tercera edad,
tenemos que replantear el disefio de productos turisticos y diversificar
la oferta hacia el tipo de turistas que esta visitando el territorio.

PUNTO 4: Compromiso real de las autoridades para la
conformacion de un equipo

Al iniciar un nuevo gobierno, es necesario tener el compromiso para
conformar un equipo de gestores turisticos y una oficina o estructura
semejante para organizar este trabajo. Se requiere un lider coordinador
para definir lineas estratégicas y orientar el trabajo en conjunto con
los actores del territorio. En la practica, en muchos lugares hay una
Unica persona como equipo de turismo: usted gestiona, usted consigue
recursos, usted tiene que implementar el disefio de productos turisticos,
usted tiene que caracterizar la oferta, usted tiene que saber cuantos
prestadores de servicios turisticos hay en el municipio; usted, el gestor
de turismo, resulta ser el encargado de todo. EIl compromiso de las
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autoridades quiere decir que, si el territorio le apuesta realmente a este
desarrollo y tiene una vocacion turistica, debe necesariamente disponer
de un equipo de turismo. Para empezar este trabajo, debe haber al
menos una persona para dar un direccionamiento, pero si tenemos un
equipo de trabajo se lograra mucho mas impacto en el territorio.

PUNTO 5: Transferencia de conocimiento

El quinto punto es aprender de otros. Lo que se hizo en este taller es
transferir conocimiento, conociendo casos exitosos, identificando qué
se puede replicar en nuestros cantones. Si bien no todo se puede
aplicar, porque los contextos son diferentes, si se puede identificar qué
se puede hacer o adaptar, qué se necesita para lograrlo, ademas de
definir y priorizar las necesidades de los territorios.

PUNTO 6: Articulacion institucional

El modelo de destino turistico inteligente no funciona si no hay
articulacién publico-privada e interinstitucional. Para Medellin, el
eje transversal mas exitoso que tuvimos fue la gobernanza. Sin eso,
el modelo no hubiese podido implementarse y no hubiese sido tan
exitoso como logramos ser, al convertirnos en el primer destino
turistico inteligente de Colombia. Si bien el modelo se llama “destino
turistico inteligente”, ;con qué relacionamos la mayoria de las personas
la palabra “inteligente”? Con la tecnologia, con la innovacion, ¢cierto? Sin
embargo, el modelo esta integrado por cinco ejes transversales, y todos
sonigualmente importantes. La gobernanza, la tecnologia, lainnovacion,
la accesibilidad y la sostenibilidad, no hay uno mas importante que
otro. En el caso de Medellin, dimos prioridad a la gobernanza porque
necesitdbamos articularnos, porque necesitabamos explicar e identificar
a todo el territorio con lo que es un destino turistico inteligente. No es
facil, porque el tecnicismo que maneja el modelo es complejo. Convertir
eso en un lenguaje menos técnico y un esquema mas flexible para el
territorio es un gran reto, pero se logra, y es necesario para lograr la
articulacién.
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PUNTO 7: Comunicacion y didactica

Es necesario promover el entendimiento y transmitir el modelo de
destinos turisticos inteligentes a la ciudadania. En este modelo primero
aboga por el mejoramiento de la calidad de vida de los residentes
y, a partir de esto, de manera posterior, por la satisfacciéon de los
turistas que llegan a ese territorio. Cuando se empieza a impactar el
territorio, los principales beneficiados son los residentes. Cuando vean
las mejoras en la infraestructura, en la sostenibilidad, en la visitacion
turistica, la ciudadania empieza a entender que el modelo es para todos.
Necesitamos, en primera instancia, comunicar y transmitir qué es el
modelo de destinos turisticos inteligentes, cuales son sus beneficios
para la ciudadania, para los prestadores de servicios turisticos, para la
administracién municipal, para el cantdn y para el gobierno.

PUNTO 8: Seguimiento y mejora continua

Implementar un destino turistico inteligente es un proceso que no
termina con la certificacién, sino que es un proceso de mejoramiento
continuo. La certificacion en realidad no es obligatoria, en especial
considerando que no siempre se tiene el dinero para esto. Lo
importante es tomar el modelo, adaptarlo a su territorio y trabajar en
cadauno delos ejes para obtener sus beneficios. En el caso de Medellin,
decidimos certificarnos por una estrategia de estatus; utilizamos una
metodologia definida desde SEGITTUR que adaptamos al territorio,
pero a lo largo de la experiencia, me di cuenta de que la certificacién
no es lo realmente importante. Lo realmente importante es lo que se
va a hacer con la adaptacién del modelo al territorio y el impacto que
se lograra al empezar a trabajar de manera planificada y organizada
con este modelo de gestion.
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PUNTO 9: Reconocer los esfuerzos

Ademas de dar seguimiento a la adaptacién del modelo de gestion en
el destino por medio de indicadores que garantizan el cumplimiento de
las acciones requeridas para la transformacién de un destino turistico
a un destino turistico inteligente. Es relevante durante el proceso
reconocer los esfuerzos tanto del equipo de trabajo, como de las
instancias de gobernanza constituidas para abanderar este proceso, a la
institucionalidad y a los empresarios de la cadena de valor del turismo.

PorejemploenMedellinsecrearonlos Premios Medellin Destino Turistico
Inteligente, a los cuales se podian postular las diferentes empresas
turisticas, instancias de gobernanza, institucionalidad que estuvieran
desarrollando o implementando una buena practica en alguno de los
ejes, accesibilidad, sostenibilidad, gobernanza, tecnologia e innovacién
y se programaba una noche de gala para la premiacién, esto da
visibilidad al proceso, involucra mas a los empresarios y a la comunidad
local, reconoce los esfuerzos que estan haciendo los empresarios y
entidades en pro del desarrollo turistico y reafirma el compromiso de la
Administracion en la planificacion y gestion del turismo.

PUNTO 10: Disfrutar el proceso

El modelo de destinos turisticos inteligentes da pie a definir una hoja
de ruta para el territorio, porque identifica lineas estratégicas con sus
correspondientes actividades, indicadores y metas, para la cantidad
de aflos que se desee plantear. Ademas de la continua evaluacién y
autodiagnostico del territorio para analizar el cumplimiento de las
acciones propuestas.

A pesar de ser un proceso de arduo trabajo, la clave esta en enamorar a
todos los actores de ese proceso de transicion hacia un Destino Turistico
Inteligente, que participen de las convocatorias, que se beneficien de
los programas de fortalecimiento, que acojan la marca o el slogan (Tal
entidad contribuye a Medellin DTI) se vuelve en una filosofia de destino
que todos se tiene que gozar.
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Sobre el proceso de Medellin
como Destino Turistico Inteligente

El proceso de implementacion y certificacion de Medellin como Destino
Turistico Inteligente tomd aproximadamente cuatro afios. Inicié en
el 2020, cuando se eligi6 un modelo; es decir, una metodologia para
aplicar en el territorio; en este caso, la de SEGITTUR, la Sociedad Estatal
de las Tecnologias y la Innovacion. Esta es una metodologia lider a nivel
mundial, reconocida por la Organizacién Mundial del Turismo, y es la que
mejor se adaptaba a nuestro territorio y lo que queriamos hacer. No hay
gue desconocer que existen muchas metodologias; algunos modelos
incluyen siete y hasta nueve ejes. Lo recomendable es implementar la
metodologia que mas le convenga a su territorio, y adaptarla segun su
conveniencia; por ejemplo, afiadiendo ejes estratégicos, dejando de
lado los que consideren que no aplican en su caso o integrando otros. La
seleccion del modelo debe contemplar la adaptabilidad, la complejidad
y el esquema de planificacion del territorio.

Posteriormente, se procedié con un diagnostico para conocer la situacion
de cada cantdn. Este nos permite acercarnos a datos mas certeros sobre
el sector turistico en el territorio. Después del diagndstico realizado
con la metodologia de SEGITTUR, que evalla mas de 400 indicadores,
se pudo determinar que la ciudad no estaba preparada para ser un
destino turistico inteligente. Es importante notar que al certificar un
destino turistico inteligente no se esta certificando la oficina de turismo,
ni la secretaria de turismo, ni la alcaldia, sino la ciudad o el cantén
completo. Por ello, y considerando la gran cantidad de aristas que es
necesario trabajar para certificarse como destino turistico inteligente, la
articulacion institucional es indispensable. Es necesario hacer entender
a las diferentes instituciones que el turismo es un sector transversal, que
necesita seguridad, que necesita garantizar salud, servicios publicos,
capacidad instalada y fortalecimiento de los prestadores de servicios
turisticos.

Medellin recibe la categoria de Adherido a la Red de Destinos Turisticos
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Inteligentes en el afio 2020, una vez finalizada la primera fase de
diagnostico; con eso formalizamos nuestra participacion en el proceso
de certificacion, pero aun no éramos un destino turistico inteligente.
La implementacion del plan de accién para que Medellin se convirtiera
en destino turistico inteligente fue un proceso de dos afos. Se
definieron alrededor de 75 acciones para implementar, distribuidas
en los cinco ejes de los destinos turisticos inteligentes. En el 2022, se
volvié a evaluar la ciudad, y producto de esta segunda evaluacion se
obtuvo el reconocimiento como destino turistico inteligente. Después
de haber tenido la certificacion, quedaron 42 acciones en las cuales
seguir trabajando; se debe recordar que este es un proceso de mejora
continua.

Se identifico una gran cantidad de retos. Medellin fue categorizada como
una de las ciudades mas innovadoras de Latinoamérica en el 2012, con
grandes reconocimientos, los cuales, junto con el sistema de transporte
masivo y la existencia de una entidad dedicada exclusivamente a la
innovacion como Ruta N, permitieron alcanzar una alta calificacion en el
afo 2020 en el eje de innovacion.

RESULTADOS MEDELLIN DTI

88,0%

66,0% 70,5%
64,1%
U I .

TOTAL G OEERMA NI INNOWA CION TEC HOLD G LA SOATENIEILIDA D ACCENBLIDAD

87.4%
B81.8%
Fuente: Subsecretaria de Turismo, Alcaldia de
Medellin (2022-2023).

TOTAL GOBERNANIA INNOVACION TECHOLOGIA SOSTENIBILIDAD ACCESIBILIDAD
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Sin embargo, en el 2022, SEGITTUR modificé la metodologia de
evaluacion, y la innovacion se evalu6 no de manera general, sino
directamente en el turismo, y la calificacién bajo. Esto se debe a que
los prestadores de servicios turisticos no han aplicado un esquema
de transformacion digital y no estan suficientemente preparados para
recibir la cantidad de turistas que tenemos. La preparacion de los
prestadores de servicios turisticos es una dificultad que tenemos tanto
en Colombia como en Costa Rica.

En el eje de gobernanza, en Medellin, se implement6 una secuencia de
acciones. En primer lugar, la creaciéon de una Smart Office y un comité
de destinos turisticos inteligentes. Se definid un responsable directo,

GOBERNANZA

Acciones para la consolidacion de Medellin como DTI

Creacion de la Smart Office y Comité DTI

Creacion de la Red de Actores Medellin DTI (65 entidades
publico-privadas)

Ampliacion del Consejo Asesor de Turismo

Premios Medellin DTI (2 versiones)

Diseno de metodologia para la estructuracion de productos
turisticos

Modernizacion del observatorio turistico hacia un Sistema de
Inteligencia Turistica

Implementacion del Sistema Interno de Gestion

Formacion enfocada en DTI (1.040 personas formadas)

Reglamentacioén del Turismo en Medellin. Miembro fundador
de la Red Iberiamericana de DTI

Transferencias de conocimientos a Destinos LATAM ( + de 50)

Fuente: Subsecretaria de Turismo, Alcaldia de
Medellin (2022-2023).

Destinos Turisticos Inteligentes: Tecnologias de Informacién y Comunicacién Aplicadas al Turismo 27



un coordinador y un equipo de trabajo que
liderara cada uno de los ejes.

Para esto se identifico, desde Ia
interdisciplinariedad que se puede manejar
en la ciudad o cantones, quién podia liderar
cada uno de los ejes. Particularmente, el eje
de gobernanza debe ser liderado por los
encargados de turismo, por el ente gestor,

debido a las funciones de articulacion.

Como segundo paso, se procedié a crear
la red de actores Medellin DTI, logrando
articular mas de 65 entidades al proceso;
también, se amplié el Consejo Asesor
de Turismo, la instancia de gobernanza
turistica mas importante del destino. Estos
espacios deben ser aliados estratégicos del
proceso, lo que exista en el destino, ya sea
una mesa de turismo, un comité de turismo
0 un consejo asesor. Se debe reconocer y
dar un estatus a esas instancias de trabajo
con los actores, para lo cual se crearon los
Premios Medellin DTI. Ademas, cada ciudad
0 cantén debe contar con un plan de accién
direccionado al sector turistico (plan de
desarrollo turistico, plan estratégico de
turismo, plan prospectivo, hoja de ruta).

Otro elemento de gran importancia es la
estructuracion de productos turisticos.
Se debe identificar la oferta y demanda
de productos turisticos, alineados con
la vocacidén turistica del territorio. No
se puede desconocer la identidad de la
region; la vision que guie este proceso se
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debe conversar con el territorio y estar
basada en su potencial. Cuando se disefian
las experiencias y productos que se van
a ofrecer, es necesario contar con una
metodologia para estandarizarlos; para
esto se puede crear una metodologia o bien
elegir una existente.

Otra accién que tuvo gran impacto fue la
modernizacion del observatorio turistico,
para pasar de tener datos historicos del
turismo a datos mas actuales prospectivos
del sector, mediante el cruce de variables
estadisticas y datos como las reservas
de hoteles y vuelos. Esto permite tener
un panorama de cuantos turistas en
promedio van a estar en el territorio para
una temporada especifica. No es necesario
medir todas las variables desde el inicio; lo
recomendable es realizar un piloto con uno
o dos indicadores y asi empezar a conocer el
contexto del sector.



En Medellin actualmente
se mide:

+ laocupacion hotelera
+ las tarifas de hoteles promedio y por zonas

+ lacantidad de huéspedes alojados en cada
una de las zonas de Medellin

* la capacidad instalada de la ciudad:

cantidad de camasy habitacionesdisponibles
+ lallegada de pasajeros internacionales

« las reservas aéreas hechas para

los préximos seis meses
« los vuelos realizados haciay desde la ciudad

* los grandes eventos: gasto, total de

asistentes,  distribucién  demografica,

caracterizacion del turista que esta
llegando a ese tipo de turismo, total
de establecimientos de prestadores de

servicios turisticos por categoria

« lacantidad de agencias de viajes y turismo,
hoteles, restaurantes, baresy similares

« la cantidad de visitantes a los principales
atractivos turisticos, para obtener mapas
de calor de concentracion de turistas y
cual es sumotivo de viaje

En el tema de sostenibilidad, se dio
acompafiamiento integral a iniciativas de
turismo comunitario.

Una pregunta que resulta de gran utilidad
cuando analizamos un destino turistico
es la siguiente: ;cdmo sabemos si como
canton estamos preparados para recibir a
los turistas que nos van a visitar? Siempre
tendremos la respuesta a esta pregunta
si implementamos un sistema interno
de gestion (PowerBi, dashboard) para el
seguimiento a las actividades y los avances
del plan de accion para nuestro cantén. Este
sistema ha sido un apoyo muy valioso para
Medellin.

Por otra parte, se impuls6é la asistencia
técnica, la formacion enfocada en DTI,
sostenibilidad,  transformacién  digital,
bilinglismo, guia turistica, disefio de
productos y de experiencias turisticas. Toda
esta capacitacion debe estar orientada a las
necesidades de cada territorio. En Medellin,
se dio asistencia técnica a 70 empresas del
sector turistico de la ciudad.

Por otra parte, es importante abordar la
reglamentacion del turismo, asi como un
instrumento de politica publica, un acuerdo
municipal o de canton donde se reglamente
y consolide la voluntad politica para aportar
al sector, de forma tal que se puedan
asegurar recursos financieros, técnicos y
humanos para implementar las actividades.
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En Medellin, el turismo ha funcionado
muy bien desde la ruralidad y el turismo
comunitario urbano. Los habitantes del
territoriosonlos protagonistas deldesarrollo
turistico de su comunidad. Ellos ofrecen la
experiencia, el servicio de alimentacion, las
actividades para realizar; desde el campo o
la ruralidad, crean los productos turisticos y
los acompafian con estas experiencias. De
eso se trata el disefio de productos turisticos
desde la base comunitaria. Para lograrlo,
se requiere un proceso de fortalecimiento
de la cultura turistica o de reconocimiento
territorial, orientado a la apropiacién del
turismo y su oferta. Por ejemplo, desde
aprender a cultivar y recolectar el café hasta
experimentar una cata.

En cuanto al eje de accesibilidad, en
Medellin el proceso fue un poco complejo
cuando se empezo6 a hablar sobre turismo
accesible. Nadie entendia qué eray por qué
es importante la accesibilidad. Actualmente,
viajan a Medellin familias con personas
en alguna situacion de discapacidad o con
capacidades o necesidades especiales, un
segmento de mercado que no se habia
contemplado previamente.

Aldisefar productosturisticosypaginasweb,
desconocemos que existen lineamientos
de accesibilidad para estos productos. En
el caso de paginas web, existen estandares
minimos AA y AAA, que indican las
condiciones de accesibilidad que debe tener
esa pagina, como el tamafio de letra, cambio
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de colores, traduccién de audio de todos los
textos para las personas ciegas o con poca
visidon, entre otras.

Por otra parte, el transporte publico
accesible fue un gran reto, ya que al realizar
un estudio de campo encontramos que,
entre tantos buses que tiene la ciudad, un
porcentaje muy bajo tenian la capacidad
instalada para sillas de ruedas o con las
condiciones minimas para prestar el servicio
a las personas que experimentan alguna
discapacidad. También debimos atender
el tema del sonido interno en los buses y
los letreros inteligentes, los cuales deben
anunciar la ruta y colocar informacion sobre
la proxima parada. En estos requerimientos
de transporte publico masivo, Medellin
cuenta con el sistema integrado Metro que
cumple con la mayoria de los estandares de
accesibilidad; sin embargo, todas las otras
rutas carecen de la implementacion de esos
lineamientos. Nos falta bastante al no ser
una ciudad planificada accesiblemente.

Ademas, se dio acompafiamiento técnico
a 20 prestadores de servicios turisticos
en temas de accesibilidad universal; se
realizaron diagnosticos y recomendaciones



sobre las condiciones minimas que deben
cumplir para asegurar la prestacion del
servicio a ese segmento de mercado, como
especificaciones para la unidad sanitaria,
disponibilidad de parqueaderos, pagina
web y App accesible.

Eneltemadeinformacion turistica accesible,
se realiz6 una transformacion de los puntos
de informaciéon turistica (PIT). Antes de
establecer un PIT, es mejor considerar la
creacion de centros de turismo inteligente,
que son innovadores,
sostenibles y entregan informacion al turista

experienciales,

usando las tecnologias a través de videos,
mapas interactivos, realidad aumentada y
quioscos digitales.

Por otra parte, uno de los principales retos
fue el redisefio del portal oficial de turismo
Medellin.travel. Este no debe confundirse
con la pagina web de la alcaldia o del
cantén, pues su publico meta es diferente.
En una pagina de administracion municipal
se publica mucha informacion que a los
turistas no les interesa saber. Por lo tanto,
su disefio y contenido es especialmente
producido para los residentes y visitantes
que requieran informacion de la ciudad en
temas turisticos.

Apartedetenerunaplataformapromocional,
Medellin tiene la plataforma Visit Medellin,
la cual integra prestadores de servicios y
operadores de turismo, quienes ofrecen en
dicha plataforma experiencias y productos

turisticos de la ciudad, tanto urbanas como
rurales. Los turistas pueden comprar
directamente por esa plataforma y acceder
a la oferta del territorio.

Se integro asistencia virtual de informacion
turistica a Medellin.travel. A la pagina web,
se afadieron todos los datos recolectados
por los mas de 50 beacons instalados en la
ciudad. Esto permite al turista saber en qué
punto esta, informacion general del lugar y
los eventos o atractivos cercanos; al destino
le ayuda a generar mapas de calor con
movimiento de flujos. Cuando el turista pasa
cerca de un beacon, se le brinda informacién
entiemporealyrecibealertasdeloquepuede
hacer en ese lugar especifico (cabe aclarar
que antes de recibir esos mensajes por los
dispositivos, el visitante tuvo que descargar
la App y autorizar el uso de sus datos).

También, se implement¢ realidad aumentada
y audioguias para caminar en las rutas
historico-culturales de la ciudad y en los
atractivos turisticos mas relevantes. Eso
ha permitido diversificar la oferta y que los
turistas no se vayan sin saber la historia
y datos relevantes de los lugares de
interés turistico.
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El uso de la App, los beacons, las audioguias y el centro de informacién
turistica inteligente también tienen como objetivo obtener informacién
del turista. Cuando este se registra, se solicitan datos como lugar de
origen, tiempo de estadia, motivo de viaje o lugares que visitara. A través
de todo el sistema de informacién turistica inteligente, recolectamos
datos que nos permiten conocer mejor al turista que nos visita.

La Medellin CityCard es una estrategia digital de ciudad que dio muy
buenosresultados. Através de un codigo QR, los turistas pueden acceder
a ese pasaporte digital desde cualquier parte del mundo, en mas de 14
idiomas y el pago se puede realizar en nueve monedas diferentes. Los
turistas acceden a siete atractivos turisticos de la ciudad, como Parque
Explora, Parque Arby, zooldgico, museos, exposiciones de arte, entre
otros. Al visitar la ciudad con ese pasaporte, se da prioridad en las filas
de entrada a los atractivos y el costo es mas econémico, ya que tienen
un descuento. El visitante puede agendar la visita cuando desee y si no
alcanza a ir a todos los atractivos, puede reagendar para una segunda
visita a los atractivos que le faltaron en un tiempo de hasta 6 meses.

Con estos esfuerzos desde el ente gestor en articulacion con el sector
privado, se procura que el gasto del turista diversifique la economia del
territorio y sus habitantes. Para eso debe ofrecerse capacidad instalada
en alojamiento, infraestructura basica y turistica, diversificacion de
oferta, diferentes actividades y experiencias turisticas para realizar.
No podemos ser solamente un municipio de paso, necesitamos que el
turismo dinamice realmente la economia. Ademas, debemos cuidar el
destino; en el tema de sostenibilidad, los estudios de impacto ambiental
y capacidad de carga son fundamentales. Es necesario contar con planes
de manejo especial en zonas naturales y culturales de interés turistico.
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Para fortalecer el turismo se debe buscar un modelo de gestion, una
hoja de ruta que ayude a planificar ordenadamente este tema en los
territorios, pues es de gran relevancia para los gestores de turismo
tener identificadas las lineas estratégicas y las acciones aimplementar
para convertirse en un destino turistico inteligente. Este no es un
modelo de certificacién, pues no todos los cantones van a aspirar
a la certificacion por un tema de costos, flexibilidad o porque es un
proceso engorroso. Sin embargo, si se empieza a adaptar el modelo
y los requerimientos a las necesidades de sus destinos, el progreso
sera visible y alcanzaran el desarrollo turistico planificado. Desde
este punto de vista, es recomendable incluir una vertical especifica
de turismo en los planes de Ciudades Inteligentes, para que quede
inmerso el tema de turismo y las oportunidades de desarrollo en
dicho plan.

Medellin

Destino Turistico Inteligente
2022

Fuente: Subsecretaria de Turismo, Alcaldia de
Medellin, Colombia (2022-2023).
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Implementacion del
Destino Turistico
Inteligente

Buenos Aires

Camila Suarez

Directora Ejecutiva

Ente de Turismo de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, Argentina

El turismo internacional recuperd casi el 90 % de los niveles previos a la
pandemia. El tiempo de recuperacion ha sido de alto impacto econdmico
para nuestros paisesy ciudades, en un contexto regional absolutamente
desfavorable. Esperamos que en el 2024 esa recuperacién sea total,
pero también, en ese sentido, nos enfrentamos a las situaciones
econdmicas y geopoliticas de nuestros paises. Resolverlas es crucial
para la recuperacion sostenida.
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En Argentina, estamos pasando por un proceso econdmico muy dificil;
nos enfrentamos a grandes desafios. Esahidonde tenemos que entender
gue el turismo es motor de desarrollo de nuestras ciudades, es motor de
desarrollo econémico, genera puestos de trabajo. Tenemos que apostar
al turismo, sobre todo en economias debilitadas como las nuestras.

Necesitamos que nuestros paises implementen un desarrollo sostenido;
es decir, que las politicas implementadas por los gobiernos transciendan
el periodo gubernamental. Necesitamos que esa recuperacién sea
sostenida y generar confianza para las inversiones que requieren
nuestros paises. Para ello, el concepto de sostenibilidad es de gran
importancia. La Organizacion de las Naciones Unidas desarroll6 un
marco estadistico que habla de la medicion del turismo sostenible,
analizando especificamente el impacto y la trazabilidad en aspectos
econdmicos, sociales y medioambientales. Es importante mirar estos
indices para entender nuestra situacion.

Los retos de las ciudades urbanas como Buenos Aires son ;como
hacer que la gente elija ciudades urbanas para hacer turismo? ;Co6mo
abordar las nuevas necesidades y exigencias de los turistas que vienen
de otras ciudades? ;Qué es lo que buscan? En ese sentido, la pandemia
nos dejé muchas ensefianzas y tenemos que estar a la altura de las
circunstancias para poder brindar cada vez un mejor servicio ante lo que
el turista busca en nuestras ciudades. En Buenos Aires, nos planteamos
estas y otras preguntas. Les compartiré sobre nuestra experiencia y
cdmo venimos trabajando.

Lo fundamental para afrontar estos retos es contar con la decision
politica de hacer las cosas. Si no hay decision politica, no se puede trabajar.
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¢Como cuidar el espacio publico?, ;como
trabajar, en ese sentido, en nuestras
ciudades urbanas, en el entendimiento de
que hoy la gente busca disfrutar del espacio
al aire libre? Nosotros nos enfrentamos a
esa situacion: tenemos la particularidad
de que muchas personas vienen de otras
partes del pais y de la provincia de Buenos
Aires a realizar tramites. Debemos trabajar
para los que viven en Buenos Aires, y
también para aquellas personas que vienen
a pasar el dia y trabajan en Buenos Aires,
los que estudian y realizan actividades
alli. Esto implica que debemos trabajar de
manera conjunta con aquellas ciudades que
nos rodean, con aquellas comunidades que
viven y disfrutan de nuestra ciudad.

La gestion del turismo en la Ciudad de
Buenos Aires es realizada por el Ente de
Turismo de la Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires. Contamos con dos unidades, una
de promocién turistica nacional y otra
de desarrollo turistico. Mientras que una
unidad analiza cémo promocionar la
Ciudad de Buenos Aires en otros paises o
en otras ciudades, la otra unidad analiza
como mejorar el servicio que brindamos
a los turistas que vienen a nuestra ciudad.
Aunquetienen objetivos diferenciados, estas
dos areas obviamente estan conectadas,
ya que mucho de lo que se planifica esta
vinculado y necesita estarlo.
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Una de las condiciones particulares que
enfrentamos es la escasez de recursos,
por lo que nuestra estrategia es gestionar,
trabajar y planificar de la mano del sector
privado. Es muy importante destacar el
apoyo constante que tenemos del sector
privado en la Ciudad de Buenos Aires.
Trabajamos con las camaras empresariales,
los hoteleros, las agencias de turismo,
con todo el sector y cadena turisticos, que
buscan, por encima de todo, el desarrollo
turistico y econémico de nuestra ciudad.

Unodenuestrosobjetivosdefinidosparaeste
aflo 2024, por un lado, es el posicionamiento
nacional; es decir, posicionar y promover
a Buenos Aires como un destino urbano
elegido por los argentinos. Buenos Aires
ha sido una ciudad de paso. Muchisimos
argentinos vienen a Buenos Aires, pero
buscamos ampliar su estadia; que no
vengan solamente a hacer tramites, sino
qgue se queden unos dias como turistas. A
nivel internacional, los visitantes vienen y
conectan con otro vuelo con alguna otra
ciudad de Argentina. Nuestra meta es el
posicionamientointernacional,lapromocion
de Buenos Aires como un destino para
visitar, estudiar, hacer negocios y vivir.



Visit Buenos Aires

La optimizacion de estos recursos y la busqueda constante de nuevas
fuentes de financiamiento. Acd me quiero detener para llamar su
atencion en lo siguiente: es muy importante que entendamos que
en el mundo hay muchas fuentes de financiamiento disponibles, en
especial para infraestructura turistica. Se debe trabajar en encontrar
esas fuentes de financiamiento. Obviamente, esto implica una tarea
administrativa importante, porque para optar por este financiamiento
hay que invertir tiempo en la documentacion y el tramite para que los
organismos multilaterales de crédito faciliten recursos; sin embargo,
esta no es una tarea imposible.

Uno de los modelos de financiamiento es Visit Buenos Aires, que
implementamos desde 2019 con base en la experiencia de otras ciudades
del mundo. Este consiste en financiar la promocién internacional con
los fondos que genera Visit Buenos Aires al recaudar una tasa de uso
urbano. Es decir, todos los turistas internacionales que pernoctan en
Buenos Aires pagan una tasa que va de $0.5 a $1.5 por noche, que es
la misma tasa que se paga al visitar ciudades como Nueva York, Paris y
Barcelona. Toda la promocion internacional de Buenos Aires se financia
de la recaudacion de esta tasa. Los portefios, los que vivimos en Buenos
Aires, no pagamos mas impuestos para esto, sino que lo pagan los
turistas internacionales que se alojan en hoteles en nuestra ciudad.
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La importancia de los datos

Otro de nuestros objetivos esta relacionado con mejorar la gestion de
la experiencia del turista; debemos pensar constantemente en mejorar
su experiencia. ¢Como lograr que los turistas puedan acceder a la
informacion de manera confiable y no tengan que navegar en millones
de paginas para sacar entradas? ;Como gestionar una unica plataforma
de reservas para todo lo que se puede hacer en Buenos Aires y ampliar
la calidad de esa oferta?

Esto lo logramos con una estrategia de comunicacién, para lo cual
hay un equipo especifico dentro del Ente de Turismo que atiende la
comunicacién. El segundo componente es el enfoque basado en
datos, que se retomara mas adelante; la importancia para nosotros
de trabajar con datos e informacion para disefiar politicas también
basadas en evidencia. No podemos tomar decisiones si no tenemos
datos e informacién. Para poder decidir como invertir el presupuesto,
necesitamos contar con datos e informacion, y como ya se menciond,
todas nuestras acciones las implementamos mancomunadamente
con el sector privado.

Innovacion

¢Como idear constantemente formas de brindar un mejor servicio para
mejorar la experiencia de nuestros turistas en nuestras ciudades? En
este contexto general, la innovacién es lo que nos mantiene pensando
en estos nuevos conceptos, estos nuevos productos. ;Cémo lograr que
la innovacion esté presente en nuestro plan estratégico?
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La innovacion debe ser adoptada como una politica transversal de
nuestros gobiernos, para trabajar en esto que llamamos el motor del
desarrollo y de la sostenibilidad de nuestros paises. Para alcanzar
esta aspiracion, en Buenos Aires, nos propusimos identificar acciones
concretas, basadas en cuatro lineas que la Organizacion de las
Naciones Unidas y la Organizacién Mundial del Turismo nos plantean:
la conservaciéon de los recursos, el cuidado de los activos culturales y
arquitectdnicos, las actividades econdmicas sostenibles a largo plazoy
la autenticidad de lo sociocultural.

En la Ciudad de Buenos Aires, el cuidado de los activos culturales y
arquitecténicos es clave. En el Ente de Turismo hicimos una encuesta
y descubrimos que la gran mayoria de los portefios, como llamamos a
los que viven en la Ciudad de Buenos Aires, no conocen mucho de los
atractivos culturales y turisticos que tenemos en la ciudad. Por ejemplo,
muchos portefios no conocian la Reserva Ecolégica, uno de los lugares
naturales mas importantes de Latinoamérica. La pandemia nos condujo
a apreciar mas nuestro entorno, nuestras ciudades. Ahi descubrimos
que el portefio, al no tener posibilidades de irse a otro lado, se volvia
mas amigo de su propia ciudad. La primera meta fue, entonces, que
los propios ciudadanos de Buenos Aires se enamoren de su ciudad
para que sean ellos quienes la promocionen y cuiden. Es necesario
revalorizar lo que tenemos y darlo a conocer. En esta conservacion
de los recursos, todo lo que se conoce como turismo de naturaleza es
un aspecto importante. Ciudades y paises como los de ustedes tienen
que ser motor, tienen que ser un pilar para el trabajo en funciéon de la
sostenibilidad. Y como les decia anteriormente, la autenticidad de lo
sociocultural debe mantenerse, entender de dénde venimos, quiénes
somos y no perder eso de vista para poder desarrollarnos.

Buenos Aires se suscribié formalmente a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible el 9 de agosto del 2016. Trabajamos constantemente en
indicadores que la Organizacion Mundial de Turismo nos imprime para
seguir entendiendo coémo mejorar el trabajo que estamos haciendo.
En el marco de la Agenda 2030 y sus 17 Objetivos de Desarrollo
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Sostenible, elegimos aquellos cuatro que estaban vinculados a la
sustentabilidad e innovacion.

De estos objetivos, el primero es el de trabajo decente y crecimiento
econémico. Se pretende promover el crecimiento econémico inclusivo y
sostenible en el empleo, y el trabajo decente para todos. La cantidad de
fuentes de trabajo que brinda el desarrollo turistico lo hace un medio
muy relevante para lograr este objetivo.

Elsegundo objetivoseleccionadoesel ODS 9, relacionado conlaindustria,
la innovacion y la infraestructura. Este busca construir infraestructura
resiliente y sostenible, promover la industrializacion y fomentar la
innovacion. Para promover el turismo, se debe seguir trabajando en el
desarrollo de lainfraestructura.

También seleccionamos el objetivo numero 11, que son las ciudades y
comunidadessostenibles,paralograrquelasciudadesylosasentamientos
humanos sean inclusivos, seguros y resilientes; y el objetivo numero 12,
que es la produccion y consumo responsable, pretendiendo garantizar
modalidades de consumo y produccion sostenibles.

Con base en esto, se fomentan practicas sostenibles y el uso de
la tecnologia para una experiencia mas personalizada y ecolégica.
Tenemos que brindar un servicio efectivo para que la persona visitante,
al irse de Buenos Aires, se sienta satisfecha con su experiencia turistica,
que sienta que nos esmeramos en mejorar su estadia en Buenos Aires
y aprecie todos los recursos vinculados a eso.

Para ello diselamos una estrategia de colocacion de codigos QR en
nuestros atractivos turisticos, e implementamos nuestro chatbot BOTI
para que puedan conocer toda la oferta turistica en Buenos Aires,
y contribuir a personalizar las experiencias del turista, ya que las
personas tienen intereses muy distintos. El turista debe sentir que le
estamos brindando informacién especificamente a él. Nos aseguramos
de incluir la informacién de los principales atractivos a BOTI y que se
mantenga actualizada.
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En el 2012, se cred en la Ciudad de Buenos Aireas un chat que resolvia
algunos tramites para que la ciudadania no tuviera que ir hasta una
oficina de atencién al publico, sino que pudiera resolver por ese medio
los principales tramites y solicitudes de servicios. En el 2019, nace BOTI,
gue posteriormente también se incluye con el chatbot de la ciudad, y
gue se puede acceder utilizando un codigo QR. Este es un chat unicoy
trilingUe; tenemos conversaciones en espafiol, en portuguésy en inglés.
Atiende las consultas sobre todos los atractivos, la gastronomia, los
eventos y los recorridos. Ahora trabajamos en utilizar ChatGPT en BOTI
parainteractuarconlosturistassinestarlimitados porun menu prefijado,
para experimentar la sensacion mas cercana a estar chateando con una
persona. Esto nos enfrenta a la necesidad de actualizar constantemente
la informacion, pues la oferta es cambiante. Sin embargo, el chat ha
probado ser mas facil de manejar para el publico que la plataforma web,
cuyo acceso algunas veces se vuelve mas dificil desde el teléfono.
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Proximamente, incluiremos en nuestra pagina web la posibilidad de
hacer una visita virtual para recorrer de forma inmersiva los puntos
turisticos mas atractivos de Buenos Aires, como lo son Caminito y La
Boca. También, estamos desarrollando recorridos en muchos museos
de la ciudad, en los que la persona visitante puede entrar a un museo,
descargar un menu en su teléfono y realizar el recorrido sin depender
de un guia turistico. Este trabajo ya se completd en el Museo de la
Ciudad de Buenos Aires. También, nos encontramos trabajando en
la implementacién de una plataforma de metaverso donde se puede
interactuary que nuestros atractivos estén al alcance en larealidad virtual.

Nos avocamos a la puesta en valor de los recursos naturales.
lgualmente, a la regularizacién y optimizacion de la tecnologia para
mejorar la calidad de la experiencia del turista. Entendemos Buenos
Aires como una ciudad global que queremos presentar al mundo.
Entendemos que es importante que nuestra ciudad esté abierta, sea
global, y las relaciones internacionales estén al servicio del desarrollo
de las ciudades, y estas experiencias exitosas de otros paises y de otras
ciudades nos sirvan de insumo.
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Sistema de inteligencia turistica

Por ultimo, pero sumamente importante, debemos fomentar la
atraccién de nuevas inversiones. ;CoOmo generamos confianza para
interesar a los inversionistas y decidan apostar a Argentina o a la Ciudad
de Buenos Aires, generando empleo y todo lo que esto significa para el
desarrollo de nuestra ciudad?

Nosotros generamos un sistema de inteligencia turistica convencidos
de que esta tarea tiene que ver con datos e informacion. En el afio 2012,
el Gobierno de la Ciudad cre6 la Direccién General de Investigacidon
y Observatorio Turistico, que depende del Ente de Turismo. Ahi
desarrollamos una metodologia de trabajo para la produccién de
informacion y estadisticas constantes que ofrecemos y compartimos
con otros. Compartimos también buenas practicas con otras ciudades,
junto al sector publico y al sector privado.
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Para obtener informacion trabajamos en tres lineas:

1 Generamos datos a partir de encuestas y estudios de
® contexto para optimizar la toma de decisiones.

2 Constantemente, trabajamos con  encuestadores,

® organizamos grupos focales en distintas provincias

para entender por qué los visitantes eligen la Ciudad

de Buenos Aires y qué eligen hacer cuando vienen a la
Ciudad de Buenos Aires.

3 Recolectamos informacion de multiples fuentes, la
® centralizamos en una plataforma digital interactiva y la
analizamos comparativamente con el sector privado.
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En el portal www.turismo.buenosaires.gob.ar pueden encontrar el
observatorioyconocertodalainformacionsobrelaCiudaddeBuenosAires.

Trabajamos constantemente para brindar esta informacién al sector
privado, como insumo para la toma de decisiones; por ejemplo,
informacion respecto a la estadia de visitantes de la Ciudad de Buenos
Aires. La informacion esta disponible en www.turismo.buenosaires.gob.
ar.Creamos un mapa de calor que identifica quiénes nos visitan, cuantas
noches se quedan a dormir en Buenos Aires, si se alojan en alquileres
temporales o si se alojan en hoteleria, cuales son las principales cadenas
hoteleras que eligen y por qué las eligen, cuales son los principales
lugares que eligen para visitar, en qué horarios nos visitan.

En este mapa de calor identificamos, por ejemplo, que en algunas
ciudades del pais eligen mas visitar la zona centro de la ciudad, mientras
qgue en otras ciudades del pais se recorre mucho mas la periferia o lo
gue nosotros decimos turismo en barrios, otros barrios de la Ciudad de
Buenos Aires en los que esta creciendo el desarrollo turistico. De esta
forma, se pueden analizar los productos para mejorar la oferta.

4
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= : | ‘-.
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Fuente: Ente de Turismo de la Ciudad Autbnoma de
Buenos Aires, Argentina
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En Buenos Aires, nos visitan muchos turistas
internacionales, en especial nuestrosvecinos
brasilefios, que son los que principalmente
nos eligen. No nos elige de igual manera
un brasilefio que viene a Buenos Aires,
gue un uruguayo, que un peruano, que
un boliviano, que un costarricense. Cada
uno elige cosas distintas en Buenos Aires.
Por eso, construimos y segmentamos los
perfiles turisticos, tanto nacionales como
internacionales. Segmentamos y para cada
procedencia pensamos, de la mano de las
agencias de viaje, como brindar un mejor
servicioy experiencia a las personas visitantes.

Uno de nuestros principales indicadores
es el porcentaje incremental de turistas
nacionales y el de turistas internacionales
que arriban a la Ciudad de Buenos Aires.
Por ejemplo, el afio 2019 fue un afio récord
en turismo para la Ciudad de Buenos Aires.
Recibimos 7 000 000 de turistas nacionales
en la ciudad y 3 000 000 de turistas
internacionales. Como comparacion,
en el 2023 recibimos 2 888 000 turistas
internacionalesy 6 380 000 turistas nacionales.

También, tomamos como otro indicador
principal el registro de la ocupacion hotelera
por categorias, que incluye saber cuando
vienen las personas visitantes a Buenos
Aires, si se alojan en alquileres temporales
o si se alojan en hoteles, cuales son las
principales cadenas hoteleras que eligen y
por qué las eligen.

46 Buenas practicas en Destinos Turisticos Inteligentes

Ademas de esto, analizamos la movilidad
turistica por plazas y por atractivos, y la
conectividad de las principales rutas. Hemos
perdido algunas rutas debido a la situacion
econdmica que enfrentamos en Argentina,
por lo que debemos recuperar esas rutas
y que cada vez nos elijan mas. Estamos
trabajando fuertemente para que Buenos
Aires sea una ciudad de stop over, donde la
gente pueda pernoctar, salir del aeropuerto
y volver, y no tener que pagar tasas e
impuestos. Buscamos aumentar la visitacion
y que los turistas amplien su estadia en
Buenos Aires. Los principales paises de
proveniencia del turismo internacional son
Brasil, Uruguay, Chile, Estados Unidos y Peru.

Esperamos que nuestra experiencia sirva
como motivacion e inspiracion en la
busqueda de un turismo mas sostenible y
con el mayor beneficio para sus paises, de
la mano de la tecnologia y con una fuerte
articulacion para lograr sus metas.



Implementacion del
Destino Turistico
Inteligente

Islas Canarias

José Juan Lorenzo

Director Gerente

Promotur Turismo Canarias,
Islas Canarias

Alicia Garcia-Tuién
Directora de Digitalizacion,
Tecnologia e Innovacién
Promotur Turismo Canarias,
Islas Canarias

Agradecemos al Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, al Instituto
Costarricense de Turismoy a la Municipalidad de San Carlos la invitacién
paracompartirconustedesyunirseaestetallerjuntoconlascompafieras
de otras regiones, representantes de Colombia y Argentina. Es un placer
estar aqui y compartir con ustedes la experiencia de planificacién e
implementacion del Destino Turistico Inteligente Islas Canarias.
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Proximo destino, Islas Canarias. Un destino lider en turismo dentro
de Europa. Sin estacionalidad gracias a su clima, el mejor clima del
mundo. Formado por un archipiélago de 8 islas y habitado por mas
de dos millones de personas. Conectado por ocho aeropuertos a 150
destinos europeos y al continente africano, operando con las principales
aerolineas del mundo y con una red portuaria preparada para recibir
una gran cantidad de cruceros. Unas islas en las que se puede escoger
alojamientos de todo tipo, con presencia de grandes cadenas hoteleras.
Contamos con mas de un millon de turistas al mes que vienen de toda
Europa. En las Islas Canarias, es posible encontrar la mezcla perfecta

con lo mejor de Europa y del Caribe.

Un destino que ofrece de todo y para todos. Siete reservas de la biosfera,
cuatro parques nacionales, tres reservas Starline, cultura gastronomica
con restaurantes de estrella Michelin y gran produccion de vinos.
Amplia oferta de campos de golf donde practicar durante todo el arno.
Y el destino ideal de los remote workers. Un destino muy desarrollado
economica y socialmente, con un estilo de vida y estandares europeos,
y con una gran afluencia de turistas de habla inglesa. Aun siendo
cosmopolita, mantiene su exotismo y su cultura propia, ademas de ser
un escenario de grandes producciones cinematogradficas. Y es que el

turista que visita las Islas repite una y otra vez.

8 islas, 8 destinos, 8 maravillas

Islas Canarias.
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Tenemos tantos aspectos que compartir sobre todo lo que hemos
estado haciendo y aprendiendo. Abordaremos el turismo inteligente,
como la tecnologia nos facilita resolver los problemas que tenemos,
y mas adelante les hablaremos sobre todos los sistemas que
hemos desarrollado desde la pandemia hasta hoy, que para todo el
mundo fue un cambio duro.

EnPromotur Turismolslas Canarias, tenemos como propdésitoimpulsarla
transformacion del modelo turistico canario para potenciar su capacidad
de generar valor y bienestar para las ciudades de Islas Canarias. Esto
es de importancia fundamental para todos; trabajamos y requerimos
el éxito absoluto para mejorar la vida en nuestras ciudades. Para ello
hemos acogido como intencién en este propdsito la sostenibilidad,
con el compromiso de absolutamente todas las autoridades de las
Islas Canarias en Espafia, las cuales se ven muy presionadas por la
afluencia del turismo.

Promovemos también el compromiso con la descarbonizacion y la
lucha contra el cambio climatico, ademas de mejorar la calidad de los
ciudadanos de las islas y hacernos mas resilientes.

Aqui estamos todos los compafieros de la empresa turistica 100 %
del Gobierno de Canarias, que se encarga de la promocion, de la
comunicacion, de la accion climatica, de la comunicacion social, de la
mejora de la inteligencia turistica, de la digitalizacién, de la tecnologia 'y
de la innovaciéon. Somos un equipo de 60 personas; nuestra estructura
es diferente, Unica, ya que personaliza los contenidos para que sean
mas eficientes, de calidad, en aporte a la diversidad y la educacion.

Llegamos a 21 mercados europeos en 15 idiomas. Obtuvimos mas de
2450 impactos al publico final a través de las plataformas digitales, del
marketing y de la comunicacién, y medimos absolutamente todo. Lo
primero que medimos son los impactos al cliente final, y recogemos
toda la data. También, en publico profesional, gremios profesionales,
encuentros profesionales, llegamos a 1.7 millones de profesionales. El
afno pasado, obtuvimos 28 premios internacionales y nacionales en el
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ambito del mercadeo (marketing), compitiendo con todas las principales
marcas y no solo en el turismo. Practicamente, estamos solos en
las marcas turisticas.

Cuando hablamos de comunicacion, una de las cosas que mas hemos
hecho en los ultimos afios es un marketing siempre en on, siempre
activo, con anuncios que van subiendo automaticamente; hacemos
campafas tacticas. En los ultimos afios, estamos entrando en la
produccion de peliculas, de contenidos, de tal forma que entremos a
gue nos conozca el publico cuando esta disfrutando. Por ejemplo, este
es un trailer de aventuras:

Esta es la segunda temporada de un reality de aventuras en inglés
con ocho influencers seleccionados por sus audiencias en ocho paises
europeos. La primera temporada la vieron 41 millones de personas.
Eso nos permite entrar en la ventana de entretenimiento, nos permite
que la gente que ve este programa consuma mas de 300 minutos
de las Islas Canarias.

La semana pasada, estrenamos otro proyecto que consiste en un
podcast de ciencia ficcion en las Islas Canarias, que en solo una semana
los ocho capitulos han sido oidos por 185 000 personas y esta en el
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top de Apple Podcast. Les animo a que lo
escuchen si les gusta el formato de podcast,
porque les va a ayudar a imaginarse las Islas
Canarias de otra forma. Se llama Simulacro
y habla de que estamos en un mundo en el
gue todo lo que vemos es una simulacion,
somos parte de un videojuego; es un
tema de mucha actualidad, de inteligencia
artificial 'y es apasionante. Pueden
encontrarlo en cualquier plataforma, vy
es el tipo de marketing de contenido en el
gue estamos invirtiendo mas, con muchos
programas para Estados Unidos. Estamos
ahora produciendo una pelicula romantica
e hicimos también una serie con Sony Music
con artistas hispanoamericanos en todas
las islas, que también lo pueden encontrar
en HBO. Este tipo de cosas nos estan dando
mucha satisfaccién y entramos, como digo,
enunespacio no tan publicitariodirectamente.

Enlslas Canarias contamos con ochoislas. La
Isla de la Graciosa es una isla pequefita, sin
coches, con 500 habitantes. Para nosotros
los canarios es como el paraiso en la tierra,
es una cosa maravillosa, todo caminando,
todo por esta tierra del cielo. Lanzarote, la
isla que me vio nacer, que disfruto y donde
vivo, donde esta mi familia, que ha sido
declarada Reserva de la Biosfera, donde se
encuentra el Parque Nacional Timanfaya.
Tenemos un gran artista internacional que
nos cambid la conciencia de una tierra arida,
donde no se daban las condiciones para
la vida, donde no habia agua y teniamos

que emigrar; nos convencidé a todos los
habitantes de Lanzarote de que era un sitio
bellisimo, y lo es, mucho. Fue un profesor
en los afos 60 y 70 del arte y la naturaleza.
Lanzarote esta definida turisticamente por
un artista. Fuerteventura también fue un
desarrollo de la Reserva de la Biosfera, es
la playa de Canarias, tiene 150 km de playa.
Gran Canaria, Reserva de la Biosfera, las
Dunas de las Palomas, y es una reserva
Starlight. Tenerife, una isla también muy
conocida con el pico volcanico mas alto de
Espafia, de 3800 m, aproximadamente. La
Gomera, que son las islas mas lejos, mas al
este de Gran Canaria, Tenerife, La Gomera,
La Palma, donde recientemente hemos
tenido un volcan que hizo erupcion hace
un par de afos. El Hierro, donde también
tuvimos hace 10 afios otro volcan activo que
nunca llegd a erupcion.

Esta es la situacién de las Islas Canarias,
donde recibimos en el afio 2023 16.2
millones de turistas; ya estamos un 7.4
% por encima de los niveles de visitacion
previos a la pandemia. Tenemos una
conectividad extraordinaria con Europa,
con 20 millones de plazas aéreas en el
2023. La facturacién del afio pasado fue
un récord histérico, alcanzando mas de 19
500 millones de euros. La facturacion ha
mejorado muchisimo en estos afios, con
estos proyectos, con el trabajo y la inversion
durante la pandemia, con toda la renovacion
hotelera que hemos colocado.
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Las nuevas demandas de los consumidores europeos nos han permitido
subir un 30 % la facturacién con respecto al 2019, y este afio 2024 ha
empezado esta tendencia muy fuerte. De hecho, como ustedes sabran
o han comentado, esta semana hemos tenido una manifestacion
historica de los ciudadanos en Islas Canarias: 60 000 personas salieron
a la calle de todas las islas a decir que Islas Canarias tiene un limite y la
gran mayoria de nuestra sociedad, sin llegar a la situacion limite, pide
que el modelo turistico sea justo.

La paradoja es que venimos transformando el modelo turistico hacia
un modelo que tiene como objetivo entregar mas valor, que lo esta
consiguiendo; se nos esta pidiendo que lo cambiemos, asi que sabremos
responder a las exigencias de nuestra sociedad.

Hasta aqui hemos estado situandoles en la estrategia Canarias Destino
que estamos llevando a cabo. Tiene un punto de partida que fue la
pandemia, el cero turistico; supongo que todos estabamos en el mismo
proceso, y vimos cdmo nuestras ciudades turisticas se quedaron asi. Los
cambios que impulsé la pandemia son los cambios de uso y habitos de
los comportamientos de los turistas, los cambios en el modelo alojativo
que se han dado desde antes de la pandemia, que claramente habran
supuesto una auténtica revolucién. En concreto, el uso y la facilidad de
comercializar una vivienda para uso turistico, lo que ha sido, de alguna
forma, un modelo de control de la capacidad definido en nuestro
urbanismo, que no aumentaba la capacidad de Canarias; pero, en los
ultimos afos, han entrado 220 000 plazas sobre las 400 000 que ya se
tenian, solo en la vivienda basica nacional, el 28 %, y que ha creado
muchas presiones en el precio de la vivienda, el acceso a la vivienda, etc.

La otra gran tendencia son los cambios de modelo, el cambio que
estamos viviendo en la consolidacion del turismo, no como un fin en si
mismo. No trabajamos solamente para el sector alojativo, trabajamos
para los ciudadanos, para que haya mejores empleos, mejor calidad de
empleo, para que se proteja mejor nuestro medio ambiente, nuestra
cultura y eso es un cambio mayor en este pais. Eso es lo que busca
la manifestacién del sabado pasado, de esas 60 000 personas que
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salieron a decir que esta tierra tiene un limite, que paremos; estan
exigiendo muchas cosas, una moratoria turistica, porque tanto tenemos,
pero no viviendas, etc.

Bienvenidas y bienvenidos a Canarias Destino, la estrategia
compartida de transformacion del modelo turistico canario
para llegar juntos al destino que necesitamos ahora. Mas
resiliente ante lo inesperado, mdas comprometido con la
neutralidad climatica, y mas enfocado a retornar el beneficio
que genera el turismo a las personas y a la sociedad, en todas
y cada una de las Islas Canarias, porque todos somos el
Destino Islas Canarias. Porque destino es compartir un objetivo,
destino es donde vivimos, destino son cada una de nuestras
islas, cada persona, destino somos todos. Canarias Destino, el

turismo que queremos.

En marzo del 2021, cuando lanzamos la estrategia en la que venimos
trabajando, definimos que tenemos tres grandes objetivos: potenciar la
generacioninnovadora para el bienestar del turismo de Canarias paralos
ciudadanos, incrementar el compromiso del destino con la neutralidad
climatica, y mejorar la resiliencia del destino y la competitividad.

Hicimos un proceso acelerado de planificacion estratégica. Ya no son
tiempos para grandes planes estratégicos que consumen periodos
larguisimos de tiempo y que retrasan la accion. Nos propusimos, con un
equipo muy cualificado, estudiando todos en procesos participativos,
estudiando todo el contexto internacional, lanzar esta estrategia muy
clara y compartida con toda la sociedad y abordada con la sociedad.
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Ademas, hicimos un plan de digitalizacion
del Destino Turistico Islas Canarias, que es
de lo que vamos a empezar a hablar ahora.

Una de las conclusiones del plan de
digitalizacion es que teniamos que desplegar
una plataforma digital. La tecnologia nos
permite desarrollar proyectos, distintas
aplicaciones, distintas webs, distintas
soluciones. Sin embargo, la tecnologia
también nos permite algo muy importante,
qgue es construir y levantar un ecosistema
de diferentes actores publicos y privados,
con distintos objetivos publicos y privados, y
eso es lo que queriamos. Queriamos que el
destino Canarias se entendiera y se hiciera
presente por la plataforma del destino, y que
unificara y que facilitara a todos los actores
del destino el desarrollo de su actividad. En
definitiva, que la tecnologia nos permitiera
cooperar entre nosotros para competir
con las grandes plataformas globales, y
ganar resiliencia, independencia, y utilizar
las mismas armas que las plataformas
globales de comercializacién turistica que
todos conocemos. Uno de los éxitos de esa
plataforma; es decir, la observacién que
hicieron, es que realmente los destinos
no estamos organizados, no tenemos
plataforma de destino, y ellos han facilitado
al consumidor final identificar todas las
actividades que hay en el destino e identificar
todos los alojamientos en el destino.
Nosotros somos la suma, solo la suma
individual, de todas las cosas que pasan en
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el destino. Nuestra obsesion es gobernar y
gestionar el ecosistema turistico canario. En
marzo de 2021, programamos esta estrategia.

Entendemos que el cambio climatico
debe estar en el centro de nuestra accion
ambiental; eso significa desarrollar una
serie de iniciativas. En noviembre del 2021,
en la Cumbre del Clima de Glasgow, se
proclama la Declaracion de Glasgow por
una década de accion climatica del sector
turistico. Vemos que hay una coincidencia
plena entre nuestro objetivo y lo que decide
la comunidad internacional, que son los
objetivos para el sector turistico para luchar
contra el cambio climatico.

Losvoluntarios de la Declaracién de Glasgow
se comprometieron a alcanzar un 50 % de
reduccion de emisiones de gases de efecto
invernadero en 2030, como proyecto a largo
plazo, y alcanzar la neutralidad climatica lo
antes posible, como muy tarde en el 2050.
Nosotros trabajabamos por esos mismos
objetivos, asumiéndolos desde el sector
turistico, y el primer reto es hacer un plan
de accion climatica.



Nosotros no firmamos hasta que hicimos el
plan de accion climatica en las Islas Canarias.
Un plan de accion climatica no es una cosa
muy sencilla, es muy compleja, pero hay que
entender que son proyectos a largo plazo, y
hay que ir trabajando con miras a las metas
del 2030 al 2050. Un plan de accién climatica
es un instrumento que dice cuando y cobmo
vas a ser neutral en emisiones de carbono
finales. Ese es nuestro plan, que pone focoy
nos obliga todos los afios a rendir cuentas.
La declaracién de Glasgow es muy sencilla'y
tiene un impacto medioambiental en todos
los ambitos, no solo en las emisiones.

Lo primero es medir para reducir; es decir,
para descarbonizar, que es lo segundo. Lo
tercero es regenerar; es decir, que el turismo
se convierta en una fuerza de cambio
positivo, que no solo deje de degradar el
espacio ambiental, sino que recupere el
espacio. Yo, desde mi conocimiento y desde
la admiracién absoluta hacia Costa Rica,
me impresiona la reforestacion que han
hecho en este pais. Gran Canaria tenia una
masa forestal que para llegar a América
la cortamos en tres, por poner todos
los bancos que hacian la escala, los que
utilizaban la lefia, la madera, todos nuestros
bosques fueron talados. Hoy tenemos un 15
% de masa forestal y se esta recuperando
de un 3 % a un 15 %, pero era una isla que
tenia una cobertura forestal muy grande. La
reforma del sector turistico; o sea, esa fuerza
de cambio positivo, los recursos del sector

turistico, los recursos de nuestros visitantes,
deben utilizarse para la recuperacion del
ecosistema. Como parte del plan, deben
incluirse la colaboracién, la comunicacion
anual y la financiacion.

En un plan de accién hay que medir, tal
como indica la norma. Como primer paso,
procedimos a estimar la huella de carbono,
para ser conscientes de cual es la huella
de carbono de toda la actividad turistica
y de las ciudades de las Islas Canarias.
No contamos aun con datos exactos;
sin embargo, podemos iniciar nuestras
actividades basados en la estimacion, lo cual
es preferible ante la falta de datos exactos
iniciales. En Canarias, estimamos que en
el aflo 2019 se emitieron 7.56 millones de
toneladas de CO, equivalentes. A un afio del
plan, volvimos a estimar en el afio 2022, y
hemos visto una pequefia reduccién del 2.8
%, influida por la no recuperacion al 100 %
de la conectividad. Nuestro objetivo es que
en 2030 todo el sector turistico emita 3.78
millones de toneladas; es decir, el 50 %. La
inmensa mayoria de nuestras emisiones
tienen que ver con la conectividad aérea.
Somos un archipiélago, tenemos 20 millones
de plazas aéreas que llenan las Canarias
todos los afios, y es la conectividad aérea la
que genera el 80 % de las emisiones.
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Elresto proviene de las actividades turisticas.
Pero cuando ya estudiemos una estimacion
por medio de un calculo, tendremos acceso a
las bases de datos de conectividad; sabemos
todos los aviones que llegan, los modelos
de aviones, los modelos de motores,
las distancias, medimos exactamente la
huella de carbono. Nos sentamos con las
compafiias aéreas y hay un amplio rango
de compafiias con distintos aviones y con
distintas emisiones; hay un dato positivo:
del 2019 al 2022, la huella de carbono, por
asientoy kilbmetro recorrido, se ha reducido
un 3.5 %. La incorporacion de los nuevos
aviones un 20 % mas eficientes, y conun 50 %
menos de ruido, claramente reduce la huella.

Después, viene la tecnologia de los
combustibles sostenibles de aviacion;
nosotros estamos trabajando para que en
Canarias se produzcan estos combustibles
a partir de los residuos sélidos de un barrio
y resolvamos dos problemas. Uno es que
la conectividad sea mas verde, con menos
emisiones, con los combustibles sostenibles
de aviacion que reducen un 80 % las
emisiones; y otro es resolver el problema
inmenso de gestion de los residuos sélidos
municipales que tenemos hoy. A pesar de
que este es un tema que parece muy lejano,
la industria aérea tiene un plan al que todos
se cifien: se va a descarbonizar y se ha
comprometido a llegar, en el 2050, al nivel
cero, y lo va a hacer con esos vectores: el
61 % se va a conseguir con los combustibles
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sostenibles de aviacidn. Europa obliga a que
en este afio, en el afo 2050, se embarque
el 2 % de combustibles sostenibles de
aviacion. El otro 21 % se va a reducir con
las nuevas tecnologias de aviacion, con
los nuevos aviones. El 10 % es con la
mayor eficacia de las rutas aéreas, el cielo
unico, que todavia seguimos estudiando
mas o menos en Europa para generar un
auténtico espacio uUnico europeo para las
compafiias. También, hay una parte que
se confia a la compensacion, por medio de
proyectos de compensacion.

Con lo que quiero que nos quedemos es
que la industria aérea tiene clarisimo que
se descarboniza o desaparece, dejamos
de volar, y tienen un plan industrial a largo
plazo. Esto sirve para insistir en la lucha
contra el cambio climatico, pues hasta
ahora no hemos sentido una diferencia.
En la Cumbre de Dubai, en noviembre de
2023, volvié a estar al alcance mantener
el calentamiento global en 1.5 °C, que
tenemos que aplicar todos.



En Canarias, esto lo hacemos primero por
ética, porcompromiso,lohacemos porquees
nuestra voluntad; pero también lo hacemos
porque tenemos claro que la etiqueta del
carbonovaaserlaetiquetaquevaadistinguir
todos los proyectos y servicios turisticos. La
sostenibilidad es la que se va a imponer, la
que va a entender el consumidor, la que
es transversal; no seran las certificaciones,
las historias, todo eso va a estar al margen.
Va a ser la huella de carbono, es nuestra
prevision, y queremos tener etiquetados
todos los productos turisticos de Canarias
en los proximos afos. Ese proceso nos va
a poner en ventaja competitiva respecto
a quienes no lo tengan. También, por eso,
le damos la importancia que tiene y lo
estamos trabajando. Conocemos los planes
de la industria y, por otra parte, una nueva
industria de biocombustibles. Como ustedes
saben, queremos ser mas resilientes y
dejar de depender de combustibles fosiles
gue vienen de otra parte del planeta y que
no tenemos en Canarias, poder producir
nuestras propias energias renovables, por
supuesto, y nuestros propios combustibles.

Ya hay procesos comerciales, plantas
comerciales produciendo sal de los residuos
solidos rurales. ;Como lo vamos a hacer?
¢Como lo estamos haciendo? Ponemos el
foco en las empresas, las empresas son las
que pueden medir su huella de carbono,
y ese es el plan de descarbonizacion, y
son los turistas los que cuando pasan

por esos productos y servicios de esas
empresas van cogiendo parte de esa huella
de carbono hasta conformar la huella de
carbono de su viaje. Hay calculadoras de
viaje, hay calculadoras de tour operadores,
pero practicamente no hay nada para las
empresas. Por eso, nos propusimos, desde
la plataforma de destino, desarrollar una
aplicacion paratodas las empresas turisticas
de Islas Canarias, que les permitiera
medir su huella, que les permitiera hacer
su plan de accién climatico; es decir, su
plan de descarbonizacién, y que nosotros
pudiésemos consolidar la informacion:
¢cudl es la posicién del turismo? ¢Cuanto
estamos avanzando cada afo?, jcuantas
empresas estan midiendo?

Les facilitamos que puedan descargar el
formulario para el Registro Nacional de
Huella de Carbono, que es una obligacién
para las nuevas compafiias, y que la nueva
Isla Canarias de Cambio Climatico la hace
obligatoria durante tres afios y medio para
que todas las empresas tengan que medir
su huella. Estamos yendo mas alla de la
obligacion legal, facilitando a las empresas
el entendimiento, el conocimiento, la
importancia y, sobre todo, la solucién.
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Estollevadetras una oficina de sostenibilidad
que estos afos ha desarrollado la
metodologia y la aplicacion que ya
esta en la plataforma.

Nos encontramos en la fase de embarcar a
las miles de empresas canarias. En esa fase,
estamos haciendo todo tipo de acciones,
talleres online, talleres presenciales, que se
ponen a disposicion de todas las companiias.

Estamos todos trabajando la sostenibilidad,
unos mas que otros, en todos los territorios,
con la propia iniciativa y conviccion de
cada uno de los actores, y en todos los
territorios todos conocemos a actores que
son extraordinarios desde su propio ADN.
A la vez, estamos trabajando con el Plan
de Accion Climatico y con los cimientos
de regeneracion; los hemos invitado
desde el area de marketing a identificar las
buenas practicas que hay en Canarias y a
documentarlas con un pequefio objetivo
muy bien producido, muy bien curado;
empezamos cada afio, elegiamos un
proyecto de una edicién, de cada edicion.

Ya tenemos 16 proyectos, estamos en el
tercer afio, y cuando uno ve esos videos
que después hemos lanzado en campafa
por todo Europa, se hace una idea de todo
lo que se esta haciendo en Canarias. Los
propios ciudadanos, nosotros mismos,
y, Ppor supuesto, nuestros Vvisitantes,
descubren el compromiso que tienen todas
estas organizaciones en distintos ambitos
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publicos y privados, en todas las islas
de nuestra ciudad, y permite realmente
gue el visitante y el canario sepan lo que
estamos haciendo, que sepan nuestro
objetivo y nuestro compromiso, que puedan
ver resultados reales.

Desde el afio 2016, hasta el 70 % de los
dias es autosuficiente. Tiene un sistema
de acumulacion con depdsitos de agua,
con bases de agua, con energia edlica, y
consigue ser autosuficiente en periodos
larguisimos de tiempo.

Ademas, es una isla, pues, muy sostenible
en su ambito. Vamos a hacer un plan
de accién climatico en este territorio, y
después vamos a lanzar una iniciativa para
los otros 47, para que las municipalidades,
las empresas consultoras, se presenten a
esta convocatoria y podamos hacer, todos y
aceleradamente, los 47 planes de accién de
los 47 ministerios. Nosotros recolectamos la
informacion sobre su alcance y definicién,
y volveremos a desarrollar una aplicaciéon
y una plataforma. Otra vez, desde el inicio,
hacemos las cosas de tal forma que se
incorporen siempre en nuestra plataforma,
podamos facilitar las soluciones que necesita
el destino, y podamos saber cdbmo avanza
en la reduccion de su huella de carbono.



El proceso de construccion de la plataforma de
Destino Turistico Inteligente Islas Canarias

Este es un proceso donde la tecnologia tiene un papel muy importante,
pero el gobierno de esta plataforma es un componente importantisimo.
Es una plataforma que va a iniciarse en la venta; por lo tanto, es un
modelo financiero donde se incorporan todos los agentes, todos los
stakeholders del destino, las agencias, el turista, el ciudadano; también
incorpora a los proveedores del sector primario.

Es un proyecto de datos, principalmente; compartir datos y servicios. Y,
evidentemente, como proyecto de datos, genera unosindicadoresyunos
cuadros de marco. Realmente, la plataforma de Canarias Destino lo que
pretende es aunar y sumar al ecosistema digital que ya tenia la marca,
un abanico de herramientas y de herramientas digitales que ponemos a
disposicion de todo el sector, de manera que les ayude y acompafie en
su proceso de digitalizacion y en su proceso de descarbonizacion.

El turismo en Canarias representa, aproximadamente, el 40 % del
empleoy el 60 % del producto interno bruto. La plataforma de Canarias
Destino Turistico Inteligente pretende aunar y sumar un abanico de
herramientas digitales al ecosistema digital de la marca. Esta se pone a
disposicion de todo el sector, de manera que le apoye y acompafie en su
proceso de digitalizacién y de descarbonizacion. El proyecto surge de un
plan de digitalizacion que plantea un modelo conceptual, aunque se trata
de un proyecto tecnoldgico que involucra gran cantidad de componentes:

+ Lagobernanza de esta plataforma, que incorpora todos los agentes,
todos los actores del destino, las agencias, el turista, el ciudadano;
también incorpora a los proveedores del sector primario.

* El modelo financiero.

* Los datos: compartir datosy servicios.
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El proyecto no se limita a implementar herramientas, sino también
aborda la gestién y el mantenimiento de todo el ecosistema digital, lo
cual es de gran importancia. La plataforma busca impactar cuatro ejes:
la persona turista, para darle una mejor experiencia; el sector publico
y privado, en ambos se busca generar mayor competitividad, mayor
soberaniay resiliencia; en la sociedad, mejor eficacia en el gasto publico;
Yy, por supuesto, en el planeta, reduciendo elimpacto ambiental.

La estrategia de implementacion es iterativa y se basa en miniproyectos;
es decir, proyectos pequefios, probados. Una vez que esos proyectos
se han probado y funcionan, se pasa a la etapa de produccién, de
manera que se pueda aprender de cualquier error de implementaciony
corregirlo con un minimo impacto.

Todos los proyectos comienzan por un proceso de cocreacidon; es un
proyecto abierto de colaboracion publico-privada, publico-publico,
para alinearlos a las necesidades de los participantes, aprovechar el
conocimiento y valor que estos pueden aportar, ademas de gestionar
las criticas constructivas para identificar y optimizar todos los procesos.

Todos los proyectos que estamos iniciando tienen ese componente
de trabajo colaborativo, y esto nos ha hecho crecer y ser un éxito.
Cuando estamos hablando de tecnologia, es un esfuerzo que va mas
alld de financiar un proyecto conjunto; cada uno aporta desde sus
competencias, cada uno de sus valores y sus factores competitivos.
Hemos empezado por resolver problemas circulares de falta de
coordinacién y de redundancia en la colaboracion publico-publico. De
los casos que hemos elegido, hemos empezado por ellos y nos hemos
demostrado, nosotros y a todos, que hay una forma mucho mejor de
trabajar, mas facil para todos, y, en primer lugar, para los trabajadores
de las distintas administraciones publicas canarias. Este enfoque nos ha
solucionado y ha facilitado su labor enormemente. Esa es la formula.
Colaboraciéon publico-publico y, por supuesto, colaboracion publico-
privada. De hecho, casi dirlamos que la tecnologia ha sido lo mas facil;
lo mas complicado ha sido llegar al punto de coordinacion.
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Para poder entender el proceso de transformacién que estamos
viviendo en Islas Canarias, debemos conocer un poco el punto de
partida. Nosotros no partiamos de cero, ya teniamos canales digitales
dirigidos al turismo. Tenemos una web muy completa en 15 idiomas,
que es el eje central de comunicacion para el turista.

Plataforma de Destino
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Tenemos una web con un disefio modular que nos permite crecer de
forma muy rapida. Nos permite tener una pagina de llegada para los
multiples propoésitos, para las diferentes acciones promocionales que
hacemos; y, sobre todo, una web personalizada en la que estamos en
las capas altas del panel del cliente, pero no llegamos a comercializar.
Estamos en la parte mas inspiracional del viaje y llegamos a la
planificacion, pero no a la venta. Ese fue nuestro punto de partida. Esa
web la desarrolla y despliega Promotur Turismo de Canarias, como
institucion encargada del turismo, con financiamiento publico. Vamos
incorporando figuras, haciendo convenios que regulan cémo se hacen
las cosas, de quién es el cliente y qué va a hacer cada uno.
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La logica de la gobernanza ha sido lo mas
complejo y es de lo que estamos mas
satisfechos, pues el aspecto tecnolégico
era obvio que debia ser centralizado. En
Islas Canarias, contamos con mas de 90
paginas web publicas turisticas, y eso es
una “cacofonia” para el cliente y para las
empresas directivas. Estas 90 paginas web
diferentes dirigidas al turista pertenecian al
sector publico y, por lo tanto, eran pagadas
con dinero publico. Los carritos insulares,
los municipios, las localidades, cada uno
de ellos tenia su propia web con sus
propios contenidos. Esto es completamente
inoperativo. En ellas distinguiamos los
actores en tres niveles: el Gobierno
de la region, el Gobierno de la isla y la
municipalidad, todos con equipos humanos
pequefios, pero todos con equipos. Esto
significa que habia mas de 90 equipos,
algunos unipersonales, algunos sin gente
y otros mas numerosos, todos con web.
Es de donde estabamos saliendo. Estamos
dando la capacidad a todos ellos, a los 68
municipios de Canarias y a toda esa web,
para compartir y utilizar la misma tecnologia
y los mismos equipos.

Cuando decimos que en la administracion
no hay personas suficientes para todo el
trabajo, tiene que ver mucho con el modelo
gue tenemos. Cuando hemos empezado a
compartir, la capa de tecnologia la soluciona
elGobierno, quecuentaconlospresupuestos
y no tiene sentido dispersarlos. Los equipos
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que estan en el territorio son los expertos en
turismo, estos los ponen en los territorios.
Entonces, estamos avanzando en mejorar
eso, porque para poder competir con los
operadores globales necesitamos tener
proyectos de mayor dimension, y hay
equipos tecnoldgicos que cuentan con el
gran talento que se requiere.

Este es un esfuerzo importante. Nuestra
experiencia es poder trabajar de forma
unificada, considerando quién tiene |la
mejor capacidad para proveer la tecnologia,
quién tiene la capacidad para financiar los
equipos, quién da soporte a todos, quién
tiene el conocimiento del producto turistico.

La dJltima de las caracteristicas mas
importantes que tiene nuestra web es la
personalizacién. Siempre poniendo el foco
en el turista, queremos que tenga la mejor
de las experiencias cuando se enfrenta
a nuestra web. Dependiendo de sus
preferencias, todos los contenidos se le van
a mostrar de forma personalizada.

Islas Canarias, el destino con el mejor
clima del mundo, se disfruta todo el afio.
Un destino diverso, que quiere llegar a
tipologias diferentes de turistas, guiados
por multiples motivaciones.



¢Como explotamos nuestras ventajas
competitivas para llegar a todos y cada uno
deellos?Conunaestrategiade comunicacion
microsegmentada, Always On, activa los 365
dias del afio. Islas Canarias fue pionera en
la microsegmentacion y desde 2014 trabaja
en la definicion de audiencias con base en
sus intereses. Un enfoque de comunicacion
pionero que sitla a la demanda en el centro,
construyendo la oferta con base en sus
necesidades y anhelos. Asi se construy6
una  estructura de  comunicaciones
microsegmentadas, que iban desde sol,
playa y naturaleza, a escalada, gastronomia
o turismo deportivo y nautico, y mucho mas.

Ahora, vamos mas alld. Trascendemos
la  segmentacibn  para hablar de
personalizacién, de individualizacién, para
tratar ya no a colectivos y segmentos, sino
a personas, de manera individualizada.
Gracias a una nueva plataforma de
unificacién de datos y atribucion, somos
capaces de identificar los intereses de
cada individuo, de cada uno de los 21
mercados a los que nos dirigimos, con base
en su interaccidon con nuestro ecosistema
digital. Sabemos qué visita el turista, qué le
interesa, donde dedica mas tiempo y mucho
mas, dentro y fuera de nuestros canales de
comunicacién. Con toda esa informacion, lo
cualificamos como una audiencia de interés.
Esto, ademas de permitirnos personalizar
su experiencia de navegacion en nuestra
web, posibilitara impactarle o reimpactarle

en redes sociales y en campafas en otros
medios digitales, de manera continuada.

Creamos un nuevo ecosistema, conectado
e interconectado mediante los datos de
cada individuo que interactla con nosotros.
Creamos una estrategia global que busca la
transversalidad y trascender plataformas,
canales y dispositivos para ofrecer el
contenido adecuado a la persona adecuada,
en el momento adecuado. Una vez mas,
turismo de Islas Canarias quiere estar a la
vanguardia de la comunicaciéony promocién
de destinos turisticos, tener una promocion
a la altura de nuestro destino. Esto es solo el
punto de partida para profundizary avanzar,
siempre de la mano de la ultima tecnologia.

Esta personalizacién la podemos conseguir
gracias a incorporar en nuestro ecosistema
sistemas de herramientas de captura
activa de datos, el DMP (Data Management
Platform), una plataforma donde todas
las audiencias de todos nuestros medios
propios se unificany las podemos amplificar.
Recopilamos todos los datos de todas
nuestras campafas, de todas nuestras
redes sociales, de nuestras campafias de
publicidad nativa, nuestro trafico organico.
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Todas las tenemos en una Unica herramienta. En
nuestro caso, utilizamos Emulerian para poder
establecer audiencia, hacer remarketing, poder
personalizar esta web, fidelizar en las redes
sociales, etcétera. También, disponemos de 12
perfiles de Facebook en 10 idiomas diferentes;
la marca cuenta con 11 canales distintos de
YouTube. Facebook lo tenemos en 10 idiomas
diferentes; tenemos canales de TikTok. En fin,
aqui queremos dar una vision general de todos
nuestros medios propios y todas las diferentes
plataformas de comunicacién que utilizala marca.

Plataforma de Destino

wm A &

Agencias Turista Ciudadana
== fecs
turiticas \ i

=
digitales

Datas Datos

PLATAFORMA DE DATOS

1aT, redes sociales, open data
portals
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Otro de los desarrollos de los que partimos,
y que ha tenido una evolucién interesante, es
nuestra base de datos de recursos turisticos
centralizados. Es decir, cuando implementamos
esta web, hicimos una labor de identificacion de
todos los recursos naturales disponibles en el
territorio. Creamos fichas normalizadas y con
una cantidad de material grafico de alta calidad
que identificaba cada recurso.
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Otra de las herramientas con las que trabaja
la marca es la aplicacién de ferias. En el
contexto de la pandemia, nos encontramos
que en todas las ferias promocionales a las
que ibamos no nos dejaban llevar papel.
Entonces, tuvimos que actuar rapidamente
poniendo a disposicion pantallas gigantes
y, por medio del c6digo QR, mostrar todos
los recursos del destino en una aplicacion.
Esto fue posible gracias a que teniamos
identificados todos los recursos en una
base de datos y, de forma muy rapida,
generamos una aplicacion que luego tuvo
una siguiente version mucho mejor. En
el principio, localizamos todos los puntos
y todos los recursos del territorio, les
enviamos informacion del recurso y con un
codigo QR podemos dirigirnos a la parte de
la web donde tiene una informacion mas
profunda del recurso.

Luego, tenemos una serie de canales
digitales dirigidos a profesionales. Nosotros
si que distinguimos muy bien el publico al
gue nos dirigimos, y las webs que utilizamos
para ellos son completamente diferentes.
Entonces, tenemos unas webs con menos
relevancia, pero dirigidas al sector turisticoy
a los ciudadanos, donde comunicamos toda
la actividad que realiza nuestra empresa.

Disponemos, ademas, de un portal de
investigacion, donde damos a conocer toda
la informaciéon de la actividad turistica,
informes, presentaciones, infografias de
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todo lo que pasa en el destino. Tenemos
muchos datos y utilizamos muchos datos
externos. Contamos con un equipo de
analistas en la casa y lo publicamos todo en
nuestro portal de investigacion.

Una herramienta muy importante para
nosotrosesunBrand Center(centrode marca)
del destino, que incluye una gran cantidad
de informacion, con material fotografico
y audiovisual de una calidad altisima, que
compartimos con todo el sector para que
todos hagan la mejor de las promociones,
con el mejor de los materiales. Disponemos,
actualmente, de 22 600 fotografias y 1800
videos publicos. Tenemos mucho mas
material, pero por razones de propiedad
intelectual no ponemos a disposicion publica.

Esta aplicacion también va a sufrir una
transformacion al incluirla en la plataforma
gue estamos implementando. Esta es una
base de datos utilizada por mas de 2000
empresas del destino. Entonces, la imagen
del destino tiene un estandar de calidad
gue se esta abriendo para que los artistas,
los fotégrafos y los creadores en el propio
destino también puedan alimentarla.



Por otra parte, tenemos otros canales dirigidos al ciudadano, de la
misma relevancia, en un portal de transparencia. Este es el resumen
de lo que teniamos en el arranque cuando creamos nuestro plan de
digitalizacion y nos impone el reto de la construccion de una plataforma
de destino inteligente.

Partiendo de todas estas herramientas, definimos proyectos
por objetivos. El primer objetivo es tener una conexion
directa con el turista, con nuestros visitantes; levantamos
tres grandes proyectos:

® Unificacion de canales digitales: una sola web para
evitar tener toda esa gran cantidad de webs del destino
que confunden completamente al turista cuando
intenta recoger informacién sobre nosotros. El proyecto
que lanzamos es la unificaciédn de estos canales. Un
proyecto de colaboracion publico-publico donde el
cliente es el importante.

® Mejorar las relaciones con los clientes (CRM).

® Comercializaciéon de producto.
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El proyecto que lanzamos es la unificacion de estos canales, en
colaboracion publico-publico, donde el cliente es el importante.
¢Qué beneficios tiene esto para Islas Canarias? En primer lugar, el
enriquecimiento de los proyectos y la unificacion de las bases de datos,
y con ello, de los datos y métricas. Al contar con webs disgregadas, los
datos también estan disgregados. Las métricas también son confusas,
no son reales. Como beneficio adicional, se optimiza la inversion publica,
todo el costo de la inversion esta en una misma web. Para los destinos
insulares, la visibilidad de su oferta va a ser mucho mayor. Turismo de
Islas Canarias ya esta en 11 idiomas diferentes. Para el usuario final,
las ventajas son las maximas. Va a encontrar la informaciéon toda
en un mismo lugar y no tiene que ir saltando de web en web para
encontrar la informacion mas acertada. Hay una mejor experiencia
de usuario, le facilitamos la planificacién de su viaje. Los clientes van a
estar mas satisfechos.

La competencia entre nosotros mismos va a ser cero. Antes,
competiamos con nosotros mismos dentro de los buscadores. Nuestro
primer caso piloto en el ambito de este proyecto fue incorporar la
web de la isla de La Gomera, en Hola Islas Canarias. Ellos utilizaban el
dominio de La Gomera Travel y lo que hicimos fue traernos su dominio;
ellos no lo perdieron. Conservamos la autoridad de su dominio.
;Qué beneficios obtiene ahora La Gomera? Acceso a infraestructuras
tecnolégicas muchisimo mas modernas y eficientes de las que ellos
ya tenian, con un mantenimiento 24/7. Ahora disponen de una web
con una construccion mucho mas moderna y modular, con mayores
facilidades de actualizacion e inclusion de contenidos, que pone foco en
el cliente final, que esta pensando constantemente en la experiencia del
usuario. Ahora cuentan con una web conectada a otras herramientas;
como hemos dicho antes, el DMP, que nos permite clasificar la audiencia
y personalizar los contenidos. Y, por ultimo, incorporar su contenido
en 11 idiomas, en comparacion con los tres que tenian antes. El mayor
esfuerzo que tuvimos fue incorporar los contenidos: 1100 nuevos
recursos de la web de La Gomera que no tenia la web de Islas Canarias.
Nos beneficiamos también de eso. Debido a que la web nuestra es
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personalizada, necesitdbamos disponer de muchos mas contenidos de
los que ellos tenian; les ayudamos a elaborar 70 contenidos editoriales
nuevos para que la personalizacién de esta web tuviera beneficios.

Una de las experiencias mas agradables de este proyecto fue ver
como los equipos de La Gomera y el equipo de Turismo en Canarias se
alinearon con el mismo objetivo comun. Todo esto simplifico el trabajo,
y La Gomera gand una mejor definicién, una mejor viralidad. Nosotros
hacemos trabajo para La Gomera y para todas las islas, pero todo el
trafico va a nuestra web. Ahora, todo trafico de Turismo en Canarias va a
La Gomera Travel; es decir, tiene mas sentido, se simplifica, compartimos
recursos humanos, ponemos a su disposicion las capacidades.

Los réditos conseguidos en un mes ya se vieron. Tuvieron un 25 % mas
de trafico organico, el rebote de la web lo disminuyeron; el tiempo por
pagina lo aumentaron un 52 %, y a un afo se duplicé. Estas son las cifras
a nivel de mercado, los numeros no nos engafian, por lo cual, ganamos
todos. Nuestro primer proyecto de colaboraciéon publico-publico es
un cambio alucinante, y tanto las corporaciones como los técnicos,
especialmente los técnicos, hablan maravillas de esta forma de trabajar.

Fuerteventura fue el segundo caso piloto que integramos en nuestra
web. Aqui se tuvieron circunstancias distintas, porque hubo muchos
problemas en el aspecto tecnolégico y tuvimos que resolver esta
situacion de forma muy rapida. Gracias a que nosotros teniamos los
recursos de Fuerteventura prestados, pudimos sacar una web muy
rapidamente. Los resultados también se vieron al mes, fueron palpables,
con un incremento de 51 % en el trafico organico, y un aumento de
un 47 % en el tiempo por pagina. Ahora ya estamos trabajando con la
isla de La Palma y la isla del Hierro, y falta muy poco para completarlo.
Por lo cual, podemos decir que este es un proyecto que para nosotros
no trae mas que éxito.

El segundo proyecto para mejorar larelacion con el cliente fue incorporar
en nuestro ecosistema de herramientas un proyecto de CRM. En este
caso, nos enfrentamos a la pérdida de cookies, la pérdida de la tercera
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data; todavia Google esta resistiendo, pero
en breve nos las van a quitar. Por lo tanto,
tenemos que buscar otros mecanismos que
nos permitan hacer nuestra la primera data,
para poder seguir teniendo la campafia
personalizada que queremos. Otro de los
factores que nos acelerd el proceso en la
incorporacion de una herramienta de CRM
fue la necesidad de tener una oficina de
informacion. Con la pandemia, disminuy6
mucho el turismo. Cuando volvimos a
arrancar, para tener un destino mas seguro,
proporcionamos a los turistas, en los
primeros afios de vuelta de la pandemia, un
seguro que permitia contar con apoyo si se
contraia el COVID-19 en nuestro territorio.
Tuvimos que lanzar la primera oficina de
atencion al turista en tiempo récord. La
necesidad de conocer al turista de forma
muy directa es otra de las razones que
nos hizo acelerar el proceso de incorporar
una herramienta como esta a nuestro
ecosistema. También, el COVID-19 nos trajo,
para acelerar la economia, programas de
bonos turisticos. Lanzamos tres programas
de bonos donde regalamos 50 000 bonos
turisticos y tuvimos que dar soporte a 50
000 personas que se desplazaron a nuestra
isla. Con el incidente del volcan de La Palma,
también lanzamos otro programa de bonos
y tuvimos que atender a estos visitantes.

Con el DMP, sabemos cual es el identificador
de la maquina con la que se esta conectando
el usuario. Con el DMP hacemos el tracking
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de todas las campafias y hacemos todas
las versiones, pero no es suficiente, porque
no conocemos la identidad de la persona
que esta en la isla, pues los datos estan
anonimizados. Por eso, lanzamos el proyecto
nuestro de fidelizacion, los proyectos han
sido programados en bonos.

Realizamos una migracion de un sistema
bastante desconectado. Teniamos un DMP,
comoyalesdijimos,yunawebbienconectada
gque nos permitia la personalizacion,
pero el resto de nuestras herramientas
estaban completamente desconectadas.
Migramos a un sistema mas conectado, en
el que todas nuestras herramientas estan
directamente conectadas con nuestro DMP
y con nuestro CRM. Estas conexiones, este
sistema mucho mas acoplado, nos permite
proporcionar esa atencion al cliente, ese
conocimiento que necesitamos de todo el
contacto. En nuestra herramienta del CRM,
nos dirigimos a diferentes audiencias, a
los propios empleados de la empresa, a
los turistas, a los profesionales, y tenemos
conexion con las distintas administraciones.
Esta herramienta nos permite tener planes
de comunicacién personalizados, planes
de marketing concretos, para cualquiera
de estas audiencias. También, nos permite
tener una comunicacién en las propias
aplicaciones, nos permite hacer seguimiento
de lo que los usuarios van haciendo en las
aplicacionesy comunicarnos con ellos seguin
el punto en el que estén.



El tercer proyecto del primer objetivo
es la comercializacion de productos
turisticos. Buscamos facilitar el proceso de
digitalizacion, acelerarlo y comercializar
las experiencias en el destino de miles de
microempresas y pymes en Islas Canarias.
Este proyecto lo abordamos inicialmente
desde una concepcion de un marketplace,
reclutando empresas y afiadiendo, en la
primera fase, el botén de comprar a Hola
Islas Canarias. Es un cambio muchisimo
mas sustancial, porque una web que es
internacional ahora es una web transaccional.
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En el proceso, incorporamos una solucion,
la compramos y la perfeccionamos, pero
finalmente la apartamos. Hemos hecho un
cambio radical, que es contar con todos los
operadores, con las mejores soluciones,
motores de reserva, pasarelas de pago,
con la colaboracion y la identificacion de
todos los portales de comercializacién, a
todos los trajimos. Es decir, tenemos como
proposito realizar este proyecto. Nuestro
objetivo es aumentar la venta directa, la
soberania, la resiliencia.
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Fuente: Promotur Turismo Canarias, Islas Canarias
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Si tenemos todos los operadores de la cadena de valor, nosotros
mismos compartimos; ellos no llegan a todo lo que necesitan llegar,
porque se tienen que autoembarcar, deben tener ciertas capacidades,
y cuando estamos hablando de micro y pequefias empresas, la gente
estd mas en la playa atendiendo a sus clientes, no les queda tiempo
para ocuparse del aspecto tecnoldgico. Entonces, el cambio de enfoque
es que nosotros vamos a hacer procesos de aceleracion, de digitalizacion.

Recientemente, realizamos un encuentro de innovacién con
oportunidades de comercializacién, en el que conseguimos la
participaciéon de mas de 400 empresas, 300 presenciales y el resto en
linea. Hemos ganado una credibilidad extraordinaria con el sector.
Estaban todos los operadoresy aunque, por supuesto, son competencia,
todos estaban realmente alineados para que entre todos hagamos un
esfuerzo y subamos todo el producto.

Previamente, realizamos varias investigaciones. Recogimos los listados
de todas las plataformas y analizamos 11 destinos de todo el mundo,
para ver cual era la presencia del producto, cdmo se categorizaba, qué
cantidad habia y qué reputacién tenia. En algunos aspectos teniamos
cierta relevancia, competiamos con Bali, que cuenta con muchos
productos. Las posiciones en los rankings resultaban semejantes.
Nosotros no saliamos mal, pero teniamos muchos ambitos para ganar.

Ahora vamos a proveer al proveedor que tiene un motor de reserva,
gue no es una plataforma de comercializacién; se queda solo en facilitar
el motor de reserva para cualquiera, que te permite incorporarlo a tu
producto, a tu entidad, que te permite cargar tu producto y venderlo
en la plataforma de pago, y que ya esta conectado con todas las
plataformas del destino. Ese proveedor lo hemos seleccionado porque
ya contaba con mas de 100 empresas que usaban esa solucién, y nos
hemos marcado este afo el reto de incluir otras 100 empresas.
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Lo que estamos haciendo es financiar por un afio, gratuitamente, la
aplicacion, el motor de reserva, y la consultoria necesaria para levantar
este servicio. Cuando tengamos 250 productos, tendremos masa critica
para que, ademas de que ellos vendan en su web, puedan comercializar
con todas las plataformas. Ellos suben su producto al motor de reserva,
reciben consultoria para que lo definan, y después lo estan vendiendo
en su propia web, ademas de hacerlo en todas las plataformas. Cuando
veamos masa critica suficiente, porque debes tenerlo incluido, en ese
momento, lo agregamos también en el portal del destino; sin embargo,
no es nuestra vocacion inicial que el portal de destino sea el canal de
comercializacién, sino que va a ser un canal mas. O sea, vas a estar en el
portal de destino, vas a estar en todas las plataformas, y vas a estar en
tus propios recursos.

Hicimos ver a los competidores que todos somos aliados, porque en
los destinos hay una cantidad de producto que no esta digitalizado, y
crece el papel para todo. Este es el segundo encuentro que realizamos,
y todos quieren venir, todos nos ponen como modelo, y ha sido un éxito
embarcar a estas empresas, algunas de ellas que son practicamente de
un unico trabajador o muy pocos trabajadores. Son microempresas a
las que realmente les estamos aportando algo.

Esto lo hemos resuelto de forma muy sencilla. Hicimos una primera
aproximacion, donde incorporaron un marketplace con un desarrollo
marca blanca incorporado. En la segunda aproximacion, hicimos algo
bastante mas sencillo. La funcibn que montamos para incorporar
esto es utilizar nuestra base de datos de recursos del destino, que ya
teniamos digitalizado, incorporando nuevas tipologias de recursos para
las experiencias turisticas que pretendemos ayudar a comercializar a
través de nuestro portal. Incorporamos una solucion de un motor de
reserva completamente externo, integrado en nuestro sistema, y una
pasarela de cuatro propiedades. Nosotros no intervenimos en la venta,
pero le facilitamos el canal. De forma muy rapida, podemos levantar
una solucion como esta, sin grandes desarrollos; por supuesto, la
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venta sera en linea. Por tanto, en el panel
de conversion, ahora si pasaremos a tener
ventas en el portal.

Para el objetivo de liderazgo digital también
hemos levantado proyectos. El primero
es la optimizacion de marketing digital
del destino, un proyecto interesantisimo
de colaboracion publico-privada, en el
gue hicimos un pequefo proyecto piloto
compartiendo nuestra data. Tenemos un
DMP, como mencionamos anteriormente,
donde recopilamos toda la data de nuestros
medios, pero nosotros nos quedamos
en la fase alta, como hemos venido
diciendo, del panel; es decir, la fase de
inspiracion, de suefio, de descubrimiento, y
algo de planificacion.

A partir de ahi, como no vendemos
producto, paramos. Sin embargo, el sector,
los hoteles y los otros profesionales del
turismo trabajan la capa inferior del panel.
Este proyecto es un proyecto terminado, es
un piloto, no se ha puesto en produccién,
pero demostramos que lo podiamos hacer.
Se trata de compartir con todo el sector
privado la data que tenemos de todas las
campafas de esos 2300 millones de impactos.

El sector privado recibi6 esto como oro puro,
porque nosotros trabajamos en nuestra
plataforma con el turista, lo inspiramos,
y cuando viene al destino ya lo hemos
identificado y sabemos lo que quiere, y
se lo compartimos a las empresas de la
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plataforma. Eso significaba que teniamos
que conectar nuestro DMP con su DMP, y
necesitaban tener esas capacidades. Nos
encontramos que en Canarias, con todo
el desarrollo que hay, practicamente no
habia empresas que tuviesen ingenieria y
tecnologia para hacer un proyecto como este.

Nosotros implementamos el sistema
tecnolégico, les identificamos un cliente listo
para comprar. Ellos ponian la publicidad, se
generaba la transaccién y ellos nos daban
el dato correspondiente para conocer la
efectividad de la campafia. Este proyecto
funcion6, porque nos demostramos que
podiamos hacerlo, y ahora estamos en
como ponemos a disposicion de miles de
empresas canarias esa data. Para lograr
esto, necesitamos operadores que trabajen
en tiempo real. Al principio pensamos que
podiamos trabajar con datos historicos,
instituciones reales, los que tenemos el
DMP, pero no, tiene que ser en el tiempo real.

Entonces, solo encontramos un operador;
hay algunos mas, pero realmente solo fue
uno. Solamente montamos todo el sistema
tecnolégico; nosotros levantdbamos un
cliente, se lo pasaban, ellos le vendian y
nos daban la actualizacién, que al principio
nos parecia increible.



Nosotros le damos este dato, pero para
nosotros poder definir nuestra campana,
tenemos que saber si hubo competencia.

La infraestructura que sustenta un proyecto
como estos debe ser robusta, escalable y
segura. Nosotros teniamos servidores; todos
nuestros medios propios estaban alojados
en infraestructuras mas convencionales
y no respondian a las necesidades de
escalabilidad y seguridad que requiere este
tipo de proyecto. Por esa razén, estamos en
un proceso de transformacién, migrando
toda nuestrainfraestructuray creando todas
las nuevas en una infraestructura cloud.
Las mas importantes son Microsoft Azure,
Amazon y Google Cloud; al final, elegimos
Google Cloud Platform por la cantidad de
servicios y de beneficios que nos ofrecia.
Cuenta con un modelo de infraestructura en
capas; tiene todas las capas perfectamente
distanciadas, la capa de servicios, la capa
de datos, la capa de interoperabilidad, la
capa de seguridad, y nos ofrecen muchos
servicios de facil implementacion.

Cualquier persona, independientemente de
su rol dentro de nuestro sistema, cuando
ingresa en nuestra herramienta, lo hace
de forma publica. Identificamos en tres
niveles de acceso: nivel de usuario, nivel de
empresa, nivel de establecimiento turistico
0 empresa turistica. Una vez identificada la
primera vez en la plataforma de destino, no
tiene que volver a hacer este proceso.

Nosotros ya contabamos con multiples
fuentes de datos a procesar, pero los
teniamos disgregados. Cada uno manejaba
sus datos de forma independiente, con
sus propias herramientas de DMP y sus
propios servicios. Empezamos a levantar
nuestro espacio unico de datos del
destino, unificando todo el conocimiento
de Islas Canarias en una Unica plataforma
configurable, escalable, modular vy, por
supuesto, de acceso seguro, creando el
sistema de andlisis de datos, facilitando
la incorporacion de diferentes fuentes. En
nuestra primera aproximacién, estamos
en el proceso de creacion de un Data Lake.
Un Data Lake es un sistema que permite el
almacenamiento de grandes volUmenes de
datos, tanto si son datos estructurados, que
es la fortaleza de los Data Lakes, como si
no son estructurados.

Realizamos un proceso inicial de recolecta,
identificaciéon, modelado y evaluacién de
datos, paraluegohacerunprocesodeingesta
automatizado en nuestro sistema; cruzamos
los datos, los procesamos, los publicamos y
los distribuimos. Este es un proceso ciclico en
el que estamos constantemente trabajando
porque constantemente buscamos fuentes
diferentes de datos.
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Llevamos registro de quién ingresa en nuestro sistema, quién lo esta
utilizando y cuanto tiempo lo esta utilizando.

Ademas de los procesos automatizados de inclusion de los datos,
nuestro sistema incluye varias capas. En la siguiente capa se organizay
enriquece para pasar a su analisis y consumo. Ademas, incluye las capas
de almacenamiento, gobernanzay seguridad.

En el proceso del dato, se trabaja en tres niveles. Los datos se ingresan
de manera bruta y pasan a la capa bronce. A la capa bronce, esos datos
van en grupo, tal cual vienen de las fuentes de origen; pasan a una capa
plata donde son procesados, para pasar luego a la capa oro, que son las
capasenlasquelosanalistas de datoslos enriquecen, gestionanypublican.

Ahora, nos encontramos probando Gemini para incorporar inteligencia
artificial a nuestra web; en breve, las tendremos incorporadas a nuestro
portal de investigacion. Este tipo de herramienta nos permite solicitar
datos en un lenguaje natural y es capaz de respondernos con el dato
exacto o con el informe de dénde encontrar el dato.

Para acelerar la digitalizacion de las empresas, les vamos a ayudar
a comercializar con el marketplace. Lo primero es auditar su huella
digital; es decir, qué presencia tienen digitalmente estas empresas.
Para ello estamos haciendo un catalogo de empresas de experiencias
turisticas y determinando su posicionamiento en Google; si estan bien
o mal identificadas en Google Business, en Google Maps, si tienen web
informativa propia, si venden o no venden en las plataformas digitales
de ventas de experiencias y como gestionan sus redes sociales. Ademas,
a aquellas que no tienen ninguna presencia digital, les ofrecemos un afio
en el motor de reserva que hemos seleccionado y que se llama Turitopo.
Les facilitamos el licenciamiento por un afio y los acompafiamos en el
proceso de ampliar sus competencias digitales. Ademas de conectarse
con nuestra plataforma, este motor de reserva les da la posibilidad de
tener presencia en el resto de las plataformas en el mercado actual.
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Paraeltercergranobjetivo de nuestra estrategia, que esla sostenibilidad,
tenemos estos diferentes proyectos que les vamos a hablar ahora. Como
primer proyecto, creamos una oficina de sostenibilidad. La poderosa
naturaleza de las islas es una gran fortaleza que atrae a visitantes de
todo el mundo, pero somos conscientes de nuestra fragilidad y de que
el cambio climatico afecta directamente a nuestras costas, a nuestros
paisajes, a nuestro clima privilegiado. Por ello, para las Islas Canarias,
la sostenibilidad es un firme compromiso con el futuro, porque
sabemos que para seguir siendo uno de los destinos mas apreciados de
Europa no hay otro camino.

Desde hace décadas, apostamos por la conservacion de nuestros
valores naturales. El 40 % de nuestras islas es espacio protegido para
preservar una biodiversidad unica en el planeta. Creamos la primera
ley del mundo que regula la contaminacion luminica, poniendo en valor
el turismo de observacién de estrellas. Estamos convencidos de que
desde el turismo podemos contribuir a lograr la neutralidad climatica
para 2050, con nuevas formas de obtener energia, de movernos, de
gestionar nuestros residuos, de fomentar el consumo de productos de
proximidad, y de poner en valor nuestro rico patrimonio cultural y a las
personas que viven en el territorio.

Contamos con un equipo técnico involucrado en todos los proyectos
del plan maestro de accién climatica, que acompafa a las empresas
canarias en su viaje a la descarbonizacién. Buscamos transformar el
turismo y hacer que contribuya de manera efectiva a la accién por el
clima, por unas islas comprometidas con todos los que hoy viven en
ellas, con los que nos visitan y con las generaciones que vendran. Un
compromiso con nuestro presente, con nuestro futuro. La oficina de
sostenibilidad esta haciendo otros proyectos que tienen que ver con los
limites de destino. Estamos colaborando con la Unidad Aérea Mundial
para avanzarlo mas rapido. Todo este proceso empezo6 con iniciativas
piloto, con 31 empresas de todas las islas y en todas las actividades. Ha
sido un proceso muy laborioso.

Destinos Turisticos Inteligentes: Tecnologias de Informacién y Comunicacién Aplicadas al Turismo 77



Finalmente, ya tenemos en produccién, desde el afio pasado, la
herramienta del viaje a la descarbonizacion. Como parte de nuestra
filosofia, no queremos que las empresas tengan que pasar por el costo
de certificarse. Certificamos la solucién centralizada. Desde el afio
pasado ya teniamos algunos sistemas que mejoraron en el certificado,
les damos una solucién certificada. Desarrollaremos, inicialmente, un
proceso declarativo, como alternativa a la certificacion costosisima y
diversa, minimizando un poco lo que estan haciendo las plataformas.
Cada uno tiene su huella y declara cual es su huella. Después, si vamos
a hacer un proceso de validacion, intentando desarrollar a todos los
técnicos ambientales, bidlogos, que se puedan certificar y que, a su
vez, de una forma muy competitiva, puedan verificar los datos y las
actividades introducidos en la aplicacion. Siempre hemos dicho que
tenemos una herramienta para medir la huella de carbono.

Definimos tres alcances. Los alcances 1y 2, en su integridad, son los
alcances que dependen de la entidad, de la empresa. El alcance 3 es
todo lo que depende de la huella que alcanzan nuestros proveedores.
Esa parte todavia es la mas compleja, no esta desarrollada. Ahora
estamos desarrollando el alcance 3, y el alcance 2 es el largo plazo y por
aproximacion a su necesidad.

La herramienta nos permite construir ese viaje hacia la descarbonizacion
de las empresas. Nos lo plantea en cuatro pasos: el calculo de la huella
de carbono, la de definir planes, reducir emisiones. Este es un proceso
ciclico, hasta que ya no puedes reducir mas y empiezas a compensar.
Estos son los pasos; la aplicacion nos propone un viaje en estos cuatro
pasos. Por otro lado, tenemos una intensa labor de comunicacion hacia
el ciudadano y hacia visitantes.

78 Buenas préacticas en Destinos Turisticos Inteligentes



El Instituto de Astrofisica de Canarias es un centro de investigacién que
gestiona dos de los observatorios internacionales mas importantes del
mundo. ;Por qué precisamente aqui, en las Islas Canarias? La respuesta
esta en nuestros cielos, considerados entre los mas limpios y claros
de Europa. La Palma es una isla que es un referente internacional. Fue
la isla que se eligié para proclamar la declaracién Starlight en el afio
2007, donde muchas instituciones y organismos vienen a esta isla a
aprender como se aplica la ley del cielo. Esta proteccién pone en valor
el patrimonio cultural, cientifico, turistico, astronémico y, en general,
para la humanidad, por el avance en el conocimiento que produce la
proteccion del cielo y su relacion con la ciencia. Los cielos respecto a la
humanizacion, en tal forma que en la Isla de la Palma fue elegida la Liga
Mundial porlaLeydel Cielo, pues se mitigd toda la luz, todos los alimentos
publicos se bajaron y se cambiaron, de tal forma que protegieron los
cielos mas limpios y claros para los observatorios y para la ciudadania.

En este taller, hemos presentado un resumen del camino recorrido para
lograr que Islas Canarias se convierta en un destino turistico inteligente
avanzado. Como les mencionamos al inicio, el factor clave para lograr
este objetivo es la articulacion de los actores del destino, la suma de
voluntades que se traduce en un uso mas eficiente de los recursos
humanos y financieros, organizada en una estrategia donde ganamos
todos. Nuestra meta final es convertirnos en un destino sostenible
econdmico, social y ambientalmente, para mejorar la calidad de vida de
las personas canarias. Esperamos que nuestra experiencia les inspire y
les haya mostrado que todo es posible, sitrabajamos juntosy avanzamos
decididamente un paso a la vez.












