Inteli ia de Marketin
uc Dtépir:ag:etr}tgi Ac?mini;racién degEmpresas — SDDEHcan

st Universidad de Cantabria

Determinantes de la Aceptacion del Nuevo Paradigma de “Destinos Turisticos Inteligentes” por
Turistas, Empresas y Organizaciones Implicadas en la Gestion y Promocion turistica

ESTRUCTURAYY CONTENIDO DEL ECOSISTEMA DTI DESDE
LA PERSPECTIVA DE LOS EXPERTOS Y LOS GESTORES
DEL DESTINO (DMOS)

Proyectos EMERGENTES

Vicerrectorado de Investigacion y Transferencia del Conocimiento



uc Inteligencia de Marketing

d Departamento de Administracién de Empresas SDDEHcan

DE CANTABRIA Universidad de Cantabria = mmmmzas sociedad para el desarrollo regional de cantabria

INDICE

1. OBJETIVOS.
2. METODOLOGIA.
3. RESULTADOS.

L Conceptualizacion general de los términos “SMART TOURISM STRATEGY” y
“SMART TOURISM DESTINATIONS”.

] Identificacion de los PRINCIPALES DESTINOS de Smart Tourism.

O Principales VENTAJAS para el destino de implementar una estrategia de
Smart Tourism.

O Principales BARRERAS/INCONVENIENTES para el destino de implementar
una estrategia de Smart Tourism.

O Valoracion de los expertos sobre el MODELO PROPUESTO de “Smart
Tourism Destinations”.

4. CONCLUSIONES.



Inteligencia de Marketing

chL Departamento de Administracion de Empresas SDDEHcan

s [niversidad de Cantabria BRITHEE,  sociedad para el desarrollo regional de cantabria

OBJETIVOS

B OBIJETIVO GENERAL: desarrollo y validacion de un “Modelo
de ecosistema de destinos turisticos inteligentes” a partir
de las valoraciones de profesionales y expertos.

B OBJETIVOS ESPECIFICOS:

B Definir los bloques de factores que darian forma al ecosistema DTI.
B Evidenciar la importancia y los contenidos de una estrategia DTI.
B Detectar barreras para la puesta en marcha de proyectos DTI.

B Evaluar la idoneidad del modelo propuesto sobre ecosistema DTI.
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METODOLOGIA: DESCRIPCION TECNICA

Técnica de investigacion: Entrevista en profundidad (informacion
compleja, con cierto caracter confidencial o delicado, y de alto
contenido técnico).

Elemento muestral: Responsables de empresas prestadoras de
servicios DTl y de DMOs.

Procedimiento de seleccion: Seleccidon de varios integrantes de
cada colectivo, con implantacion regional y nacional.

Modalidad de la entrevista: Entrevista personal y/o por
videoconferencia.

Muestra: 6 entrevistas (2 empresas prestadoras de servicios DTI
y 4 DMOs).

Trabajo de campo: Enero-febrero 2020.
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METODOLOGIA: PANEL DE ENTREVISTADOS

Ambito

Apellidos

Nombre

Entidad

Proveedor de

Santos Raul Zwit Proyect servicios DTl Regional
Villeyra Alex COO Mabrian Technologies FUEIEERIRI0E Nacional
servicios DTI
Bartolomé Eva Direccion General Turismo Cantabria / DMO Regional
Cantur
Diaz Miriam Ayuntamieto de Santander DMO Regional
: . Responsables de transformacion digital

Buitrago |Ossian : :

Molina  lJosé Juan de los centros de arte, cultura y turismo DMO Nacional
(CACT), Cabildo de Lanzarote

Villar Mario Director de Inteligencia Turistica - DMO Nacional

Comunidad Valenciana
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METODOLOGIA: GUION DE LA ENTREVISTA

B Presentacion inicial (Grupo “Inteligencia de Marketing”).

B Presentacion inicial del entrevistado.

B Conceptualizacion general de los términos “SMART TOURISM
STRATEGY” y “SMART TOURISM DESTINATIONS”.

B |dentificacion de los PRINCIPALES DESTINOS de Smart Tourism a nivel
nacional e internacional (como ejemplos interesantes de benchmark).

B [dentificacion de las principales VENTAJAS para el destino
(ciudad/territorio) de implementar una estrategia de Smart Tourism.

B Identificacion de las principales BARRERAS/INCONVENIENTES para el
destino (ciudad/territorio) de implementar una estrategia de Smart
Tourism.

B Valoracion del MODELO PROPUESTO de “Smart Tourism Destinations”.
B OTRAS CUESTIONES de interés no incluidas en los puntos anteriores.



Inteligencia de Marketi
UC Departamento de Administracion de Pmpresas SDDEHCBF\

LIMIVERSIDAD x * .
ErarE [ Iniversidad de Cantabria = mmmmzzm sociedad para el desarrollo regional de cantabria

RESULTADOS:

Conceptualizacion general de los términos ‘SMART TOURISM
STRATEGY” y “'SMART TOURISM DESTINATIONS” (1)

B La TECNOLOGIA debe entenderse como medio y no como fin de la
estrategia del DTI.

B Horizonte temporal de LARGO PLAZO en la gestion como requisito
imprescindible para alcanzar la “certificacion” como DTI.

B Papel clave de la PLANIFICACION ESTRATEGICA en el desarrollo de una
estrategia DTI: Diseno de una “HOJA DE RUTA”.

B Enfoque de la estrategia DTl como PROYECTO DE VIDA (alto volumen
de recursos implicados y gran cantidad de acciones a implementar).

B Papel clave de la COLABORACION PUBLICO-PRIVADA en la mejor y mas
rapida implantacion de una estrategia DTI basada en BIG DATA.

B Relevancia del concepto “SMART SOCIETY” como necesidad para
alcanzar el éxito en la implantacion de los DTls.
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RESULTADOS:

Conceptualizacion general de los términos ‘SMART TOURISM
STRATEGY” y ‘'SMART TOURISM DESTINATIONS” (1l)

B OBJETIVO - generar un ECOSISTEMA INTELIGENTE centrado en tres
ejes:

B Administracion Publica como promotora del DTI: apoyar la implementacion
de propuestas que generan servicios inteligentes para turistas/ciudadanos.
Relevancia clara de la incentivacion econdémica a nivel local, regional y
estatal.

B Sector privado como palanca de cambio: implicar a las empresas del
ambito privado para que implementen los servicios inteligentes.

B Turistas/Ciudadanos como usuarios del ecosistema: fomentar el uso de los
servicios inteligentes por parte de turistas/ciudadanos.
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RESULTADOS:

ldentificacion de los principales destinos de Smart Tourism a nivel
nacional e internacional (como ejemplos interesantes de benchmark)

B Dificultad de replicar las estrategias de los DMOs en distintos DTls
debido a los procesos y casuisticas distintas de cada destino.

B Posibilidad de aprovechar experiencias “piloto” en aspectos
especificos del DTI: gestion de informacion, datos, etc.

B Destinos referenciados en las entrevistas:
B Benidorm (Alicante).
B E/ Hierro (Canarias).
B Malaga (Andalucia).

B Santander (Cantabria).
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RESULTADOS:

ldentificacion de las principales VENTAJAS para el destino
(ciudad/territorio) de implementar una estrategia de Smart Tourism

B Anivel interno (DMOs):

B Reorganizacion estratégica del DMO, motivada por la auditoria realizada
periodicamente por SEGITTUR.

M Trabajo en red, que contribuye al aprendizaje, desarrollo vy
perfeccionamiento del DTI.

B Desarrollo de un nuevo modelo de gobernanza turistica, mas eficiente que
el tradicional.

B Mejora del empleo y la economia local.
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RESULTADOS:

ldentificacion de las principales VENTAJAS para el destino
(ciudad/territorio) de implementar una estrategia de Smart Tourism

B A nivel externo (sector privado y turistas/ciudadanos):

B Rebranding. La marca del destino turistico se renueva y gana atractivo.

M Mejora de la calidad de vida de turistas/ciudadanos, de manera poco
intrusiva.

B Mejora de la oferta turistica y mejor adaptacion al potencial cliente.

B Generacion de un boca-oreja positivo por parte del turista.
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RESULTADOS:

ldentificacion de las principales BARRERAS/INCONVENIENTES para el
destino de implementar una estrategia de Smart Tourism

B Anivel interno (DMOs):

B Dificultades para conseguir la implicacion y colaboracion de todos los
servicios y organismos publicos involucrados en la gestion del DTI.

B Resistencia del trabajador publico ante las nuevas cargas laborales
derivadas de la medicion del rendimiento y la productividad.

B Barrera econdmica para la implantacion de desarrollos tecnoldgicos.

B Incertidumbre tecnolbgica (¢se podra implantar la estrategia con la
tecnologia disponible?).
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RESULTADOS:

Identificacion de las principales BARRERAS/INCONVENIENTES para el

destino de implementar una estrategia de Smart Tourism

A nivel externo (sector privado y turistas/ciudadanos):

B Resistencia al cambio. Existe colaboracion especialmente por parte de

empresas punteras, pero éstas requieren de financiacion e incentivos

publicos para el desarrollo de las tecnologias y la apuesta a largo plazo por
el modelo DTI.

B Transformacion digital de los grupos de interés para la correcta

implantacion de la estrategia.

Falta de evidencia de beneficios econdmicos para empresas privadas, que
permita alcanzar el apoyo de las mismas en el proyecto.

En general, existe un gran desconocimiento de los beneficios del modelo
DTI por parte de los grupos de interés.
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RESULTADOS:

Valoracion de los expertos sobre el modelo propuesto de “Smart
Tourism Destinations”

Customer
Orientation

Perceived
Benefits of
Adoption

Competitor
Orientation

Technological

Orientation Perceived Technology

Ease of Adoption
Adoption Intention

A

Technology
Adoption

Stakeholders
Support

Network
Capability

Learning
Orientation
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RESULTADOS:

Valoracion de los expertos sobre el modelo propuesto de “Smart
Tourism Destinations”

B Posibles modificaciones en el modelo original:

B Potencial de la variable “technological orientation” para resultar conflictiva
en el modelo y conducir a “engano” a los investigadores. La variable es
relevante pero debe estar supeditada al resto de orientaciones estratégicas
del DMO que se proponen en el modelo (i.e., customer orientation y
competitor orientation).

B “Stakeholders support” no deberia ser una variable “finalista” del modelo,
si no que deberia aparecer con anterioridad, entre las variables
desencadenantes de la “intencion de adopcion de tecnologia”.
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RESULTADOS:

Valoracion de los expertos sobre el modelo propuesto de “Smart
Tourism Destinations”

B Posible inclusion de variables adicionales (i):

M Orientacion estratégica del DMO. Grado de planificacion estratégica
demostrado por la Administracion Publica frente a la implantacion de
modelos de DTIs.

B Planificacion estratégica. Posible consideracion de esta variable dentro de
“perceived benefits of adoption”.

B Flujo de informacion en el ecosistema inteligente. Grado en que la
informacion es fluida, constante y se comparte a nivel interno entre los
distintos grupos de interés.
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RESULTADOS:

Valoracion de los expertos sobre el modelo propuesto de “Smart
Tourism Destinations”

B Posible inclusion de variables adicionales (ii):

B Necesidad de informacion. Esta variable presenta un papel clave como
motivador y desencadenante de la “intencion de adopcion de tecnologia”.

B Propuesta de un aspecto importante a valorar como generador de
confianza (antecedente de la variable “perceived benefits of adoption”): la
disponibilidad de indicadores claros del éxito de las tecnologias.

B Grado de madurez del DMO. Esta variable mediria el grado de desarrollo y
consolidacion de los servicios/sistemas basicos que son necesarios para
implantar la estrategia DTI.
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CONCLUSIONES

B E| horizonte temporal de un proyecto de DTI es el largo plazo (proyecto
de vida del destino).

B La tecnologia no es la Unica (ni la mas importante) dimension a
considerar a la hora de disenar una estrategia de DTI.

B Disenar un ecosistema inteligente sobre la base de la colaboracion de
agentes publicos (DMOs) y privados (empresas prestadoras de
servicios DTI).
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CONCLUSIONES

B Es necesario reforzar la comunicacion a los agentes de interés sobre el
concepto DTl y sus beneficios.

B Considerar la resistencia al cambio como principal barrera para la
puesta en marcha de un proyecto DTI.

B El modelo de DTI propuesto se puede enriquecer con la inclusion de
varias dimensiones clave: orientacion estratégica, gestion de
informacion y grado de madurez del DMO.
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