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Gestion Estratégica para la configuracion de Destinos Turisticos In-
teligentes y Sustentables: Zona Dorada de Ciudad Judrez, México

Dr. Manuel Ramoén Gonzalez Herrera!
Lic. Alejandro Dominguez Sanchez?

Resumen

Se presenta el estudio de los elementos tecnoldgicos e infraestructurales que sirven de soporte a la oferta turisti-
ca de la Zona Dorada, y de la percepcion de los visitantes respecto al uso de las tecnologias con el fin de disenar
estrategias de gestidon que orienten la conformacién de un espacio turistico inteligente y sustentable. El estudio
es deductivo, aplicado y proyectivo, cuali-cuantitativo y transversal; fueron utilizados métodos empiricos, teo-
ricos y estadistico-matematicos como observacion participante, analisis de documentos, estudio de casos, en-
trevistas, encuestas, grupos de discusion, analisis geoespacial y modelacion. Se concluye que la zona estudiada
no dispone de los componentes e infraestructuras tecnologicas que permitan su posicionamiento como DTI y
sustentable, comprobandose el limitado uso que hacen los visitantes de las tecnologias, por lo que es requerido
un Modelo y Estrategias de Gestion que permitan reconvertirse en un espacio turistico inteligente y sustentable.

Introduccidon

El Conocimiento Turistico (Jafari, 2005) generado por la Investigaciéon Cientifica (Mateo, 2006) y la im-
plementacion de las nuevas tecnologias (SEGITTUR, 2015) se han constituido en importantes herramientas
para la Gestidon de los Destinos Turisticos que buscan posicionarse como inteligentes (Guitart, et al., 2016) y
sustentables (Rossi, et al., 2017); razon por la que es oportuno potencializar las sinergias entre la Inteligencia
Turistica y la Sustentabilidad. Tal es el caso de la reciente conformacién de los Destinos Turisticos Inteligentes
(DTI), los cuales han resultado del creciente uso de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(NTIC), fendbmeno asociado principalmente al desarrollo de las ciudades inteligentes. En tal escenario, los DTI
se configuran como nuevos horizontes para la investigaciéon y gestion sustentable del turismo, lo cual demanda
de enfoques metodolbgicos alternativos para la planificacién y administracion del territorio turistico (Vera, et
al., 2017), asi como para la gestion estratégica alternativa y responsable desde el nivel de desarrollo local.

Al respecto, es reconocido por diversos autores que las NTIC han generado un escenario emergente para el
turismo, especialmente para el e-turismo (Fernandez-Poyatos, et al., 2017), lo cual esta generando importantes
cambios en el comportamiento de un turista que se adecua cada vez mas al nuevo entorno digital (Rey, et al,
2017). Segtin J. Ballesteros (2016), el turista digital es el resultado de la revoluciéon de las NTIC en el contexto de
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un mercado globalizado, marcado por la innovacion, la sustentabilidad y la eficiencia (Ballesteros, 2016, p.84).
De tal forma, el turista digital participa en los foros de discusion utilizando diversas plataformas de expresion
(Ortega, 2017) y accede a las redes sociales como medio de comunicacién cada vez méas confiable (Miranda, et
al., 2017). Segin Revinate, el 93 % de los viajeros declaran que los sitios de opinién impactan sus decisiones de
reserva y el 79% considera que una respuesta a una opinion negativa incrementa su desconfianza, por lo que la
opinidn en linea esta teniendo una fuerte presion competitiva, un alto impacto sobre las reservas e importante
influencia sobre la reputacion de los destinos turisticos (Revinate, 2015).

Atendiendo a las reflexiones anteriores, la presente investigacion estudia los componentes e infraestructuras
tecnologicas que condicionan la conformacion de los DTT en un nuevo contexto de sustentabilidad, el cual esta
marcado por las demandas crecientes del turista digital; al tiempo que circunscribe su campo de accion a la
Zona Dorada de Ciudad Juérez. La situacion problémica en la que se enmarca la investigacion parte del recono-
cimiento de que en la ciudad no existe un Organismo Gestor de la Informacion encargado de generar y almace-
nar datos digitales a través de los cuales se comprenda mejor el comportamiento de los visitantes y de la propia
oferta turistica; ademas, se identifico la carencia de una infraestructura digital que permita, tanto a visitantes
como anfitriones y empresas, permanecer mejor informados y conectados. De igual forma, el desarrollo de la
ciudad como destino turistico poco inteligente y no sustentable ha estado condicionado a la escasa participacion
y colaboracién entre la iniciativa privada y publica.

Por tanto, la proyeccion de la investigacion se basé en la inquietud cientifica relativa a la siguiente interrogan-
te ¢Coémo contribuir a la optimizacion de la gestion turistica integrada de la Zona Dorada de Ciudad Juéarez, de
forma tal que sea posible transitar hacia la conformacion de un espacio turistico inteligente y sustentable que se
ajuste a las demandas crecientes del turista digital?

Consecuentemente, se identifica como problema de investigacion la necesidad de promover la Inteligencia
Turistica de la Zona Dorada de Ciudad Juarez, en correspondencia con las oportunidades que ofrecen las NTIC
para la conformacion y gestion integrada de los Destinos Turisticos Inteligentes y Sustentables en respuesta a
las demandas crecientes del turista digital. Reconvertir la Zona Dorada en un DTI significaria potencializar la
oferta turistica sobre bases tecnologicas; hoy en dia los turistas se informan por si mismos sobre las actividades
a realizar o sitios de interés a que pueden asistir durante su estancia en el destino. Tan solo con hacer uso de sus
dispositivos moviles y entrar a una btsqueda en su navegador web accederan a un gran nimero de resultados
relacionados con su indagacion. Lo anterior pudiera potencializarse para consolidar este espacio como una zona
inteligente sustentada en una infraestructura tecnolégica vanguardista, lo cual a su vez ayudaria a que el destino
se enfocara hacia un desarrollo turistico mas sustentable.

La incorporacion de este tema al contexto objeto de estudio es de gran significacion e impacto, pues en el
ambito tecnolégico los cambios que se estan produciendo son verdaderamente revolucionarios y necesarios
para el desarrollo de los destinos turisticos. Al respecto, la innovaciéon como factor de cambio para el destino y
la rehabilitacion de sus espacios piblicos y empresas de servicios sobre bases tecnolégicas y sustentables favo-
receran su posicionamiento estratégico y competitividad frente a las empresas y destinos que ya han avanzado
hacia esta meta, al tiempo que disponer de la infraestructura tecnolégica inteligente beneficiaria en gran medida
la estancia de los visitantes. Estos estarian mas integrados al destino, y aportarian informacién ttil para ser
almacenada en una base de datos turisticos.

Por ende, es objetivo general de la investigacion diagnosticar los elementos tecnoldgicos e infraestructura
inteligente que sirven de soporte a la oferta turistica de la Zona Dorada y conocer la percepcion de los visitantes
en lo relativo al uso de las tecnologias inteligentes, con el fin de disefiar un modelo estratégico de gestién que
oriente la conformacién de un espacio turistico inteligente y sustentable, el cual reconozca las demandas cre-
cientes del turista digital.

Como respuesta tentativa a la pregunta de investigacion se elabora la siguiente hipotesis, la cual supone que
mediante la propuesta y operacionalizacion participativa de un modelo de Gestion de Destinos Turisticos Inte-
ligentes para la Zona Dorada de Ciudad Juarez sera posible alcanzar un mejor posicionamiento estratégico del
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destino como un espacio turistico innovador y sustentable, el cual se ajusta a las demandas crecientes del turista
digital.

Las principales limitaciones del estudio han estado condicionadas por el conocimiento insuficiente de los
tomadores de decisiones y otros stakeholders con respeto al tema de la inteligencia turistica, al poco desarrollo
tecnolodgico del contexto objeto de estudio, y al limitado conocimiento e interés de los visitantes con respecto a
las tecnologias inteligentes. En investigaciones futuras sera necesario alcanzar mayor nivel de participacion e
implicacién de los diversos actores implicados en el destino y realizar un analisis més detallado y operacionali-
zado de las sinergias entre la inteligencia turistica y la sustentabilidad; de igual forma sera conveniente realizar
el pilotaje de la propuesta para iniciar con las acciones recomendadas a nivel de la Zona Dorada.

Metodologia de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 la via deductiva, ya que se parte de la reconstruccion y sis-
tematizacion de la teoria cientifica multidisciplinar disponible y posteriormente se realiza la implementacién
mediante un caso de estudio en el que se pretendi6 transformar y mejorar la realidad tecnoldgica y sustentable
del sistema de turismo local. El estudio llevado a cabo es de tipo aplicado y proyectivo, de naturaleza cualita-
tiva-cuantitativa, y transversal, en el que se utilizaron fuentes de informacion mixta. La muestra seleccionada
se circunscribe a la Zona Dorada de Ciudad Juéarez; esta fue seleccionada intencionalmente en consideracion a
su caracter de espacio turistico en etapa de reciente formacion y desarrollo, asi como su vinculo geoespacial al
Consulado de Estados Unidos en la ciudad.

La operacionalizacion de la investigacion se basé en la determinacion y caracterizacion de las dimensiones
objeto de estudio, sus variables e indicadores. Se parti6 de la identificacion de los Destinos Turisticos Inteligen-
tes como la dimensioén principal de la investigacion, en funcion de la cual se delimitaron las variables concep-
tuales siguientes: inteligencia turistica, gestion turistica, sustentabilidad turistica, y turista digital; finalmente
para cada una de las variables fueron establecidos los indicadores de comprobacion que sirvieron de base a la
mediacion y/o valoracion cualitativa.

Como parte del estudio fueron utilizados métodos empiricos, teéricos y estadistico-matematicos. Entre los
métodos empiricos se hizo uso de la observacion participante, analisis de documentos, estudio de casos, entre-
vistas, encuestas, y grupos de discusion. Entre los métodos tedricos se trabajo con el analitico sintético, histo-
rico logico, geoespacial y la modelacion. Los procedimientos para la recoleccion y procesamiento de datos se
desarrollaron mediante la bisqueda teorica y metodoldgica en bases de datos como EBSCO, Dialnet, Scielo, y
Redalyc; en consideracion a la conceptualizacion de la investigacion se realizo el levantamiento de informaciéon
en terreno y las elaboraciones digitales; en funcion de ello el procesamiento, mediciéon y analisis tuvo en consi-
deracion la comparacion de casos de estudio, clasificacion e inventario de atractivos y de la planta turistica, asi
como el levantamiento de las tecnologias inteligentes. Fueron utilizadas técnicas conceptuales, descriptivas y
computaciones asociadas a la elaboracion de diferentes instrumentos que sirvieron para la recolecciéon de infor-
macion, inventario, diagnostico, evaluacion y proyeccion del desarrollo turistico inteligente.

En el orden procedimental, el levantamiento de la informacién de terreno a nivel del destino se realiz6 utili-
zando una planilla de observacion, fichas de inventario, y lista de chequeo o control. De igual forma, se realiz6 la
valoracion de la informacion disponible en internet a través de las paginas web de las empresas e instituciones
con presencia en linea dentro de la Zona Dorada. Ademas, se realizaron entrevistas y grupos de reunién con em-
presarios y residentes locales, los cuales se indican seguidamente como parte del procedimiento metodolégico
desarrollado. El estudio de percepcion de los visitantes con respecto al uso de las tecnologias durante su visita
al destino se fundamento en el levantamiento de 89 encuestas durante los meses de febrero y marzo de 2017; el
procesamiento de la informacion obtenida se realiz6 mediante el software estadistico informatico SPSS.

La temporalizacion de la investigacion se enmarc6 en el periodo comprendido entre agosto de 2016 y mayo de
2017. El procedimiento metodolégico desarrollado se estructuro en cinco etapas, para cada una de las cuales se
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proyectaron las tareas correspondientes. Estas corresponden al disefio te6rico y metodologico de lainvestigacion,
investigacion documental, caracterizaciéon del contexto objeto de estudio y su entorno, y diagnostico de la
problemética relativa a la implementacién de las tecnologias como base para la conformacién de un espacio
turistico inteligente y sustentable, todo lo cual sirvi6 como antecedente a las propuestas participativas de
soluciones a los problemas detectados y a la identificacién de opciones de desarrollo a futuro.

Para el diagnostico a nivel del destino se realizé un inventario de los componentes y elementos tecnoldgicos,
asi como de la infraestructura tecnologica inteligente que forma parte de la oferta turistica, considerando los
indicadores siguientes: disponibilidad gratis de wifi, presencia en internet, uso de redes sociales, desarrollo de
aplicaciones, informacion digital, base de datos turisticos, disponibilidad de guia turistica digital y de mapa
turistico digital del destino. El diagnostico se complet6 con la informacion obtenida de los visitantes en lo re-
lativo al uso de las tecnologias inteligentes durante las diferentes fases del ciclo de vida del viaje turistico y a la
memoria percibida de los atractivos turisticos del destino visitado; en este sentido se tomaron en consideracion
los indicadores siguientes: accesibilidad digital, uso de las tecnologias e informacion digital, redes sociales, te-
1éfonos inteligentes, uso de aplicaciones y opinién en linea.

El modelo y las estrategias de gestion inteligente propuestas para la Zona Dorada de Ciudad Juarez como
destino integrado es el resultado del trabajo en tres grupos de discusion integrados por 5 a 6 gestores locales; en
un primer momento se implementaron técnicas de trabajo en grupo mediante las cuales fue posible relacionar
los problemas detectados con las posibles soluciones; en base a estos en una segunda sesion de trabajo se realizo
la construccién participativa del modelo de gestion atendiendo a las posibles soluciones antes colegiadas; por
altimo, en la tercera sesién se realiz6 la operacionalizacion del modelo en tres pilares basicos propuestos, deba-
tidos y validados en sesién plenaria de trabajo. Las estrategias propuestas para la Empresa de Organizacion de
Viajes Turisticos seleccionada se construyeron mediante 6 sesiones de actividades colaborativas desde el puesto
de trabajo con el personal que en ella labora; las acciones de capacitacion y asesoria realizadas permitieron la
propuesta de soluciones para cada problema detectado y su posterior validacion.

Revision de la literatura

Reflexiones necesarias para la conformacion de los Destinos Turisticos Inteligentes.

El concepto de Destino Turistico Inteligente (DTI) se desarroll6 en Espafia a partir del aho 2012 como parte
del Plan Nacional e Integral de Turismo, el cual ha estado impulsado por la Secretaria de Estado de Turismo y
gestionado por la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR).
Este concepto ha estado relacionado directamente con la idea de Smart Cities o Ciudades Inteligentes (Lopez
de Avila y Garcia, 2015), cuyo surgimiento se produjo a partir de los afios 2000 y 2003 asociado a un proyecto
denominado Digital Cities o Ciudades Digitales, las cuales estan asentadas en la utilizacion intensiva de las
tecnologias (op cit). Otros autores como Buhalis y Amaranggana (2013) indican que el primer antecedente de
los DTT se dio desde el ano 1999 asociado a la idea de Internet of Things (IoT) o Internet de las Cosas, en la cual
hay interacciones que suceden en tiempo real, conectando y disminuyendo la distancia entre el mundo real y el
campo digital.

La conceptualizacién de una Smart City esta tedricamente asentada en la competitividad, capital social y
humano, uso de las NTIC, infraestructura y economia del lugar en que se desarrollan. Boes, Buhalis e Inversini
retoman las ideas de Caragliu et al., (2011) y refieren que son ciudades inteligentes “cuando hay inversiones en
capital humano y en infraestructura de comunicacién tradicional (transporte) y moderna (NTIC), estimulan un
crecimiento econémico sustentable y una mejor calidad de vida, con un manejo acertado de los recursos natu-
rales a través de la gobernanza” (Boes, et al., 2015, p.93). Una Smart City puede ser comprendida entonces como
un sistema interconectado entre los ciudadanos y los visitantes; este concepto tiene como objetivo principal el
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos residentes en las ciudades, y no tanto en la calidad de experiencia
de los visitantes (op cit).
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Respecto a la sustentabilidad es necesario comprender que en un entorno inteligente es posible adquirir la ca-
pacidad de aplicacion de la inteligencia para actuar sobre el medio ambiente y sus visitantes con el fin de mejorar
las experiencias y la calidad de los servicios del destino. Este alcance es posible debido al uso de la informaciéon
potencialmente disponible con el fin de lograr control y adaptacién de la inteligencia al contexto fisico del desti-
no y al del turista. Los servicios dentro de un DTT han sido disefiados y mejorados basandose principalmente en
la observacion e interaccion directa; de esta forma, la operacion de dichos objetos inteligentes sigue un ciclo de
percepcion del estado del medio ambiente, hace razonamiento sobre las condiciones y metas de las aplicaciones
con sus posibles resultados, y acttia sobre el entorno para lograr un cambio en su estado (Korzun, et al., 2015).

En Europa surgi6 otro término que antecede a los DTI, el cual corresponde a la Inteligencia Territorial;
este concepto se cimienta en un “método de trabajo que cuenta con una serie de herramientas de diagnostico,
evaluacion y observacion, accesibles a los actores locales del desarrollo sostenible” (Luque, et al., 2015, p.5).
Asi mismo, el Coordination Action of European Network of Territorial Intelligence -CAENTI- ha propulsado
la implementacion de Observatorios Territoriales que se aproximan a los tipos de observatorios socioeconémi-
cos; sin embargo, el turismo no ha llegado a ser lo suficientemente atendido por las metodologias propias de la
Inteligencia Territorial (op cit). No obstante, las busquedas realizadas por los turistas aportan informacion al
denominado Big Data, por lo que estos datos pueden ser aprovechados por los prestadores de servicios turisti-
cos para conocer mejor el comportamiento de sus consumidores y elevar la calidad de interaccion entre éstos,
el territorio y las empresas.

De tal forma, los DTI se ofrecen como un laboratorio u Observatorio Turistico que aborda las fases de la pro-
blemaética del conocimiento y gestiéon del hecho turistico, identificacién de necesidades, generacion de datos y
ejecucion del proyecto (Luque, et al., 2015). No obstante; al capturar informacién sobre los turistas y las activi-
dades que realizan durante sus viajes no pocos lo han interpretado como una amenaza a la informacioén privada.
En esencia, los DTI deben guiar sus esfuerzos hacia los turistas, combinando el uso de las NTIC con el turismo
de las ciudades, y asi mejorar la experiencia de los visitantes (Buhalis, et al., 2013). Témese en cuenta que las
actividades del sector turistico estan entre las que lideran el comercio electrénico a nivel mundial, para ello las
empresas de servicios turisticos se han apoyado en el uso de las NTIC, lo que ha significado que surja una mejor
relacion entre la oferta y la demanda (SEGITTUR, 2015).

Es también oportuno reconocer que las NTIC en la actualidad constituyen un recurso altamente utilizado por
los residentes y visitantes de los destinos (Revinate, 2015). Las personas se encuentran entrelazadas por medio
de redes sociales, que a su vez se interconectan con las empresas prestadoras de los productos turisticos (Park,
et al., 2015) que oferta la ciudad. Por ende, las nuevas propuestas de modelos para la Gestidon de Destinos Tu-
risticos (GDT) deberan promover un desarrollo sustentable para los territorios, ya que segtn la Organizaciéon
Mundial del Turismo —OMT- el turismo sustentable es aquel que “...tiene plenamente en cuenta las repercusio-
nes actuales y futuras, economicas, sociales y ambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la
industria, del entorno, y de las comunidades anfitrionas” (OMT, 2016, sp).

En este contexto, los enfoques actuales de la GDT buscan reconocer las necesidades tecnoldgicas para el
desarrollo de las ciudades en las que el turismo destaca como una importante actividad socioeconémicay terri-
torial-ambiental. La administracion profesional de un destino turistico es el inico medio para lograr conseguir
una retribucién positiva, tanto para los inversionistas piblicos y privados del sector turismo, como para los pro-
fesionales del turismo y todos los demas actores que participan, ya sean turistas o visitantes, residentes locales o
gobiernos locales (Vignati, 2009), entre otros stakeholders. A través de una adecuada gestiéon de la informacion,
ésta puede ser accesible a todos mediante una plataforma centralizada e integrada de gestion inteligente; la
verdadera esencia de la tecnologia es aprovechada por los DTI, los que han establecido un marco de referencia
para llevar en una direcciéon comtn el conjunto multiple de visiones (Buhalis, et al., 2015).

Para comprender el concepto y las definiciones de DTT el Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas o
Invat.tur (2015) apunta que, éste, no debe asociarse inicamente al paradigma de Smart City, sino a una serie de
cambios en la estructura del sector turistico; es asi como el DTT se convierte en una referencia para la gestion
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turistica territorial y empresarial, justificando la necesidad de nuevos enfoques. Para lograr la formaciéon de un
DTI es necesario que existe una interconexion entre los inversionistas a través de infraestructuras tecnologicas,
en las que se dé un intercambio de informacion relacionada con las actividades que los turistas realizan. Esta
plataforma de informacién puede tener acceso para los consumidores finales a través de dispositivos que per-
mitan dicho acceso y apoyen la creacion y facilitacion de experiencias de turismo en tiempo real (Buhalis, et al.,
2013).

Una comparacion entre el e-turismo y el Turismo Inteligente (TI) pudiese ayudar a comprender mejor la
estructura de un DTI. El campo en el que se desarrolla el e-turismo es inicamente digital, mientas que el TI
conecta la esfera digital con la fisica; en el caso del e-turismo el nicleo tecnoldgico son los sitios web, en tanto
para el TI son sensores y teléfonos inteligentes; el alcance del e-turismo es la informacion y del TI es la Big Data
(Gretzel, et al., 2015). El e-turismo se basa en un paradigma de interactividad, mientras que el TI lo hace con
tecnologia mediada por la co-creacion; la estructura en la que se desarrolla el e-turismo es sobre la cadena de
valor e intermediarios, y para el TI son los ecosistemas, y; en el e-turismo existe un intercambio de tipo B2B,
B2Cy C2C (empresa a empresa, empresa a consumidor y consumidor a consumidor), y en el TT se da una cola-
boracion entre consumidor, iniciativa publica e iniciativa privada (op cit).

Lopez de Avila y coautores (2015) definen los DTI como espacios innovadores que se encuentran consoli-
dados sobre una base territorial y una infraestructura tecnologica de vanguardia, en la que existe un compro-
miso del territorio con los factores ambientales, culturales y socioeconémicos. Este debe contener un sistema
de inteligencia captor de informacion, que la analice y logre comprender los acontecimientos que suceden en
tiempo real, esto con el objetivo de facilitar la interaccion del visitante con el entorno y la toma de decisiones de
los gestores del destino, razon por la que se reconoce que este nuevo enfoque incrementa la eficiencia y mejora
la calidad de las experiencias de los visitantes. Tal conceptualizacion incorpora de forma integrada conceptos
de gran valor orientativo para la gestion turistica, como son innovacion, tecnologia, sustentabilidad, informa-
cion, visitantes, calidad y toma de decisiones, los cuales integrados bajo este nuevo paradigma favoreceran el
desarrollo a futuro de los espacios turisticos y su mejor integracion a las comunidades locales y tipos de medio
ambiente receptor.

En su acepcion técnica un DTI es definido como “un espacio turistico innovador, accesible a todos, consoli-
dado sobre una infraestructura tecnolégica de vanguardia que garantiza el desarrollo sustentable del territorio,
facilita la interaccién e integracion del visitante con el entorno, e incrementa la calidad de sus experiencias en
el destino y la calidad de vida de los residentes” (SEGITTUR, 2015, p.32). De acuerdo con el sitio web Ecoln-
teligencia se afirma que esta definicion de DTI destaca el compromiso del desarrollo turistico con los factores
ambientales, culturales y socioecondmicos (Ecolnteligencia, 2016), lo cual permite comprender las maltiples y
complejas interacciones e interdependencias que se establecen en el escenario actual entre la Inteligencia Tu-
ristica y la Sustentabilidad Turistica.

Las NTIC como factor potenciador del desarrollo inteligente de los destinos turisticos.

El estudio del Turismo Inteligente ha sido apenas abordado en afos recientes por académicos e investiga-
dores del turismo; no obstante, el uso de las NTIC como soporte del turismo ha sido discutido, desarrollado
y planeado con mucha anterioridad. A través de las tecnologias es posible comprender y responder rapida y
exitosamente a nuevas situaciones; dentro de un entorno turistico inteligente las NTIC son el componente cla-
ve para equipar con informacion relevante, a la vez que constituyen un soporte digital valioso para la toma de
decisiones, la mejor movilidad y superiores experiencias turisticas (Gretzel, et al., 2015). Al mismo tiempo, los
sistemas inteligentes facilitan la interaccion de los visitantes con el destino visitado.

Lamsfus, Martin, Alzua-Sorzabal y Torres-Manzanera (2015) proponen un modelo de arquitectura de la in-
fraestructura de las tecnologias para el DTI. Las NTIC estan conformadas por un editor de contenido mévil en
la web, una plataforma sensible al contexto y una plataforma de analisis movil, la cual esta impulsada por las
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companias tecnoldgicas y de los inversionistas del turismo; estos tltimos a su vez se refuerzan de la plataforma
de analisis moviles. Es asi como a través de esta infraestructura los turistas y los mismos inversionistas del tu-
rismo se ven beneficiados por el alcance que las tecnologias poseen. Esta infraestructura se basa principalmente
en el paradigma de Cloud Computing y los principios de IoT (Internet of Things), los cuales han sido tomados
en consideracion para su disefio.

Las empresas prestadoras de servicios turisticos tienen la posibilidad de convertirse en inteligentes mediante
el uso de herramientas y aplicaciones ligadas a las NTIC. A su vez, se registra un incremento en su competiti-
vidad y rendimiento al suministrar informacién y transformar las funciones y procesos de gestiéon del recurso
humano, el servicio al cliente y la mercadotecnia. El turismo tradicional ha tendido a reestructurar sus modelos
de negocios y las propuestas de valor al consumidor; por ello, el impacto de las NTIC no esta limitado a efectos
Unicamente operacionales, sino que alcanza cambios en la estructura de mercado del turismo (Gretzel, et al.,
2015).

La SEGITTUR (2015) describe a las NTIC como el sistema nervioso central de una ciudad inteligente, el cual
como elemento transversal vertebrador posibilita la Gestion Inteligente de los Destinos Turisticos en corres-
pondencia con su oferta de bienes y servicios. No obstante, distingue que éstas son un medio para promover
una buena gobernanza, ya que a través de su utilizacion las autoridades administrativas pueden llegar a definir
objetivos claros que sirvan de guia para los inversionistas. Sera necesario implicar una adecuada combinacion
de potentes sistemas de hardware y software para un desarrollo inteligente del destino, y una conectividad que
garantice los procesos de comunicacion entre los diferentes agentes (op cit).

Herramientas para el desarrollo de un Destino Turistico Inteligente.

El proceso de planificacion y gestion de los destinos turisticos esta sustentado en la implementacion de dife-
rentes herramientas o instrumentos que permiten proyectar la sustentabilidad (Vinals, et al., 2017) y el desar-
rollo inteligente. Entre las multiples herramientas ttiles para la conformaciéon de un DTI se han seleccionado
por su potencial de implementacion al caso objeto de estudio las siguientes: Cloud Computing, Big Data, Infor-
macion Turistica Digital, Innovacion Turistica, y Observatorios Turisticos.

Cloud Computing se refiere a la Computacién en la Nube, cuyo funcionamiento consiste en el almacenamien-
to y gestion de archivos en un centro de datos remoto que estia basado en Internet. No requiere de la instalacion
de sistemas locales, por ello se establece como un nuevo modelo de prestacion de servicios y tecnologias. Esta
tecnologia en la actualidad es gran parte del sustento de muchas otras tecnologias, pues aporta gran cantidad
de datos al sistema de informacién, ampliando asi las posibilidades de decisiones en los DTI. De tal forma se
presenta como una de las soluciones para los DTI en el escenario tecnolégico (Invat.tur, 2015).

Big Data consiste en una gran cantidad de datos que no pueden ser capturados ni procesados por los equipos
de software y herramientas tradicionales, posibilitando asi el manejo, sucesion y finalizacién de informacion
para ayudar a las empresas a tomar decisiones acertadas en un tiempo razonable. Dentro del Big Data existe una
coleccion de informacion complejamente estructurada y clasificada segtn su tipo, lo cual esta basado en la apli-
cacion del modelo Cloud Computing, el cual sirve como recurso intelectual y servicio de conocimiento con capa-
cidad para compartir e integrar datos por medio de un sistema de multiplicacién a través de un mismo canal de
comunicacién (Liu, et al., 2015). Big Data tiene cuatro caracteristicas conocidas como 4V -volumen, velocidad,
variedad y veracidad-; las que integran un cimulo enorme de informacion de todo tipo, acceso web, fotografias,
video o ubicacién geografica. La rapida velocidad de procesamiento es una ley esencial que la diferencia de la
forma tradicional de bisqueda de informacién, los datos dentro de la interfaz han de pasar por cierto grado de
refinamiento para convertirse en un material 1til (op cit).

Otro instrumento importante para la gestion inteligente de los destinos en la Informacion Digital Turistica.
Las autoridades del turismo han de garantizar que se establezca un acceso libre a la informacion en los DTI,
por lo que deberan asegurar que los desarrollos de nuevas aplicaciones y la informacién que los usos de éstas
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generen estén a disposicion de los interesados, posibilitando que estén sujetos a un justo tratado comercial y
legal, sin costo adicional irrazonable para los beneficiarios. Los problemas identificados por los usuarios pueden
ser resueltos a través de soluciones a medida de cada problema (Buhalis, et al., 2015); a propésito, el Invat.tur
(2015) indica que el turismo genera cada vez mas informacion valiosa para las predicciones del comportamiento
futuro de la demanda, y gracias a la misma, se ha incrementado sustancialmente el crecimiento de base de datos
multiusos.

Entre los instrumentos de gestion inteligente del turismo también se encuentra la Innovacion en el Turismo,
la cual debe generar un incremento de valor que diferencie a las empresas y territorios con una oferta de pro-
ductos y servicios diversificados, posibilitando un aumento de consumidores e ingresos. La innovacion surge del
cuestionamiento sobre “lo actual” con fines de reformarlo y aumentar el beneficio econémico, social, ambiental
y humano. Ya que en el turismo la innovacion se vale del uso intensivo de las NTIC y el Internet, es posible rein-
ventarse continuamente, de modo que sea posible enfrentarse a la creciente competencia entre destinos (SEGI-
TTUR, 2015). El Invat.tur (2015, p.85) sefiala que la innovacién es “...todo cambio basado en el conocimiento
que genera valor”, y establece también que la tecnologia participa y es generadora de aspectos innovadores. Es
una fuente que brinda a los destinos ventajas competitivas, de tal forma que haya una mejor adaptacién, apro-
vechamiento y retencidon de oportunidades. Por tanto, innovar es la clave para que los destinos logren de manera
constante la reinvencion de si mismos, y de esta forma puedan mantenerse en un alto nivel competitivo frente
a otras ciudades (op cit) y/o territorios.

Con este mismo fin se han desarrollado los Observatorios Turisticos, los que hacen posible el manejo y gestion
6ptima de la informacion a nivel de los destinos. Se trata de una estructura endégena que soporta, analiza y emi-
te criterios del mismo destino, lo cual precisa de infraestructura tecnolégica y de una plantilla preparada para el
tratamiento de la informacion. A través de su uso, es posible conocer cuéles son las debilidades y fortalezas del
destino, poner en marcha planes estratégicos para el mejoramiento y a su vez realizar un pronoéstico estratégico
de la situacion del turismo; la tarea de éstos, es intermediar entre la informacion recolectada y los prestadores
de servicios con fines de gestién e innovacién (Jiménez, et al., 2013).

La intencién de los observatorios es obtener datos en tiempo real a nivel territorial, dotar de informacién a
este nivel (Troitifio, 2008) y monitorear sus subsistemas (Jiménez, et al., 2013), al grado de operacionalizar
el conocimiento, lo que permite tomar decisiones mas acertadas (Troitifio, 2008). La creacién de estos dispo-
sitivos de observacion queda a cargo de empresas de los sectores ptblico y privado (Jiménez, et al., 2013), lo
que permite mejorar la comprension de las modificaciones de la demanda, y una rapida adaptacion (Troitifio,
2008). Valls, Bustamante, Guzman y Vila (2004) coinciden y agregan, que los observatorios asisten en la toma
de decisiones y que son un soporte necesario para la planificacion sustentable de los destinos y empresas turis-
ticas, constituyendo una herramienta de gran utilidad para cualquier campo de la economia, pues dan a conocer
informacion importante acerca del destino (Jiménez, et al., 2013), y se centralizan en las multiples vertientes
del turismo para intervenir sobre ellas y generar programas de actuacién ante nuevos escenarios del turismo
(Troitifio, 2008).

Los observatorios manejan informacién que permite evaluar, diagnosticar y elaborar planes de accion, a la
vez que facilitan la elaboracidon de estadisticas utiles para yuxtaponer la situacion actual de un determinado
destino con respecto a otro (Jiménez, et al., 2013). Para los planificadores la obtencion y transmisién de la in-
formacion no siempre resulta una tarea facil, los observatorios son una fuente de datos recopilados de otros or-
ganismos o instituciones que se han hecho accesibles para ellos (Valls, et al., 2004). Jiménez y coautores (2013)
agregan que “los observatorios turisticos constituyen el termémetro de un destino turistico” (Jiménez, et al.,
2013, p.9), lo cual, por ende, se convierte en una ventaja competitiva que les permite compararse y anticiparse
a otros destinos (op cit).
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Gestion de Destinos Turisticos como base para el Turismo Inteligente.

La OMT (2007) concibe la Gestion de Destinos Turisticos como una actividad integrada y coordinada entre
los componentes que la conforman. Pearce (2013) coincide con Anon (2007) al sefialar que estos procesos
incluyen como factores condicionantes la infraestructura, la informacion, el contexto y la participacion de los
actores del territorio (Rodriguez, 2011). En este sentido, la gestiéon se fundamenta en el disefno de estrategias que
vinculan los diferentes sectores del destino (OMT, 2007), los que dada su complejidad deben involucrar a las
empresas, la comunidad y el medio ambiente (Pearce, 2009, 2013); Pearce reconoce que es una tarea desafiante,
la cual requiere ir mas alla de las fases de planificacion y de desarrollo, a fin de obtener el éxito en la gestién y
gobernanza del turismo sobre bases tecnologicas (op cit).

Tanto Izard y coautores (2010) como Pearce (2013) convergen en la idea de que no existe un modelo de
desarrollo y gestion turistica tnico, aplicable y replicable en todos los destinos, sino que es necesario elaborar
modelos individualizados que se adecuen a las necesidades y caracteristicas de cada contexto. En respuesta a
este requerimiento la gestion turistica alternativa estd fundamentada en la participacion de las comunidades
locales y busca obtener beneficios no solamente econémicos, sino también tecnologicos, sociales y ambientales;
el fin de este modelo emergente es realizar actividades turisticas en las que se obtenga un contacto directo con
la naturaleza y la cultura local, favorecido por los instrumentos de gestion mas avanzados. Agrega SEGITTUR
(2015) que la gestién alternativa del destino debe satisfacer las necesidades economicas, laborales, sociales y
estéticas de sus habitantes, a la vez que se debe respetar el patrimonio cultural y natural del territorio. Este
paradigma, que supone un equilibrio entre el crecimiento econémico, la preservaciéon del medio ambiente y
el mejoramiento sociocultural, ofrece un panorama futuro mas alentador en el que el turismo sera maés justo,
diverso y respetuoso con los destinos y sus residentes (Invat.tur, 2015).

Otro elemento importante para la gestion alternativa optimizada del turismo est4 relacionado con la creacion
de facilidades de accesibilidad digital (SEGITTUR, 2015). El panorama digital causa un efecto fundamental en
la web y el material comunicacional que se encuentre en ella, por lo que mediante iniciativas de accesibilidad
digital es posible brindar informacidn a los diferentes ptiblicos en cualquier momento y lugar (Invat.tur, 20015).
Al mismo tiempo, debe considerarse y no descuidarse como criterio de gestién que la accesibilidad fisica de-
termina para muchos turistas un indicador clave de percepcion de la calidad del destino visitado (SEGITTUR,
2015).

En base a los elementos conceptuales anteriores, la figura 1 sintetiza de forma esquematica algunas reco-
mendaciones procedimentales para la transformacion de un destino turistico tradicional a uno inteligente; asi
mismo, distingue qué factores y elementos son necesarios, cOmo proyectar su correcta gestion, y los impactos
mas importantes que su implementacion generaria. El modelo disefiado se ha contextualizado y adecuado a las
necesidades y requerimientos de la zona objeto de estudio, por lo que su potencial de replicabilidad dependera
de los fines deseados y particularidades de los destinos turisticos objeto de planificaciéon y gestion inteligente.

Figura 1. Modelo conceptual para la Gestiéon de la Zona Dorada como Destino Turistico
Inteligente
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Resultados y discusién

Diagndstico del estado de implementacién de la Inteligencia Turistica en la Zona Dorada de Ciu-
dad Judrez.

Ciudad Juarez se localiza en la frontera norte de México, conformando junto a El Paso, Texas, una ciudad
binacional (México-EEUU). Tiene una extension territorial de 188 km? y una poblacién de 1°321,004 habitantes
censados por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) en el afio 2010. Dispone de dos vias ter-
restres principales de acceso desde el territorio mexicano y de cinco accesos internacionales terrestres (pasos)
que la conectan con EEUU. La base econémica principal es la industria maquiladora, lo cual esta relacionado
con la ubicacion estratégica que presenta con respecto al vecino pais, razon por la que se ha hecho uso de la
ciudad para la localizacién de parques industriales dispersos por varias zonas del territorio; otras actividades
econdmicas importantes corresponden a los sectores hotelero y restaurantero.

La Zona Dorada de Ciudad Juéarez es un espacio en el que se ha producido un desarrollo turistico importante
durante los tltimos afios. Este crecimiento se ha generado en correspondencia con la reubicacion del Consulado
General de los EEUU en esta zona; por tanto, ha pasado de ser un espacio de poco desarrollo turistico a uno de
los nucleos turisticos mas importantes de la ciudad. En correspondencia con el desarrollo de los servicios co-
merciales y el turismo se ha producido una notable expansion urbana hacia esta area de la ciudad. La superficie
delimitada para el desarrollo de la investigacion es de aproximadamente 6.64 km? (INEGI, 2016); en la figura 2
se muestra un mapa con el espacio delimitado como base territorial para el estudio.

Figura 2. Mapa del area de la Zona Dorada en Ciudad Juarez
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Dentro del area delimitada se dispone de una amplia Planta Turistica Instalada (PTI), la cual esta integrada
por catorce hoteles; 1a mayoria de estos alojamientos son de business class y cuentan con acceso gratuito a la red
de Wi-Fi. En la zona se localizan veinticuatro establecimientos de servicio de alimentos y bebidas (A&B), de los
cuales uno de ellos es un pequeio complejo de camionetas de comida. Ademaés, dentro del Centro Comercial Las
Misiones se ubican cuarenta y seis empresas dedicas al servicio de alimentos y bebidas, segin informacion de
su pagina web. En este espacio se han ubicado también Agencias de Viajes (AAVV) que se encuentran al servicio
de los visitantes y residentes, éstas, en su mayoria son agencias emisoras. La tabla 1 muestra la composicion y
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Tabla 1. Planta Turistica Instalada en la Zona Dorada
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merciales
Clty_ Express “PWC
Junior
Holiday Inn Ex-
press &Suites PWC
Hotel Casa N
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Elaboracion propia a través de levantamiento de terreno

Como puede apreciarse en la tabla 2, la Zona Dorada en su conjunto cuenta con una PTI de cincuenta y ocho
empresas prestadoras de servicios, las cuales facilitan la estancia de los visitantes en el destino. Mediante la re-
vision en linea y visitas a la zona para el levantamiento de informacion en terreno se identificaron las empresas
que cuentan con una infraestructura inteligente, es decir, que manejan una pagina web o hacen uso de las NTIC.

La tabla 2 permite ver el porcentaje de las organizaciones con presencia en internet, uso de Facebook y Wi-Fi de
acceso gratuito para sus clientes.

Tabla 2. Uso de paginas web en la Zona Dorada

Planta Turistica Instalada en la Zona Dorada
o Total de Cuen- - Pagina web | Pagina web no | Acceso a Wi- | Facebook
Criterios Pagina web - A . h
empresas tan corporativa disponible -Fi Local
Cantidad 58 con 16 20 4 27 34
Porcentaje 100% 27.59% 34.48% 6.90% 46.55% 58.62%

Elaboracién propia por medio de la consulta en Internet

De igual forma, se realiz6 una ponderacion de los hoteles, empresas de A&B y AAVV con respecto al porcenta-
je que ocupan dentro de su mismo rubro, al igual que el porcentaje respecto a la PTI. Las tablas 3, 4 y 5 exponen
las empresas que tienen presencia en la web maés alla de los metabuscadores como TripAdvisor o Booking.com.
Se comprobd6 que todas las empresas transportistas cuentan con una pagina web corporativa, al igual que las
clinicas de analisis médicos y hospitales. Por otro lado, las agencias de tramites consulares carecen de presencia
en la red y ofrecen servicio iinicamente en sus instalaciones fisicas, por lo que es poca la informacién que se
puede obtener de ellas a través de soportes electronicos.

Tabla 3. Uso de paginas web en los hoteles de la Zona Dorada

Hoteles de Zona Dorada
o Total de ;. Pagina web | Pagina web no | Acceso a Wi- | Facebook
Criterios Pagina web . . . .
Hoteles Cuen- corporativa disponible -Fi Local
Cantidad 14 tan 7 5 2 14 14
Porcentaje 100% con 50.00% 35.71% 14.29% 100.00% 100.00%
Resg%to a 24.14% 12.07% 8.62% 3.45% 24.14% 24.14%

Elaboracion propia por medio de consulta en la pagina web

Tabla 1. Uso de paginas web en empresas de alimentos y bebidas de la Zona Dorada

Alimentos y Bebidas de Zona Dorada

Criterios Total de A
&B Cuen-
Cantidad 24 tan
- con
Porcentaje 100%
Respecto a o
PTI 41.38%

(. Pagina web | Pagina web no | Acceso a Wi- | Facebook
Pagina web - . . h
corporativa disponible -Fi Local
4 7 (o} 10 12
16.67% 20.17% 0.00% 41.67% 50.00%
6.90% 12.07% 0.00% 17.24% 20.69%

Elaboracion propia por medio de consulta en la pagina web
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Tabla 2. Uso de paginas web en Agencias de Viajes de la Zona Dorada

Agencias de Viajes Zona Dorada
Criterios Total de Pagina web/ Pé_gina web Pég_ina w_eb no | Acceso a Wi- | Facebook
AAVV Cuen- corporativa disponible -Fi Local
Cantidad 5 tan 4 1 1 2
Porcentaje 100% con 80% 20% 20% 40%
Resg%to a 8.62% 6.90% 1.72% 1.72% 3.45%

Elaboracion propia por medio de consulta en la pagina web

Derivado del analisis anterior se infiere que la Zona Dorada no dispone del soporte tecnoldgico suficiente para
clasificar como un DTTI; a la vez, carece de un organismo institucionalizado que gestione este espacio con crite-
rios de inteligencia turistica y sustentabilidad. Dentro de los aspectos que mas debilitan la operacién inteligente
se encuentra la insuficiencia de una red de Wi-Fi abierta, tanto para visitantes como residentes. Empresas como
Buffalo Wild Wings y Hoteles City Express han disenado apps para la ubicacién o reservacién en sus estableci-
mientos; sin embargo, algunas de estas no estan disponibles en territorio mexicano y han sido disefiadas para
globalizar todas las franquicias que se encuentren instaladas.

En la Zona Dorada atin no se dispone de una aplicacion para teléfonos inteligentes que facilite a los visitantes
un acercamiento a la oferta turistica local. Asi mismo, existe un déficit de informacién y datos que los usuarios
pudiesen dejar como rastro y ser aprovechados para la creaciéon de un Observatorio Turistico que contenga de
forma sintetizada informacion, la cual pudiera tributar a una base de datos abierta para las empresas turisticas
de la Zona Dorada y otros usuarios.

Otra oportunidad no aprovechada es el uso de iBeacons, lo que en conjunto con la aplicacién pudiese ser una
herramienta excelente para que las empresas lleguen rapido y en tiempo real con sus ofertas y promociones
a los clientes potenciales. De igual forma la incorporaciéon de la dimensién ambiental a la gestion turistica es
uno de los indicadores mas requeridos en la actualidad, razén por la cual la creaciéon de un DTI tiene un fuerte
condicionamiento en el uso de energias renovables, aspecto poco tomado en consideraciéon dentro de la Zona
Dorada, a pesar del elevado potencial de la ciudad para el uso de la energia solar debido a su localizacion en el
desierto de Chihuahua.

Con el proposito de recabar informacién entre los visitantes acerca del uso de las tecnologias en la Zona Dora-
da se realizaron encuestas a 89 turistas. Para conocer el valor absoluto de la muestra se aplic6 un procedimiento
en el que el valor de N se obtuve del nimero de personas que viven en el area delimitada como Zona Dorada,
extraido de la base de datos del INEGI a través de la herramienta del SCINCE. Se utiliz6 un nivel de confianza
del 90%, con un margen de error del 10%, el tipo de muestreo fue simple y aleatorio para poblaciones finitas.
Al no contarse con los valores del atributo deseado, se las ha designado 50% para la poblacion con el atributo
deseado y 50% para la poblacion sin el atributo deseado. Las encuestas fueron levantadas durante los meses de
febrero y marzo del afio 2017 en las inmediaciones del Consulado General de los Estados Unidos, asi como en el
vestibulo del Hotel Quality Inn y en el Centro Comercial Las Misiones. Los datos fueron capturados y procesa-
dos con el software estadistico informéatico SPSS. La informacion de la tabla 6 muestra los datos demograficos
de los visitantes de la Zona Dorada.

Tabla 6. Datos demograficos de visitantes de la Zona Dorada

Caracteristicas demograficas de los visitantes de Zona Dorada

Perso- . Perso- Perso-
Sexo % Procedencia % Edad %
nas nas nas
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Domeésticos 70 78.7% | 18 anos
o, | Ome- 2 2.2%
Fermeni- Noroeste del pais 18 20.2% | nos
no 43 48.3% | Noreste del pais 18 20.2% | 19 - 30
9~ 3 36 40.4%
Occidente del pais 21 23.6% | anos
Centro del pais 9.0% | 31-50 40 24.0%
~ . (o}
Sureste del pais 5.6% | anos
Extranjeros 19 21.3% | 51-60 o
Masculi- o . . o ~ 9 10.1%
no 46 51.7% | Norteamérica 17 19.1% anos
Centro y Sudamérica 1 1.1% | 61 afios ) 5 0%
- . (o]
Otros continentes 1 1.1% | omas

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante la aplicacion de encuestas

Segtin los resultados de las encuestas el 43.8% de los visitantes permanecen en la ciudad de tres a seis dias;
el 33.7% la visitan por una semana o mas, sin sobrepasar las dos semanas; los visitantes que duran de uno a
dos dias en la ciudad representan el 15.7% de los encuestados y el 7.7% restante tienen una estancia superior
a dos semanas. El 40.4% de los visitantes viajaron en grupos de tres personas, el 30.3% lo hizo en grupos de
dos personas y los grupos de cuatro personas representan el 18%. El motivo principal de viajes al destino es la
realizacion de tramites en el Consulado General de Estados Unidos. En la tabla 7 se indican las principales mo-
tivaciones de viaje y en la tabla 8 los factores que han influenciado en sus motivaciones. El 55.1% ha conocido
de la ciudad a través de amistades o familiares, el 20.2% lo hizo por medio de noticias y periddicos, el 8.9% por
medio de publicidad y AAVV, y solo el 4.5% a través de internet o redes sociales.

Tabla 7. Motivo de viaje de los visitantes

Motivos de la visita

Motivacion Principal Pi':so_ Pot;(;gn-
Tramites en Consulado de EEUU 62 69.66%
Visita a familiares 16 17.98%
Descanso o placer 10 11.24%
Negocios 9 10.11%
Compras 6 6.74%
Diversién 4 4.49%
Otro 3 3.37%
Congresos 2 2.25%
Cultura 2 2.25%
Estudios 1 1.12%

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas

Tabla 3. Otros factores para la realizacion de la visita

Otros factores
Factores perso- Porcentaje
nas
Cercania del lugar de origen 33 37.08%
Recomendaciones 29 32.58%
Conocimiento previo 16 17.98%
Trabajo 9 10.11%
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Precios 8 8.99%
Otro 7 7.87%
Disponibilidad de tiempo 6 6.74%
Interés por nuevos lugares 4 4.49%

Elaboracidn propia con datos obtenidos mediante encuestas

Respecto a la reservacion del transporte seleccionado por los visitantes se identifico que el 39.3% de los tu-
ristas lo hace mediante el uso de una pagina web o app; mientras que el 48.3% lo ha hecho a través de medios
convencionales directamente con el proveedor en fisico. Se detect6 que el 12.4% lleg6 a la ciudad haciendo uso
de su automovil propio, como se muestra en la figura 3. En la tabla 9 se exponen los principales medios de trans-
porte utilizados por los turistas para su llegada a Ciudad Juarez.

Figura 3. Reservacion electrénica de transporte por parte de visitantes

Reservacion electrénica de transporte

() Reserva enlinea @ Reserva tradicional @ Automévil propio

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas

Tabla 9. Medios de transporte utilizados por visitantes para llegar a la ciudad

Transporte utilizado
Medio Avion | Autobus Automovil Automovil (Renta) BlaBlaCar Otro
Personas 38 35 11 3 1 1
Porcentaje 42.7% 39.3% 12.4% 3.4% 1.1% 1.1%

Elaboracidn propia con datos obtenidos mediante encuestas

Para las reservaciones de hospedaje los visitantes han hecho uso de paginas web y aplicaciones. El porcentaje
de los visitantes que realizaron su reservacion mediante el uso de la tecnologia es del 51.7%, en tanto, el por-
centaje de quienes no hacen uso de medios inteligentes es de 48.3% como se muestra en la figura 4. Las paginas
mas utilizadas por los visitantes son Booking.com con 18%, Hoteles.com con 10.1%, Expedia y Trivago con 6.7%,
BestDay con 3.4%, en tanto el 2.2% uso el sitio web del hotel. El 3.3% ha hecho uso de otras paginas especia-
lizadas como Airbnb y CoachSurfing para utilizar hospedajes alternativos a los tradicionales. En la tabla 10 se
muestra el tipo de hospedaje seleccionado por los turistas durante su estancia en la ciudad.
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Figura 4. Reserva electronica de hospedajes por parte de visitantes

Reservacion electréonica de hospedajes

) Reservaenlinea @@ Reserva tradicional

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas

Tabla 10. Tipos de Hospedajes seleccionados por los visitantes

Hospedaje utilizado
Hqspe- Hotel Renta de casa o departamen- Familiares o amigos Casa huéspe- Otro
daje to des
Personas 71 3 13 1 1
tPa?:;cen- 79.8% 3.4% 14.6% 1.1% 1.1%

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas

El 94.4% de los encuestados respondieron que cuentan con acceso gratuito a Wi-Fi en su lugar de hospedaje.
Sobre el uso de un Smartphone el 91% de los visitantes sondeados maneja alguno, lo cual se representa en la
figura 5. La consideracién sobre la importancia que tiene para los visitantes que en sus hoteles o el lugar en
donde se hospedan cuente con acceso a una red publica de Wi-Fi refleja que el 38.2% responde que es un factor
muy importante, el 42.7% lo marca como importante, un 12.4% ha senalado que es poco importante, el 5.6% lo
observa sin importancia y el 1.1% no ofrecio6 respuesta. A pesar del uso de teléfonos moviles inteligentes y de la
importancia que el acceso a una red de Wi-Fi abierta tiene para los visitantes, esto se contrapone en cierto modo
a las formas de compra y reservacion en linea que utilizan los encuestados considerados en este estudio.

Figura 5. Uso y manejo de Smartphone por los visitantes

Uso de Smartphone

@ sihaceuso @ No hace uso

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas
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Figura 6. Importancia de acceso a red de Wi-Fi en lugar de hospedaje

Importancia de acesso Wi-Fi
1,1%

@ sinrespuesta ' No esimportante = Poco importante @ Importante @ Muy Importante

Elaboracién propia con datos obtenidos mediante encuestas

En cuanto al uso de otras aplicaciones que mejoran la calidad de su estadia en la ciudad se les cuestiond sobre
el uso de la App de UBER, que es un servicio de traslado privado y que iinicamente se puede solicitar mediante el
uso de un dispositivo mévil inteligente. Solamente el 20.2% respondi6 que si lo ha utilizado durante su estancia
en la ciudad, mientras que el 6.7% ha comentado que no tiene conocimiento de la App. Otra de las cuestiones
realizadas por los encuestados es el uso de la tecnologia para la reserva o adquisicion en linea de productos y ser-
vicios, tales como restaurantes y bares con 23.59%, hospedaje con 68.53%, tours con 7.86%, museos con 6.74%
y un 2.24% en otros. El 19.2% dej6 sin responder la pregunta, lo cual hace suponer que no realizan compras de
ninghn tipo a través de Internet.

La tabla 11 esquematiza la memoria y conocimiento que tienen los visitantes sobre los atractivos turisticos
identificados por el Buré de Convenciones y Visitantes (BCV) de Ciudad Juérez. En cuanto a la notoriedad del
destino para realizar posibles vacaciones a futuro el 44.9% indic6 que volveria por motivacién propia, el 18% no
volveria de vacaciones por voluntad propia y el 37.1% senal6 que tal vez regresaria en el futuro. Los visitantes
sondeados también caracterizaron el destino bajo una serie de adjetivos; entre los mas frecuentes destacaron
que la ciudad ha sido agradable para el 43.82%, amigable para el 38.20%, accesible para el 14.60%, segura para
el 11.23% y bonita para el 3.37%. También perciben el destino de forma negativa como un lugar feo con una
respuesta del 20.22%, peligroso con 8.98% y caotico con el 1.12%. El porcentaje restante de 5.61% respondid
con otros adjetivos.

Tabla 11. Atractivos turisticos de Ciudad Juarez percibidos por los visitantes

Personas
Atractivos turisticos de [[0— 9 [10 - 18]19 — 27[28 — 36[37 — 44[45 — 53[54 — 62[63 — 71] 72— 80
Ciudad Juarez Porcentaje
~50% B0%] 100%
Centro Comercial Las Misiones 77.53% 69
Plaza de la Mexicanidad "X" 70.79% 63
Avenida Juarez 38.20% 34
Parque Chamizal 35.96% 32
Parque Central 34.83% 31
Corredor Manuel Gémez Morin 30.34% 27
Catedral de Ciudad Juarez 25.84% 23
Museo La Rodadora 17.98% 16
Mercado Juarez 17.98% 16
Bar Kentucky 15.73% 14
Museo de la Revolucién en la Frontera  14.61% 13
Parque Borunda 12.36% 1"
Circuito Pronaf 11.24% 10
Dunas de Samalayuca 10.11% 9
Monumento a Benito Juarez 8.99% - 8
Plaza de Armas 7.87% 7
Museo de Arte de Ciudad Judrez 4.49% - 4
Corredor Bulevar Tomas Fernandez 4.49% 4
Museo de Arqueologia del Chamizal 3.37% . 3
Centro Municipal de las Artes 3.37% 8|
Museo CasadeAdobe 2.25% | 2
Parque X-tremo 2.25% 2
Petrograbados y jardin botanico 1.12% I 1
Trepachanga 0.00% 0
|Centro recreativoDunas 0.00% 0
Museo de San Agustin 0.00% 0
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Con el fin de trabajar el tema de las NTIC a una escala de mayor detalle se realiz6 el diagnostico a una Empre-
sa de Organizacion de Viajes Turisticos de la Zona Dorada. La empresa seleccionada al azar corresponde a una
AAVYV turisticos emisora y mixta, ya que es organizadora de sus propios circuitos, en funcién de lo cual realiza
la compra de productos a otras empresas mayoristas, tales como billetes de vuelo. El staff est4 formado por tres
agentes, cuenta con tres equipos de computo, una conexién a internet de 100 Mbps y dos lineas telefénicas al
servicio de sus clientes. No dispone de Sistema Globalizador para reservas, no cuenta con una pagina web ope-
rativa, aunque se esta trabajando en la renovacion del dominio para poder reactivar el uso del sitio. Respecto a la
utilizaciéon de las redes sociales tiene presencia en Facebook y WhatsApp, dejando sin uso otras redes de amplia
proyeccion audiovisual, como YouTube e Instagram. La agencia no realiza marketing digital, y tampoco tiene
una base de datos de sus clientes. No hace uso de energias renovables; sin embargo, realiza reciclado de papel.
En base al diagndstico se concluye que no es una empresa inteligente, ya que carece de los elementos innovado-
res esenciales para su operacién en el actual escenario comercial.

Modelo y Estrategias de Gestion Inteligente para la Zona Dorada de Ciudad Judrez.

Como resultado del diagnostico elaborado en la Zona Dorada se ha corroborado que este espacio no cuenta
con la Infraestructura Tecnolégica y las Estrategias de Gestidon necesarias para operar como un area turistica
inteligente. En base a esta problematica se realiz6 la propuesta participativa de un Modelo Estratégico para la
Gestion Inteligente y Sustentable, cuyo fin es servir como instrumento orientativo para la actuacion a nivel de
destino y de cada una de las empresas turisticas que lo integran. En base a este modelo se realiz6 una propuesta
estratégica para el uso optimizado de las NTIC en los procesos operativos y administrativos de la Empresa de
Organizacion de Viajes Turisticos seleccionada y diagnosticada previamente.

El primer problema detectado en Ciudad Juarez es la carencia de un organismo gestor de la ciudad como
Destino Turistico Integrado. Esto ha devenido en una insuficiente gestion turistica del espacio; en consecuencia,
los nucleos turisticos importantes de la ciudad se han visto desarticulados. La creacion de una Organizacion de
Gestion de Destino (OGD) propiciaria una mejor administraciéon de los recursos turisticos de que dispone la
ciudad. Esta OGD debera disponer de una dependencia encargada del uso y manejo de la inteligencia turistica
a nivel de destino, enfocandose especialmente a la Zona Dorada, la cual pudiera funcionar como prototipo para
conocer las dimensiones que un proyecto de este tipo pudiera alcanzar.

En la figura 8 se propone el modelo estratégico simplificado para la configuraciéon del DTI, el cual ha sido
elaborado con la participacion de diferentes stakeholders locales. Este representa un proceso integrado en cinco
fases que permitira reorientar el transito de esta zona hacia la consolidaciéon como DTI. En el primer cuadran-
te se identifican y evaltian los productos y servicios turisticos con los que cuenta el destino actualmente, en la
segunda fase se propone la formacion de la OGD, la tercera fase integra el uso de las NTIC para dar base a la
formacion del DTI, la cuarta fase corresponde a la transformacion inteligente de los productos y servicios tu-
risticos en base al uso de las tecnologias, y la quinta fase corresponde a la consolidacién de la gestion integrada
del DT sobre bases inteligentes y sustentables. La implementacion de este modelo estratégico constituye una
plataforma de actuacion orientada a lograr el diseno y operacionalizacién de los procesos necesarios para la
consolidacion del DTI y sustentable.

Figura 8. Modelo estratégico simplificado para la configuracion de la Zona Dorada como DTI

Nomenclatura
DTl Destino Turistico Inteligente
OGD Organizacion de Gestion del Destino
TIC

Tecnologias de la Informacidn y la
Comunicacion

PT Producto Turistico

ST Servicio Turistico

PTl  Producto Turistico Inteligente
STl Servicio Turistico Inteligente
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Elaboracion propia

El modelo de gestion estratégica del destino esta sustentado en 3 pilares tecnologicos basicos que permitiran
alinear los objetivos y metas que debe proponerse la Zona Dorada para transitar hacia la conformaciéon de un
DTI.

Pilar 1: Observatorio Turistico y Base de Datos Turisticos.

La Organizacion de Gestion del Destino Turistico Inteligente estara encargada de dirigir y supervisar toda
accion que esté relacionada con el uso de las NTIC dentro de la Zona Dorada. Asi mismo, con la creacion de la
OGD se gestionara la operacién de un Observatorio Turistico. Dicho observatorio habra de ser alimentado con
la informacién obtenida del rastro de datos dejado por los visitantes y turistas que acuden a la zona. Al disponer
de una gran cantidad de informacion, esta debera ser almacenada en un software capaz de procesar los datos
con mayor veracidad, para ello sera necesario utilizar el Cloud Computing y Big Data como herramientas de
almacenamiento de grandes cantidades de datos e informacion que aportaran los visitantes que gravitan en la
Zona Dorada.

Una vez que el rastro de informacion haya sido almacenado en la nube los gestores del observatorio podran
acceder a esta informacioén y discriminar la que sea de mayor utilidad para tomar decisiones que mejoren la ca-
lidad del servicio brindado a los visitantes. A su vez, la informacién podra ser utilizada para la creacién de nue-
vas estrategias que apunten al comportamiento de los turistas, segtn la huella que hayan dejado sus datos. La
creacion de una base de datos sintetizada brindara a los actores del destino, organizaciones turisticas piblicas y
privadas, y sociedad en general el acceso a una fuente de informacién confiable que pueda ser aprovechada para
una mejor planificacion del espacio turistico, y con resultados efectivos en diferentes horizontes temporales. Un
modelo esquematizado de la propuesta se muestra en la figura 9.

Figura 7. Modelo Integral de Gestion para la Zona Dorada como DTI
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Elaboracion propia

Pilar 2: Turista Digitall

El Observatorio Turistico obtendra los datos que los turistas y visitantes dejen de sus interacciones con la
web. Las personas que utilizan redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram, entre otras, y paginas de
opinion en linea tales como TripAdvisor, dejan un rastro de informacion que puede ser aprovechada por los ges-
tores del destino. Las basquedas permitiran que se puedan identificar regularidades y tendencias relacionadas
con las necesidades, gustos y deseos de los actuales visitantes, entre otras caracteristicas utiles para la toma de
decisiones. Con esta informacion, sera posible identificar un perfil del consumidor que visita la Zona Dorada y
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proyectar estrategias.

Otro medio para recolectar informacion de los visitantes y sus preferencias ser4 la creacién de una App (Fi-
gura 10) para teléfonos moviles. Disenar una aplicacién que sea util para los visitantes y que a su vez funcione
como una herramienta de recoleccion de datos para el organismo que gestione el uso y manejo de las NTIC en
la Zona Dorada favorecera el posicionamiento del destino como zona inteligente. Consiste en un disefio sencillo
y facil de operar, que sera gratuito y de gran utilidad para los turistas, cuyas funciones principales serian que el
usuario tenga un acceso inmediato a un directorio de las empresas turisticas que hay en la zona y que puedan
visualizar los atributos de las mismas; de esta forma, a través de iBeacons el usuario recibira notificaciones con
promociones o cupones de los establecimientos cercanos a su ubicacion, entre muchas otras.

Figura 8. Formato de disefio de una App para la Zona Dorada

Inicio
Establecimientos

Egzreﬂ:ges y Bares Listado de los * Descripcion general de la
Agencias de Viajes establecimientos Smpreea r
Agencias de Transporte identificados como = Puntaa pll'omedlo otorgads
Aéreo planta turistica . %Zﬁ:#; r:.f;z
Temesire sialacide la » Calificar sitio por estrellas
Servicios Consulares Zona Dorada Akk ke
Servicios Médicos :

Promociones y Cupones

Otros Servicios \/ HoSinsoloni artimes
Puntos de Acceso Wi-Fi del uso de iBeacons
Gasolineras
Tiendas de Conveniencia
gﬁ?;a:.ﬁ‘axi / Ubicacién de los

Mapa'de Zona Dorada establecimientos

Ayuda/Contacto

Configuracion de Cuenta

Elaboracion propia

El diseno de la aplicacion consta de un menu de inicio de donde derivan mas objetos que dirigen al usuario
para acceder a otros subments en los que pueden obtener la informacién necesaria. La figura 10 muestra los
componentes del ment principal y explica el contenido de los principales objetos que la aplicacion contiene. En
el boton de Ayuda/Contacto los usuarios podran realizar preguntas para obtener respuestas ante las dudas o
problemas que puedan presentarse durante su visita a la Zona Dorada. Dicha respuesta debera ser respondida
en un plazo que no exceda las 2 horas, y a la cuenta de correo electrénico registrada por el usuario. Asi mismo,
dispondra de un ntiimero de contacto con la OGD desde donde se le podra atender durante horario de oficina.

Pilar 38: Acceso a Wi-Fi gratuito y sustentabilidad ambiental.

Entre los pilares principales que permiten a un destino operar de forma inteligente se encuentra el acceso a
una red de Wi-Fi gratuita que abarque el territorio correspondiente al desarrollo turistico. La propuesta consiste
en la instalacion de puntos de entrada a una red de Wi-Fi distribuidos dentro del area que comprende la Zona
Dorada, esto con el fin de dotar en su totalidad con acceso libre a esta red. A su vez, implementar este acceso
tecnolbgico da mayor posibilidad para la obtenciéon de informacion deseable de los turistas y visitantes, pues
aumenta la posibilidad de que estos hagan uso de las redes sociales y de la aplicacion propuesta para la Zona
Dorada.

Como se muestra en la figura 11 la energia requerida para alimentar los puntos de conexion Wi-Fi se obtendra
a partir del uso de paneles solares; en estos mismos puntos se encontraran las antenas, por lo que los visitantes
podran recargar sus dispositivos moéviles a través de puertos de conexion USB (Universal Serial Bus) y entradas
para clavijas tradicionales. El uso de energias renovables para hacer funcionar los puntos Wi-Fi significa un
acercamiento a practicas de sustentabilidad ambiental, lo cual se posiciona como un pequefio, pero significativo
paso para fomentar el uso de las energias alternativas que causan un menor impacto negativo al medio ambiente
local.
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Figura 9. Infografia, acceso libre a red de Wi-Fi y uso de energia renovable

Elaboracion propia con iconos recuperados de Google Imagenes

En correspondencia con el diagnostico realizado a la Empresa de Organizacion de Viajes Turisticos ubicada
en la zona objeto de estudio se comprobd que no opera como una organizacion inteligente, ya que la empresa
hace poco uso de las NTIC. En respuesta a los problemas detectados se trabajo de forma colaborativa con la
empresa en las propuestas de soluciones requeridas (Tabla 13). Consecuentemente, se propuso a la agencia una
pagina web mediante la que los usuarios puedan conocer los paquetes y viajes proximos que se comercializan;
al mismo tiempo, podran hacer cotizaciones de viajes personalizados por el comprador, es decir, que tendra la
capacidad de que el mismo usuario adquiera los productos que desee.

Tabla 4. Problemas y soluciones inteligentes propuestas para la operaciéon de la AAVV

Problema detectado Solucién Inteligente

Obtencion del dominio para pagina web donde el cliente pueda hacer com-
pra de paquetes de viaje ofrecidos por la agencia o bien disenar el paquete
de productos turisticos que mas convenga.

Carencia de una pagina
web

Poca presencia en redes | Enlaza cuenta de Facebook Empresarial con otras redes sociales de difusion
sociales audiovisual a través del uso de hashtags y cuentas ligadas.

No utiliza sistemas globa-

lizadores Adquisicién de licencia propia para uso de un sistema globalizador.

Carencia de base de datos

de clientes Creacion de base de datos de clientes y sus interacciones con la agencia.

No hace marketing digital Uso de redes sociales y boletin a través de correos electrénicos.

Elaboracion propia

La presencia de la empresa en redes sociales es muy limitada; razéon por la cual estd desaprovechando la
oportunidad actual que ofrecen dichas redes como herramienta til para llegar a los clientes potenciales. En
el escenario propuesto la empresa contara con una nueva pagina de Facebook, la cual estara constantemente
supervisada y atenta a los mensajes que los usuarios pudiesen hacer. Dentro de Facebook Empresarial se utilizo
una herramienta para la creaciéon de anuncios, los cuales estaran segmentados para que alcancen a un ptblico
objetivo determinado de acuerdo con las caracteristicas demograficas y de los intereses que se identificaron. Se
trabajo ademés en ligar la cuenta de Facebook con otras redes sociales, lo cual permitird un mayor alcance y
visibilidad empresarial.

Otra red social que tendra gran utilidad para la agencia es Instagram. Utilizar esta red social para compartir
las fotografias que se han tomado en los viajes realizados posibilitara que los usuarios de Instagram tengan una
idea objetiva y visual de los sitios que se visitan y un referente mas tangible sobre las experiencias a vivir en
cada destino. Esta estrategia se complementa con el uso de un hashtag personalizado para la empresa, que al
ser combinado con otros permitira que las imagenes compartidas por los turistas y la misma empresa puedan
ser vistas por un publico méas variado y numeroso.

Compartir videos en YouTube sobre los viajes realizados dara a esta empresa una proyeccion audiovisual
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sobre la experiencia y emociones que se experimentan durante los paseos y excursiones realizadas. La misma
persona encargada de hacer las fotos para la cuenta de Instagram sera la que realice las tomas para el video, los
que luego seran editados y cargados en la plataforma de YouTube. En la figura 13 se muestra que al mantener las
redes sociales ligadas es posible que el material compartido alcance mayor cobertura. Twitter y otras redes como
WhatsApp, también permitiran llegar informaciéon de promociones a clientes actuales y potenciales.

Figura 10. Las redes sociales y la Empresa de Organizacion de Viajes
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Elaboracion propia, iconos recuperados de Google Imagenes. Propiedad intelectual de: https://www.messen-

ger.com/; https://www.facebook.com/; https://www.instagram.com/; https://twitter.com/; https://youtube.
com/ y; http://whatsapp.com/

Una herramienta de gran utilidad para la empresa seran los Sistemas Globalizadores. Esta agencia actual-
mente no hace uso de ellos, la propuesta es que adquiera una licencia para que pueda implementarlo desde
la oficina, ya que por el momento compra los boletos a través de otra agencia mayorista. Al manejar su propia
cuenta con algin proveedor del servicio, se exenta de hacer pagos de comisiones a otras empresas y tener pre-
cios mas convenientes y competitivos para sus clientes. El uso de un software como este tiene grandes ventajas,
las que haran posible que los procesos de reserva y venta sean mas rapidos, sencillos e inteligentes.

Otra estrategia propuesta es la creacion de una base de datos con los clientes actuales de la empresa; esta
incluira los nombres, asi como los viajes en los que han participado con esta agencia. Esto tltimo le servira a la
empresa para ir perfilando al consumidor en cuanto a sus preferencias de viajes, es decir, si el cliente ha compra-
do paquetes de viajes en una determinada modalidad de turismo la promocidn de viajes que se le haga pudiera
ajustarse a su interés. Para hacer llegar esta informacién a los consumidores se les suscribira a un newsletter o
boletin que les brinde a sus cuentas de correo electronico promociones y proximos viajes a realizar por la agen-
cia, esto como otra estrategia de marketing digital. Atendiendo a esta propuesta el beneficio se reflejaria en la
eficiencia de los procesos y el acceso a mayores oportunidades de ventas, asi como un mejor posicionamiento
empresarial.

Consideraciones finales

El estudio de la literatura y de los antecedentes sistematizados en la investigacion permitieron comprender en
forma holistica las definiciones de las variables conceptuales seleccionadas y sus interacciones, comprobandose
que la produccion cientifica y las experiencias practicas precedentes posicionan la Inteligencia Turistica como
un fenémeno multicondicionado y vinculado a la implementacién de las NTIC, la innovacion, la sustentabilidad,
la generacion de datos turisticos, la infraestructura virtual y la accesibilidad digital, todo lo cual esta estrecha-
miento asociado a una amplia generacion de conocimientos y a las crecientes demandas del turista digital. Al
respecto, se corrobora la necesidad de generar y promover modelos alternativos y participativos para la Gestion
de los DTT y sustentables, aprovechando las potencialidades que ofrecen diversas herramientas o instrumentos
de gestion, tales como Cloud Computing, Big Data, Informacion Turistica Digital, Bases de Datos Turisticos y
los Observatorios Turisticos, todo lo cual tendra un impacto favorable sobre la percepcion cognitiva y afectiva
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del destino visitado.

En base al diagnostico realizado se comprobdé que en el escenario temporal actual la Zona Dorada no dispone
de los componentes e infraestructuras tecnolégicas que permitan su posicionamiento como DTI con enfoque de
sustentabilidad, por lo que sera oportuno y necesario promover la Inteligencia Turistica de la zona integrando
las oportunidades que ofrecen las NTIC para generar disponibilidad gratis de wifi, favorecer mayor presencia en
internet, optimizar el uso de las redes sociales, disefiar aplicaciones locales, generar mayor volumen de infor-
macion digital, desarrollar base de datos turisticos y poner al servicio de los visitantes una guia turistica digital
y un mapa turistico digital del destino.

De igual forma, se comprobd el limitado uso de las tecnologias inteligentes por parte de los visitantes durante
las diferentes fases del ciclo de vida del viaje turistico, lo cual denota que el perfil basico de demanda de la Zona
Dorada atin no esta constituido por turistas digitales; no obstante, este comportamiento cambiara notablemen-
te en los escenarios préoximos debido a los cambios socio demogréficos y culturales de las demandas potenciales
influidas por las tendencias del mercado. En tal escenario, es de esperar que se incrementen considerablemente
las demandas hacia una mejor accesibilidad digital, uso de las tecnologias e informacion digital, acceso a redes
sociales, uso de teléfonos inteligentes y aplicaciones, cultura de sustentabilidad y alto valor a la opinién en linea.
Todos estos nuevos elementos pudieran favorecer la memoria y conocimiento que tienen los visitantes sobre los
atractivos turisticos del destino.

El Modelo y las Estrategias de Gestion Inteligente para la Zona Dorada responden a las necesidades internas
del destino en lo relativo a la incorporaciéon de elementos tecnolégicos e infraestructura inteligente que sirva de
soporte a la oferta turistica de este espacio, asi como a las necesidades externas del mercado con respecto al uso
de las NTIC. El anélisis integrado presentado ha permitido proyectar de forma participativa la conformacion
de un espacio turistico inteligente y sustentable, el cual podra responder de forma conveniente a las demandas
crecientes del turista digital supuesto a concurrir dicha zona en volimenes crecientes durante los proximos
afos. Estar preparado con base a la presente propuesta, tanto a nivel del destino como de las empresas que lo
integran, evitara enfrentarse al flujo turistico potencial de las nuevas demandas con una oferta alejada de sus
necesidades y requerimientos, en funciéon de lo cual sera determinante la institucionalizacién y operacion de
una OGD que ponga en practica la presente propuesta, priorizando las sinergias entre las tecnologias inteligen-
tes y la sustentabilidad del destino.
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