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1. RESUMEN 

En esta tesis se trabaja sobre la problemática identificada como la falta de integración de los datos 

recolectados en los sistemas de gestión, los cuales dificultan la recolección integral de datos, y disminuye la 

efectividad de las decisiones a tomar. Para indagar sobre ello, partiendo de la mirada conceptual del estudio 

de las Smart Cities (ciudades inteligentes), se tomó como objeto de estudio el sector turístico, dado que es 

un campo donde los tomadores de decisiones le otorgan un valor preponderante a la utilización de 

herramientas tecnológicas para la transformación digital.  

Para ello, se relevaron distintos casos donde la aplicación de tecnología ha facilitado la recolección y/o 

análisis de información para la toma de decisiones turísticas. De esta manera, se buscó conocer qué modelos 

de inteligencia son aplicados en cada caso, y qué indicadores son comúnmente utilizados en el sector.  

En última instancia, se realizó un análisis exhaustivo de los distintos tipos de herramientas de 

transformación digital utilizables para la obtención y procesamiento de datos en destinos turísticos, con el 

fin de aportar al conocimiento de la gestión de grandes volúmenes de información. 

Como resultado de esta investigación se pudo conocer más sobre el contexto nacional e internacional de 

los destinos que tienden hacia la inteligencia turística, haciendo énfasis en la importancia de poder discernir 

el grado de complejidad en el uso dichas herramientas, según las necesidades específicas de cada tomador 

de decisiones.  

 

Palabras clave: Transformación Digital; Smart Cities; Destinos Turísticos Inteligentes; Inteligencia Turística; 

Big Data; Internet of Things; Gobernanza Digital 
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2. PRESENTACIÓN DEL TEMA  

Antes de los acontecimientos del COVID-19, el mundo estaba viviendo una transformación que tiene 

pocos antecedentes en la historia, en términos de su magnitud, velocidad y alcance. La pandemia mundial 

no solo modificó la forma en que las personas producen, consumen, trabajan y viven, sino que también actuó 

como acelerador de la digitalización en las empresas (Almeida et al.,2020).  

A medida que las ciudades crecen, puede observarse cómo se enfrentan a importantes retos que 

necesitan abordarse para garantizar su sostenibilidad en el tiempo. Las previsiones apuntan a que los 

espacios urbanos serán cada vez más densos y afrontarán numerosos problemas relativos a la gestión de 

escasos recursos, la provisión de servicios públicos, la gestión de la información, la movilidad urbana, la 

superpoblación en ciudades, así como la eficiencia energética y, en general, la sostenibilidad (Schwab, 2016).  

Ante esta realidad, algunos gobiernos han realizado esfuerzos para maximizar la eficiencia, es decir, a 

convertirse en “ciudades inteligentes”. La inteligencia como característica distintiva de las ciudades no debe 

tratarse en el sentido literal de la palabra, sino percibirse como la suma de varias mejoras en la 

infraestructura urbana, los recursos y los servicios públicos (Allwinkle & Cruickshank, 2011). Aunque no existe 

una definición formal y ampliamente aceptada de "ciudad inteligente", el concepto se refiere a criterios 

ligados a un mejor uso de los recursos públicos, la mejora de la calidad de los servicios ofrecidos a los 

ciudadanos, al tiempo que se reducen los costos operativos de la administración pública (Zanella et al., 2014). 

En la práctica, transformarse en ciudad inteligente ayuda a una mejor y más automática gestión de la 

infraestructura y los servicios urbanos (lo que debería redundar en una reducción del gasto público y la 

mejora de la calidad de los servicios prestados), la mejora de la información a los ciudadanos y una mejora 

en la toma de decisiones (Priano, 2018).  

La coexistencia de numerosos problemas heterogéneos asociados con el proceso irreversible de la 

aglomeración urbana hace de la ciudad una plataforma ideal para apostar por las nuevas tecnologías (García 

et al., 2020). De esta manera, el objetivo se plasma haciendo frente a los retos locales en términos de 

desarrollo sostenible inteligente, fortaleciendo la relación entre el medio urbano y las Tecnologías de la 

Información y Comunicación (TIC). El internet de las cosas, el Big Data, las aplicaciones móviles, los sensores 

inteligentes, entre otras herramientas digitales, están consiguiendo mejorar la eficiencia de las ciudades 

(Giffinger et al., 2007; Estevez, Nuno & Janowski, 2016; Bratuškins et al., 2020). En este sentido, una ciudad 

puede gestionar la tecnología para mejorar la calidad de vida de las personas y más concretamente, para 

contribuir a la sostenibilidad económica, social y ambiental; ahorrar costos a sus ciudadanos; optimizar los 

servicios públicos; mejorar la transparencia en la gestión de las administraciones; mejorar su 

posicionamiento internacional para retener empresas y atraer talento y turismo; y, mejorar la comunicación 
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con los diferentes actores y usuarios de los servicios. Este escenario también plantea nuevos desafíos, como 

por ejemplo el uso de inteligencia artificial para la extracción de datos, que consume casi el diez por ciento 

de la energía a nivel mundial, genera un impacto en la emisión de carbono y afecta la sustentabilidad 

ambiental (UNESCO, 2022).  

La tendencia hacia la introducción del concepto Smart a una gran variedad de soluciones y servicios está 

creando un antes y un después en la evolución y aceptación de la tecnología por parte de los usuarios. Como 

parte de esta tendencia, uno de los sectores que está adquiriendo una gran ventaja competitiva es el turismo. 

En el año 2018 la Organización Mundial del Turismo (OMT) celebró el día internacional del turismo bajo el 

lema “el turismo y la transformación digital”, sosteniendo que las contribuciones que brindan las tecnologías 

digitales al sector turístico (tales como la inteligencia de datos y las plataformas digitales) brindan respuestas 

a los desafíos que enfrentan los destinos de conciliar el crecimiento con una mayor sostenibilidad y 

responsabilidad social, a través del uso eficiente de los recursos en la gestión (OMT, 2018). 

Tristemente, el auge de la actividad turística se vio sacudido por el impacto de la pandemia, lo que generó 

efectos devastadores desde un punto de vista económico (Hall et al., 2020; OMT, 2020). En este contexto, 

los tomadores de decisiones en turismo -públicos y privados- se vieron forzados a adaptarse rápidamente a 

la integración de tecnología, y particularmente a la digitalización en búsqueda de la recuperación de la crisis 

económica turística, y además, para entender cómo evolucionarán los viajes y el turismo como actividad 

socioeconómica (Gretzel et al., 2020). Aunque el desplazamiento no era posible por el posible contagio del 

virus, la transformación digital fue un catalizador para la reactivación turística, ya sea simulando viajes a 

través de tecnologías de realidad virtual (Sarkady et al., 2021), digitalizando el servicio gastronómico (Tuomi, 

Tussyadiah & Ashton, 2021), utilizando chatbots para resolver consultas ante viajes de urgencia (António & 

Rita, 2021), o adaptando la forma de comunicar de los establecimientos hoteleros (Zizka et al., 2021), 

 

2.1 Objetivos y Metodología 

A partir del contexto planteado previamente, y con el fin de identificar los beneficios generados en 

la gestión de un destino turístico a partir de la implementación de herramientas de transformación digital, 

se plantearon los siguientes objetivos: 

• Conocer qué se entiende por inteligencia en destinos turísticos.  

• Evaluar la manera en que se mide la inteligencia de los destinos turísticos.  

• Describir la relación entre los modelos de gobernanza inteligente y la actividad turística. 

• Identificar herramientas y plataformas digitales aplicadas a la gestión del turismo 

• Discernir la usabilidad y la complejidad de las distintas herramientas de transformación digital en turismo 
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En lo que respecta a la metodología utilizada para llevar a cabo esta investigación cualitativa, en primer 

lugar, se realizó una revisión bibliográfica de autores de distintas disciplinas a modo de definir, no solo los 

conceptos relacionados a la digitalización de datos a través de la aplicación de nuevas tecnologías de la 

información, sino también los conceptos de inteligencia -ya sea en ciudades o destinos turísticos- que 

establecen el contexto de aplicación de dichas tecnologías.  

En segundo lugar, se llevó a cabo un relevamiento de índices, modelos de inteligencia, y rankings de 

ciudades inteligentes para la identificación de los criterios y dimensiones consideradas por las organizaciones 

públicas y privadas en la búsqueda de un enfoque de inteligencia territorial.  

En tercer lugar, una vez entendido qué se entiende por inteligencia en ciudades, se realizó un 

relevamiento con un recorte temático en la actividad turística, sobre destinos turísticos que hayan trabajado 

de manera continuada y sostenible los conceptos de inteligencia, para observar que herramientas y/o 

plataformas digitales fueron utilizadas en cada una. En este proceso se asistieron a diversos congresos 

internacionales, seminarios y talleres vinculados a la temática de tecnología aplicada a ciudades o destinos 

turístico. Entre ellos se destacan la participación en la Feria Internacional de Destinos Inteligentes (FIDI 2020), 

donde participaron referentes del sector como Federico Esper y Gonzalo La Rosa (Argentina), Federico De 

Arteaga (México), y Francisco Femenia (España); el II Congreso Online del Dato en LATAM y España (ANBAN), 

donde Favio Vázquez expuso sobre la historización del estudio del dato ; y cursos de posgrado como Ciudades 

Inteligentes Sostenibles, donde Elsa Estévez profundizó sobre los desafíos de los modelos de gobernanza en 

ciudades inteligentes; Ciudades Inteligentes, Introducción y Estudio de Casos, donde Joaquín Pina desarrolló 

los costos de aplicación de sensores en ciudades inteligentes; Gestión de Destinos Turísticos Inteligentes, 

donde Carolina Tkachuk detalló especificidades de la actividad turística en el marco de la inteligencia en 

ciudades, y en el cual se tuvo la participación de Ivan Dvojak y Jonathan Rodriguez de la Secretaría de Turismo 

de Posadas, quienes explicaron el proceso de implementación de plataformas digitales en el destino. 

A partir de estos insumos, se identificaron actores claves en el proceso de implementación del modelo de 

Destinos Turísticos Inteligentes, tanto a nivel internacional como específicamente en los países de habla 

hispana, y se pudo comprender de una manera más precisa el uso de herramientas para la recolección, 

análisis y visualización de información turística para una gobernanza inteligente.  

En este contexto, se procedió a indagar el uso de las distintas herramientas de transformación digital en 

destinos a partir del relevamiento de casos prácticos aplicados. Finalmente, se pudo analizar qué tipo de 

aporte hace cada tipo de tecnología a la toma de decisiones, el nivel de complejidad de su aplicación, y la 

relación con el modelo de gobernanza inteligente deseado. 
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Se espera que este trabajo pueda ser de utilidad para tener un mejor entendimiento del proceso de 

aplicación de herramientas digitales en un territorio turístico. Esto ayudaría a tener una aproximación de las 

limitaciones territoriales para la recolección de datos turísticos inteligentes en Argentina, y al mismo tiempo, 

indagar acerca del alcance de las herramientas digitales de gestión turística y la posibilidad de homologar sus 

resultados con modelos de ciudades inteligentes.  

El presente trabajo buscó mostrar cómo distintas herramientas y plataformas digitales pueden contribuir 

a la toma de decisiones de un sector en particular. En base a ello, los aportes principales de esta tesis son la 

identificación, descripción, ejemplificación y contextualización de las herramientas de transformación digital 

aplicables a la gestión de un turismo inteligente. A partir del análisis progresivo de conocimientos aplicados, 

en esta investigación se busca guiar al lector en como las ciudades y destinos inteligentes han ido 

incorporando tecnología para la toma de decisiones. Finalmente se proveen conclusiones que hacen que la 

sistematización llevada a cabo en este trabajo de tesis pueda ser aplicado a diversos casos de estudio en 

futuras líneas de investigación. 
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3. MARCO TEÓRICO 

Esta investigación se encuentra atravesada por un número significativo de conceptos y construcciones 

teóricas. En este apartado se exponen aquellas definiciones utilizadas como sustento teórico de este trabajo. 

En primera instancia se desarrolla todo lo relacionado a la transformación digital, comenzando desde una 

historización de la ciencia de datos, hasta llegar a indagar sobre las herramientas de Big Data, Internet of 

Things, e Inteligencia Artificial. Luego, se realiza un análisis en profundidad sobre el concepto de ciudades 

inteligentes, y los elementos que la componen desde un punto de vista sistémico. Por último, se hace un 

recorte temático para estudiar como las dimensiones de inteligencia y las herramientas de transformación 

digital se aplican en la actividad turística. 

Tomando como bases las herramientas de transformación digital provenientes de la ciencia de datos, y 

las dimensiones de inteligencia planteadas para ciudades inteligentes, el aporte de este desarrollo 

conceptual es generar un conocimiento más profundo sobre los destinos inteligentes como enfoque de 

gestión y planificación a partir del desarrollo e introducción de una perspectiva basada en la aplicación de 

tecnología de manera eficiente y bien direccionada, así como en la comprensión como esto afecta a los 

turistas y a los distintos procesos dinámicos que se dan en los destinos.  

 

3.1 Ciencia de Datos 

Antes de profundizar en las herramientas particulares de la transformación digital, se considera necesario 

presentar el área de la ciencia de datos, para aportar un punto de vista histórico sobre cómo las distintas 

tecnologías se fueron incorporando. Este concepto proviene de la estadística, específicamente de la tradición 

algorítmica de la estadística y el análisis de datos. Tukey (1962) es el primer autor en definir el análisis de 

datos como una ciencia, entendida como “un problema ubicuo en lugar de un problema concreto”, lo cual es 

considerado como el paso de la estadística a la ciencia de datos, poniendo en manifiesto por primera vez al 

estudio de la información como una manera de hacer ciencia. 

En esta historización se destaca el estudio de Luhn (1958), quien hace más de 50 años, planteaba el 

concepto de Business Intelligence (BI), ante lo que observaba como la necesidad de recolectar datos de 

manera más rápida y automatizada para así ofrecer métodos más eficientes para la difusión de esa 

información. Este concepto se sigue utilizando hoy por hoy en los modelos estratégicos de negocios. 
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No es hasta la década del ‘90 que el término ciencia de datos comienza a tomar consideración. El concepto 

se le adjudica al científico Jeff Wu, quién en la conferencia inaugural para la Cátedra de Estadística de la 

Universidad de Michigan pidió abiertamente que las estadísticas pasen a denominarse ciencia de datos, 

señalando que dicha actividad es meramente una recopilación y modelado de datos que no puede dar 

respuesta por si sola a un problema de negocio (Gohel, 2015). Uno de los autores que continuó con esta línea 

conceptual fue Cleveland (2001), quien plantea cuatro pilares para el aprendizaje de la ciencia de datos: ser 

enseñada desde la conceptualización de la multidisciplinariedad; explicada a través de modelos y métodos 

matemáticos; y aplicada a través de la computación de datos; acompañado de teoría estadística.  

En la Figura 1 se resume cómo distintas áreas de conocimiento (computación, física, biología, entre otras) 

afectaron la evolución de lo que hoy es entendido como ciencia de datos, y cómo este concepto se ha ido 

moldeando a partir de dichas iteraciones.  

Como se puede observar, una de las transformaciones más importantes que están ocurriendo en el 

presente siglo es el crecimiento exponencial de datos que abre la posibilidad a nuevas formas para el análisis 

de la realidad. Mayer & Cukier (2013) mencionan que hasta hace poco tiempo la información era escasa, 

costosa y difícil de conseguir, mientras que la tendencia creciente hacia la digitalización por parte de los 

individuos ha propiciado una enorme cantidad de datos que pueden ser obtenidos, clasificados y analizados, 

lo cual modifica constantemente la manera de obtención de estos datos (Hilbert & Lopez, 2011).  

En ese sentido, resulta relevante comenzar entendiendo el concepto de innovación, definido por Sáez et 

al. (2001) como el proceso de incrementar la capacidad de creación de riqueza de una organización o sector 

Fuente: Adaptado de Vázquez (2019) 

Figura 1. Cronología de los avances en la Ciencia de Datos 
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de la economía a través de la conversión de ideas en productos o servicios. El proceso de innovación puede 

estar aplicado a una mejora tecnológica o una mejora de gestión. La innovación tecnológica refiere a la 

generación de nuevas herramientas que -de ser exitosas- podrán ser usadas por otros procesos innovadores 

asociados a nuevos productos y servicios. Por su parte, la innovación en la gestión está relacionada a la 

manera de organizar los recursos para conseguir productos o procesos innovadores (AENOR, 2006). 

Si bien esta historización podría parecer alejada del objetivo final de este trabajo de tesis, se observa que 

los lineamientos planteados por la ciencia de datos se replican constantemente en los casos modernos de 

inteligencia territorial en centros urbanos, principalmente en la creación de modelos o plataformas para la 

gestión. 

 

3.2 Herramientas de Transformación Digital 

En las últimas décadas, las prácticas de innovación comenzaron a tomar un enfoque hacia lo digital. Esto 

tiene que ver en gran parte con la inversión generalizada en infraestructura tecnológica. Se estimó que en 

2019 más de la mitad de los hogares del mundo tuvieron acceso a banda ancha, y que hubo 22 mil millones 

de dispositivos conectados, así como 5,1 mil millones de usuarios únicos de telefonía móvil (Unión 

Internacional de Telecomunicaciones y Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 

Cultura, 2019). Para 2023, se estima que la tecnología inalámbrica 5G, con velocidades de aproximadamente 

10 GB/s, representará el 11% del total de conexiones móviles (en comparación con 0% en 2018) (Cisco, 2020). 

Dada esta alta tasa de crecimiento en la conectividad digital, es que Delgado & Navarro (2020) mencionan 

que la humanidad se encuentra en un período histórico de la modernidad orientado a la Transformación 

Digital, en el cual es importante no solo la integración de tecnología a los entornos laborales y personales, 

sino también conocer las implicancias sociales de dicha integración. Este enfoque se ve potenciado por el 

contexto actual de Volatilidad, Incertidumbre, Complejidad y Ambigüedad en el que las organizaciones 

desarrollan sus actividades (denominado VUCA por sus siglas en inglés), donde los cambios rápidos en las 

condiciones de los mercados económicos a escala global crean dinámicas disruptivas. Por ello, es que las 

organizaciones -tanto del sector público como privado- buscan utilizar sus recursos de la manera más 

eficiente posible, orientándose a un modelo de gobernanza orientado en la gestión de datos.  

Como producto de la acumulación histórica de conocimiento, los paradigmas tecnológicos se acortan y la 

aparición de tecnologías disruptivas ocurren cada vez con más frecuencia (Sahai & Rath, 2021). 

Específicamente en la actividad turística, se habla de la aplicación de las TIC en la adaptación de la oferta y 

demanda turística (Poon, 1993), a partir de lo cual se empezaron a utilizar nuevos términos como “turismo 

4.0” que hacen referencia al impacto generado por el uso de tecnologías “disruptivas”, dejando los avances 
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que generó la innovación basada en la comunicación como algo del pasado (Stankov & Gretzel, 2020). Esto 

significa una implica una necesidad por parte de los destinos a tener mayor capacidad de adaptación, ya que 

es una industria dependiente de la tecnología en toda su cadena de valor (Moreno Izquierdo et al., 2022). 

Se observa entonces, que la transformación digital se presenta como un reto que se traduce en la 

adaptación e integración de infraestructuras y procesos tradicionales, en función a nuevos procesos 

inteligentes y conectados sustentados en las nuevas capacidades de detección, comunicación, 

almacenamiento, análisis y visualización de datos que brindan las TIC (Ontiveros et al., 2017). 

En el contexto VUCA, gestionar sin datos es sinónimo de incertidumbre constante, por lo que las 

organizaciones buscan aplicar distintas iniciativas o soluciones digitales para alcanzar sus objetivos. Se 

entenderán a estas soluciones digitales como aquellas herramientas, plataformas, y sistemas que permitan 

la recolección o gestión de datos para la posterior toma de decisiones. A continuación, se desarrollarán 

algunas de ellas. 

En el proceso de transformación digital, uno de los mecanismos de optimización más trabajados es el de 

automatización de las funciones. Esto puede darse a través de tecnologías tradicionales, o a través de 

Inteligencia Artificial (IA). El concepto de IA suele asociarse con el matemático Alan Turing, quien fue la 

primera persona en concebir la noción de razonamiento en las computadoras digitales, afirmando que están 

destinadas a llevar a cabo cualquier operación que pueda realizar un equipo humano (Turing, 1950).  

Diversos autores afirman que la IA es una tecnología que representa una subcategoría de la ciencia de 

datos que se ocupa de darle a las computadoras la sofisticación para actuar de manera inteligente, pudiendo 

resolver problemas a partir del reconocimiento de voz, reconocimiento de imágenes, el procesamiento del 

lenguaje natural, entre otros (Caragliu et al., 2011). Por su parte, Coppin (2004) menciona que la IA es un 

área que involucra la simulación del comportamiento de los humanos para que las máquinas puedan resolver 

problemas complejos.  

Zhou (2021) señala que una de las características más útiles de la IA es el Machine Learning, es decir, la 

capacidad de adaptación algorítmica al medio y de dar respuesta ante cada nueva iteración, lo que les otorga 

capacidad de aprendizaje. Las técnicas de Machine Learning pueden dividirse en supervisadas -para tareas 

de clasificación de datos- y no supervisadas -para tareas de agrupamiento de datos-. El aprendizaje 

supervisado implica un conjunto de entrenamiento etiquetado, que ayuda a los sistemas a comprender 

nuevos datos basados en etiquetas o categorías existentes. Por otro lado, el aprendizaje no supervisado 

identifica patrones y estructuras en un conjunto de datos sin etiquetar (Zhou, 2021).  

Es importante entender a la IA como una tecnología implícita en muchos sistemas, no solo en la robótica. 

Al poseer un lenguaje propio, las máquinas pueden interpretar instrucciones y datos a partir de información 
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no estructurada, lo que las transforma en un híbrido entre capital y trabajo con capacidad de autogestión 

(Zhuhadar et al., 2017). Dada su capacidad de modelar y analizar grandes cantidades de datos en información 

confiable, el uso de IA puede mejorar la calidad del proceso de toma de decisiones (Nigon et al., 2016).  

Otro de los conceptos más utilizados en el ámbito de la digitalización en la actualidad es el de Big Data. 

El término se le adjudica a Cox & Ellsworth (1997), quienes lo definieron como el proceso de organizar y 

visualizar grandes cantidades de información almacenadas en una memoria virtual, debido a las limitaciones 

de espacio de discos de almacenamiento de una computadora. Buhalis & Amaranggana (2015) definen el Big 

Data como el dato generado por el intercambio de información resultante de conjuntos de datos 

extremadamente grandes que pueden analizarse para encontrar patrones y tendencias de comportamiento. 

La Tabla 1 muestra un ejemplo de clasificación Big Data a partir de la técnica de recolección aplicada, su 

fuente, y el tipo de característica que lo distingue. Allí se observa que el conjunto de datos que componen 

este concepto se caracteriza por su Valor, Variabilidad, Velocidad, y Volumen (Gupta & Rani, 2018). De esta 

manera, podrían establecerse rangos de aceptación y comparación para facilitar la interpretación de cuándo 

un relevamiento de información puede ser considerado Big Data.  

Tabla 1. Clasificaciones de Big Data 

Fuente Características Fases de Análisis Tipo de Analíticas Técnicas 

Redes Sociales 

Data Web 2.0 

Registros de Software 

Datos del Sector Público 

Datos económicos 

Internet of Things 

Valor 

Variabilidad  

Veracidad 

Volumen 

Adquisición 

Validación 

Integración 

Análisis 

Visualización 

Descriptiva 

De Diagnóstico 

Predictiva 

Machine Learning 

Mineo de Datos 

Inteligencia Artificial 

Computación cognitiva 

Deep Learning 

Estadística 

Kitchin (2013) señala que en los espacios urbanos hay particular interés en las herramientas digitales 

autónomas, redes de sensores e Internet de las cosas, y el seguimiento y localización de personas y objetos. 

Particularmente el Internet of Things (IoT)1 es utilizado para hacer referencia al vínculo entre un conjunto de 

dispositivos conectados entre sí a través de redes inalámbricas de manera bidireccional, lo que les otorga la 

capacidad de enviar y recibir información a distintas bases de datos (Pathak, 2016). La característica principal 

del IoT es permitir que las personas y las cosas estén conectadas en cualquier momento, en cualquier lugar, 

 

1 Van der Aalst (2014) expande la noción de IoT al proponer un marco de referencia para clasificar todos los datos 
disponibles en internet, al que denomina Internet of Events (IoE). Allí establece cuatro categorías de información: 
Internet of Content (IoC), generada por personas que buscan aumentar el conocimiento; Internet of People (IoP), 
generada por la interacción en redes sociales; Internet of Locations (IoL), información espacial derivada del uso de 
geolocalización; y la ya mencionada IoT, compuesta por información generada por objetos conectados a la red. 

Fuente: Adaptado y traducido de Gupta & Runi (2018) 
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con cualquier cosa y con cualquier persona (Borgia, 2014), a partir de la comunicación por radiofrecuencia 

entre un dispositivo lector y un sensor inteligente (Gómez et al., 2017). Según Perera et al. (2014), el concepto 

de IoT experimentó un gran crecimiento en la última década y está transformando los objetos del mundo 

real en objetos virtuales inteligentes, convirtiéndose así en el insumo principal para la obtención de Big Data. 

Por último, la rápida adaptación en el uso de IoT está relacionada a los avances en la tecnología como la 

capacidad de almacenamiento en la nube (Madakam et al., 2015) y la disminución del costo de producción 

de los sensores (Pina, 2022). 

Todas estas conceptualizaciones tienen una idea en común: unificar y comunicar la información que está 

recolectada pero aislada entre sí, para poder analizar de manera más compleja y eficaz a través de la 

interrelación de lo que previamente eran conjuntos de información aislada. Aun así, las herramientas 

tecnológicas relevadas en este apartado sólo facilitan la recolección del dato, dependerá del análisis y uso 

que se le dé posteriormente para que todo el proceso de digitalización haya valido realmente la pena. 

 

3.3 Ciudades Inteligentes 

La utilización y el aprovechamiento de las herramientas mencionadas en el apartado anterior se dan en 

un marco internacional donde las ciudades consumen el 78% de la energía mundial, mientras que, abarcan 

menos del 2% de la superficie del planeta. Asimismo, más del 50% de la población mundial vive en ciudades 

y casi el 70% proyecta hacerlo para 2050 (ONU, 2019), y dado que para el año 2030 habrá un crecimiento 

poblacional que alcanzará 8,4 mil millones de personas, la consecuente urbanización ejercerá presión sobre 

el abastecimiento de agua dulce, las aguas residuales, los medios de vida y la salud pública (Priano, 2018). 

Las ciudades urbanas modernas deben enfrentar situaciones difíciles como la expansión urbana 

descontrolada (Kovács et al., 2019); la contaminación ambiental (Caparros et al., 2019); la logística urbana 

(Cleophas et al., 2019; Tomaszewska & Florea, 2018); la infraestructura técnica (Juwet & Ryckewaert, 2018; 

Faramehr et al., 2019); la gestión de residuos (Bugge et al., 2019); el envejecimiento de la población 

(Greenfield, 2018; Jarocka & Wang, 2018); la participación ciudadana en la gestión pública (Mavrodieva et 

al., 2019; van Holm, 2019), entre otros. 

Para abordar algunos de los desafíos de urbanización y sostenibilidad mencionados, las ciudades de todo 

el mundo comenzaron a desarrollar diferentes tipos de modelos de urbanización basándose 

estratégicamente en el uso de tecnologías digitales. Dependiendo del contexto de la ciudad, la visión del 

desarrollo urbano y la forma en que la tecnología digital apoya a la ciudad, dichos modelos se denominan de 

forma variable Digital City, Intelligent City o Smart City. 
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El primer modelo del que se habla es el de Digital City, el cual Nunes (2005) define como la utilización 

creativa de herramientas digitales en las prácticas y estrategias de planificación urbana, con el fin de 

desarrollar futuros urbanos más inclusivos y sostenibles. Una infraestructura digital en toda la ciudad puede 

ayudar a aprovechar más eficientemente diferentes sistemas de infraestructura urbana, como la energía, 

agua, alcantarillado o transporte, y permitir una gestión, control y optimización eficientes de dichos sistemas. 

Estas iniciativas también abordan cuestiones ambientales y de capacidad humana. 

El modelo de Intelligent City es planteado como una evolución del Digital. Este concepto representa el 

conjunto de edificios inteligentes, programas de movilidad compartida, y sistemas de información 

interactivos para gobiernos municipales y privados, que surgen a partir del uso de la infraestructura de una 

Digital City (Weinstock & Gharleghi 2013). Los autores también mencionan que estos elementos 

generalmente están vinculados al concepto de innovación.  

Por último, el modelo de Smart City2 hace referencia a la integración de las tecnologías digitales para 

mejorar el funcionamiento de las ciudades, mejorando su eficiencia y competitividad, así como también 

proporcionando maneras de abordar problemas como la pobreza y contaminación ambiental (Batty et al. 

2012). Las ciudades en este contexto buscan conformar sistemas urbanos inteligentes al servicio del 

desarrollo socioeconómico y ecológico, para mejorar la calidad de vida de sus habitantes. Las iniciativas de 

Smart City aprovechan los datos y los servicios ofrecidos por las tecnologías digitales para ayudar a conectar 

a los diversos actores de la sociedad, mejorar la participación ciudadana, mejorar la oferta de servicios 

públicos, y proporcionar miradas al contexto sobre operaciones de la ciudad.  

En los últimos años, el concepto Smart tomó relevancia y comenzó a utilizarse con mayor frecuencia. 

Muchos autores han intentado formular la definición de una ciudad inteligente vinculándola con diferentes 

términos, lo que indica la falta de una definición uniforme o ampliamente aceptada (Zhuhadar et al., 2017; 

Chong et al., 2018).  

Una parte de la literatura busca definir el concepto de una ciudad inteligente centrándose en el aspecto 

tecnológico (Winkowska, Szpilko & Pejić, 2019). Hay quienes refieren al uso de una combinación de sistemas 

de software, hardware y tecnologías de red a ciertos elementos para hacer de una ciudad, una ciudad 

inteligente (Palmisano, 2008; Coe et al., 2001). En particular, Washburn et al. (2009) utilizan la aplicación de 

estas tecnologías en siete áreas clave: (1) administración de la ciudad, (2) educación, (3) atención médica, (4) 

seguridad pública, (5) bienes raíces, (6) transporte y (7) servicios públicos. Otros autores (Hall et al., 2000; 

Harrison et al., 2010; Su et al., 2011) amplían este espectro con el objetivo de crear una ciudad segura, 

 

2 Se deja establecido que cuando se hable de “ciudad inteligente” a lo largo del trabajo, se referirá a una 
“Smart City”, más allá de que las traducciones de Intelligent y Smart pueden resultar similares. 
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ecológica y eficiente, por ejemplo, adhiriendo el uso de datos en tiempo real obtenidos de sensores físicos y 

virtuales; la interconexión entre diferentes servicios y tecnologías dentro de la ciudad; y la inteligencia del 

análisis de los datos junto con el proceso de optimización y visualización de estos. Sin embargo, otro grupo 

de autores afirman que una ciudad difícilmente puede volverse inteligente únicamente por la tecnología 

(Nam & Pardo, 2014). De acuerdo con Manville et al. (2014), una Smart City es una ciudad donde los 

problemas públicos se resuelven utilizando las TIC, con la participación de varios tipos de partes interesadas 

que trabajan en colaboración con las autoridades de la ciudad. 

A pesar de las distintas perspectivas, se observaron ciertos aspectos en común entre los distintos autores 

a la hora de definir una ciudad inteligente. En primer lugar, se destaca la necesidad de documentar la 

contribución de las ciudades inteligentes a mejorar la vida de las personas sin dejar de ofrecer soluciones a 

algunos de los desafíos urbanos de manera multidisciplinaria. También se resalta la importancia del acceso 

público a los datos abiertos, lo que genera no solo cooperación entre los distintos actores de una ciudad, sino 

también entre ciudades. El último aspecto en común es la necesidad de un enfoque integrado y holístico para 

abordar los desafíos urbanos a través de la innovación digital en la gobernanza, la planificación y la inversión 

en infraestructura de una ciudad.  

Figura 2. Dimensiones de una Ciudad Inteligente 

Ante la complejidad que conlleva el estudio de una ciudad inteligente, Giffinger et al. (2007) plantean la 

necesidad de estudiar el fenómeno desde la segmentación en dimensiones. De esta manera definen a una 

Smart City como un espacio que lleva a cabo una aproximación inteligente en la economía, las personas, la 

Fuente: Elaboración propia en base a traducción de Winkowska, Szpilko & Pejić. 2019. 
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gobernanza, la movilidad, el medioambiente y la calidad de vida. Según esta definición, se desprenden las 

seis dimensiones que conforman a una ciudad inteligente (Ver Figura 2).  

Al igual que en la definición de ciudad inteligente, no hay un consenso generalizado sobre cuáles son estas 

dimensiones. Ciertos autores buscan explicar las ciudades inteligentes desde el punto de vista de cómo afecta 

a los dominios de la salud, la educación y la gobernanza (Odendaal, 2003; Lazaroiu & Roscia, 2012). Caragliu 

et al. (2011) sostiene que la inteligencia de la ciudad se logra cuando el capital humano y social se combina 

con los sistemas de comunicación modernos. Kanter & Litow (2009) consideran a las ciudades inteligentes 

como un sistema conectado, en lugar de elementos inteligentes aislados. De esta manera, buscan reemplazar 

la importancia dada a los dominios de la red (salud, educación, etc.), poniendo en su lugar la atención en las 

conexiones (entre salud y educación, por ejemplo), a través de herramientas tecnológicas. 

  Tabla 2. Ejemplos de problemáticas abordadas por las dimensiones de inteligencia 

Economía Inteligente  Personas Inteligentes 

Fomento de emprendimientos 

Productividad 

Productividad 

Flexibilidad del mercado de trabajo 

Capacidad de transformación 

Nivel de cualificación 

Afinidad con la formación permanente 

Creatividad 

Pluralidad étnica y social 

Mentalidad Abierta 

Gobernanza Inteligente  Movilidad Inteligente 

Gobernanza transparente 

Servicios públicos y sociales 

Participación en la toma de decisiones 

Accesibilidad local 

Disponibilidad de infraestructuras TIC 

Sistema de transporte sostenible 

Ambiente Inteligente Calidad de Vida Inteligente 

Gestión sostenible de los recursos 

Protección ambiental 

Contaminación 

Seguridad Individual 

Infraestructuras educativas aptas 

Infraestructuras culturales 

 

Cada una de estas dimensiones busca facilitar el conocimiento para la aplicación de iniciativas inteligentes 

orientadas a problemáticas particulares (Ver Tabla 2). De esta manera, una iniciativa que posea un área de 

intervención vinculada a la dimensión Movilidad buscará mejorar la gestión eficiente del tráfico, la 

optimización de rutas del transporte público, infraestructuras sostenibles, reducción de la emisión de gases 

nocivos, fomento del uso de vehículos eléctricos públicos y privados (eMobility); una iniciativa de dimensión 

Fuente: Adaptación de Giffinger et al., 2007) 
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Ambiental estará relacionada  con el ahorro de energía, consumo eficiente del agua, reciclaje, entre otros; 

las dimensiones de Ciudadanía y Calidad de Vida tendrán como finalidad mejorar la oferta de servicios para 

el habitante, como por ejemplo la gestión de datos e historiales de pacientes, alertas a los servicios de 

emergencias automatizados (Giffinger et al., 2007).  

Si bien no hay una definición única de ciudad inteligente, se puede observar que siempre se hace 

referencia a un enfoque de inteligencia territorial. Esta línea de pensamiento viene desde Rittel & Webber 

(1973), quienes definieron el desarrollo de una Smart City como un “wicked problem”, es decir, un problema 

altamente complejo, sin definición conceptual absoluta, sin un mecanismo de fin, que decida cuando se 

alcanzó el estado final deseado de inteligencia. Con esta mirada se puede entender que ninguna iniciativa de 

ciudad inteligente llevada a cabo es verdadera ni falsa: serán buenas o malas dependiendo del contexto 

desarrollado, y de cómo responde a las necesidades de los actores involucrados. Por otro lado, se debe tener 

en cuenta que un problema resuelto por una iniciativa de inteligencia puede ser un síntoma de un problema 

más grande tanto local como regionalmente. Concebir el desarrollo de una Smart City como un problema 

complejo ayuda a entender el desarrollo de Smart City como un proceso continuo de transformación y no un 

estado final alcanzable (Estevez, Nuno & Janowski, 2016). 

Como se mencionó previamente, una de las maneras a través de las cuales distintas ciudades del mundo 

utilizan para alcanzar sus objetivos de desarrollo urbano es la implementación de un modelo Smart City. En 

esta tesis, para comprender la complejidad del enfoque de inteligencia en una ciudad, se seguirá el modelo 

sistémico de ciudades inteligentes y sostenibles desarrollado por Estevez, Nuno & Janowski (2016). A 

diferencia de otros modelos relevados, este marco conceptual permite analizar los elementos que 

proporcionan inteligencia al territorio de manera clara e integral (Ver Figura 3).  

Figura 3. Enfoque sistémico de una Smart City 

 

Fuente: Traducido de Estevez, Nuno & Janowski (2016) 



19 

 

En este modelo, cada elemento del sistema está compuesto por subelementos que son desarrollados en 

detalle para entender cómo afectan a la conformación de una ciudad inteligente. Los elementos impulsores 

(drivers) y valores (values) que una ciudad tiene para llevar a cabo iniciativas de inteligencia ya fueron 

mencionadas durante el relevamiento bibliográfico, al igual que el análisis de potenciales beneficios para la 

ciudad y sus habitantes. Para el desarrollo de este trabajo, se hará un énfasis particular a los elementos de 

entrada de información (inputs), y en los elementos transformadores de gobernanza y modelos de madurez. 

Los inputs están compuestos por herramientas y tecnologías utilizados para la recolección de datos. Las 

Herramientas ayudan a una mejor planificación y diseño de los sistemas de Smart City; mejor comprensión 

de las estrategias de diseño; predecir el comportamiento de las soluciones de Smart City; analizar cómo 

funciona una ciudad; mejorar los servicios utilizando información sensible al contexto; y evaluar cómo se 

comportan y podrían organizarse los sistemas económicos de innovación abierta impulsados por los usuarios.  

En función del rol otorgado, Estevez, Nuno & Janowski (2016) definen cinco tipos de herramientas para el 

desarrollo de una Smart City: Regulatorias; de Planeamiento; Operacionales; Gobernanza; y Monitoreo.  

• Herramientas Regulatorias son aquellas normas como las International Standard Organization 

(ISO) para indicadores urbanos que establecen cierta homogeneidad en las pautas a seguir.  

• Herramientas de Planeamiento son informes utilizados como marco de referencia que pueden 

servir para entender las tendencias en una temática en particular3. 

• Herramientas Operacionales proveen diariamente a la ciudad de servicios, y están 

subcategorizadas en herramientas de Hardware (redes cableadas o de sensores), de Software 

(sistemas de comunicación inteligente, sistemas de datos, mapas virtuales, herramientas de 

simulación y modelado), e Infraestructura (plataformas de visualización de datos municipales, 

parque de centros de datos, centros de servicio al cliente, centro de comando y control) 

• Herramientas de Gobernanza son utilizadas para la gestión de proyectos, y herramientas para 

recopilar las opiniones de las partes interesadas, como encuestas en línea o redes sociales. 

• Herramientas de Monitoreo que sirven para evaluar y medir el impacto en el territorio de diversas 

acciones, como por ejemplo indicadores de desempeño para la evaluación del impacto ambiental. 

Por otro lado, el atributo de Tecnologías representa la presencia de tecnologías digitales disruptivas, la 

manera en que pueden generar valor público y qué se requiere para aplicarlas en el contexto de una ciudad 

inteligente. Estas tecnologías incluyen teléfonos móviles, redes de sensores, Big Data, Internet de las Cosas 

 

3 Se pueden observar ejemplos de esto en Orange (2016); WEF (2020a); WEF (2020b); y SEGITTUR (2021). 
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y servicios en la nube, todos unidos a la infraestructura común de Internet para permitir la interconexión de 

personas, objetos y sistemas urbanos alrededor de una plataforma urbana. Si bien estas tecnologías fueron 

desarrolladas en profundidad en el apartado 1.1.2, vale la pena observar en detalle cómo se clasifican según 

su uso para una ciudad inteligente (Ver Tabla 3).  

 

   Tabla 3. Clasificación de tecnologías según uso para Smart Cities 

Categoría Elementos 

TIC Redes de datos y telecomunicaciones; Centros de datos; Redes inalámbricas; Red de 

computadoras; Redes ubicuas; Tecnologías móviles; Televisión satelital; Sistema de 

identificación por radiofrecuencia (RFID); Tecnologías de comunicación de vehículo a 

vehículo (V2V) y de vehículo a infraestructura (V2I); Tecnologías multimedia; Tecnologías 

de vigilancia y seguridad. 

Herramientas de hardware Dispositivos móviles; Teléfonos inteligentes; Sensores; Cámaras de televisión. 

Herramientas de software Herramientas de transmisión de video; Herramientas de aprendizaje electrónico; 

Herramientas web; Bases de datos; Mapas virtuales; Aplicaciones móviles; Herramientas 

de gestión de operaciones; Software de código abierto; Sistemas de información 

geográfica (SIG); Herramientas de comercio electrónico; Sistemas de gestión de relaciones 

con los clientes (CRM); Sistemas de cobro automático de tarifas (AFC). 

Nuevos enfoques de TIC Datos abiertos; Big Data; Servicios de nube; Virtualización de la realidad; Minería de datos; 

Análisis de datos; Ciberseguridad; Internet de las cosas. 

Otras Tecnologías Energía solar, eólica y mareomotriz; Redes eléctricas inteligentes; Materiales ecológicos y 

tecnologías de la construcción; Mecánica para sistemas de transporte; Productos químicos 

verdes; Tecnologías para el tratamiento de residuos. 

Los atributos de gobernanza y modelos de madurez se encuentran dentro de los elementos 

transformadores del modelo de Smart City analizado. El atributo de Gobernanza representa cómo un 

gobierno ofrece infraestructura y servicios públicos, cómo administra los fondos públicos, y cómo involucra 

a sus ciudadanos en los procesos de toma de decisiones. La gobernanza pública en una ciudad y la prestación 

de servicios públicos deben proporcionarse de manera eficiente, eficaz, transparente, abierta y colaborativa 

(Kitchin, 2013). La gobernanza electrónica centralizada y con una estrategia integral debería permitir una 

Fuente: Adaptado y traducido de Estevez, Nuno & Janowski (2016) 
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coordinación y un control más eficaces y optimizados de las funciones y operaciones de la ciudad que busca 

ser inteligente (Lee et al., 2013). Mientras que, la integración organizacional con plataformas digitales es 

esencial para mejorar el gobierno local y la creación de una agencia central para impulsar las operaciones de 

gobierno electrónico es una opción posible para lograr dicha integración (Odendaal, 2003).  

Por su parte, para evaluar los avances de las políticas de inteligencia territorial en ciudades inteligentes 

requiere modelos para medir el progreso alcanzado, y así comparar ciudades que persiguen objetivos de 

inteligencia similares (Maccani, Donnellan & Helfert 2014). Por ello, el atributo de Modelos de Madurez 

busca medir el grado de inteligencia de una ciudad a partir de una serie de etapas alcanzables. Un modelo 

de madurez de Smart City, además de evaluar la preparación de una ciudad para la transformación de Smart 

City, guía la elección de los dominios prioritarios de la ciudad y construye las pautas para la implementación 

de iniciativas de inteligencia. Según Schaefer (2011), la madurez de una Smart City debe medirse en términos 

de mejoras en la calidad de vida y el crecimiento económico mediante el uso de tecnologías digitales. Si bien 

las ciudades tienden a medir la calidad de sus servicios otorgados, su medio ambiente y los datos de sus 

sociedades, se necesitan datos estandarizados para comparar distintos casos. Para ello, Sánchez et al. (2019) 

proponen una agrupación taxonómica de los dominios de aplicación para las políticas públicas en ciudades 

con un enfoque orientado hacia la inteligencia territorial, con el objetivo de mejorar la eficiencia en la 

asignación de recursos de las políticas Smart (Ver Figura 4) 

Figura 4. Ámbitos de aplicación de las políticas públicas en ciudades inteligentes 

 

Por último, cabe destacar que las iniciativas de Smart City están intrínsecamente relacionadas con la 

cultura organizativa, las prioridades, los objetivos y la visión estratégica de la ciudad (Odendaal, 2003). Los 

problemas por abordar son diferentes de una región a otra, y varían según la historia industrial y política, la 

cultura, la geografía, la topología y las políticas locales, nacionales e internacionales (Dodgson & Gann, 2011). 

El desarrollo económico de la ciudad, su estructura urbana y geografía, el capital humano y las necesidades 

y aspiraciones de los ciudadanos también influyen en la estrategia de Smart City (Kakarontzas et al., 2014). 

Entre los desafíos que surgen al implementar el concepto de ciudades inteligentes, se destacan 

problemáticas tales como el despliegue de tecnologías inteligentes en ciudades con problemas sociales 

complejos que pueden exacerbar las desigualdades sociales, la concentración excesiva en invertir en 

Fuente: Traducido de Sánchez et al., 2019. 
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tecnologías avanzadas sin la percepción real de conflictos y problemas en las ciudades o bien de la utilización 

de dichas tecnologías por parte de los usuarios (Casado, 2016). En particular, la mayoría de las inversiones 

en el desarrollo del concepto de ciudades inteligentes se centra en crear nuevas instalaciones en lugar de 

modernizar las antiguas, entre otras (Ravetz, 2017; Naphade et al., 2011; Proseedmag, 2017; Sikora-

Fernandez, 2017; Bashynska y Dyskina, 2018). Como ya se ha mencionado, si bien la tecnología es una 

herramienta importante para hacer que una ciudad sea inteligente, no crea una ciudad inteligente por sí 

misma, sino que es la integración de las TIC y el cumplimiento de las necesidades y servicios básicos en su 

conjunto lo que crea la base para el desarrollo de las ciudades inteligentes. Sánchez et al. (2019) estudian 

una amplia gama de desafíos, divididos por áreas de influencia y, a su vez, establecen un grado de prioridad 

asignado a cada desafío. Dicha investigación establece que, en primer lugar, una ciudad debe cubrir las 

necesidades de sus habitantes y proporcionar servicios básicos, como requerimiento previo para 

posteriormente ser considerada una Smart City, y recién como segunda instancia se deberían introducir las 

TICs. Por su parte, un aspecto adicional que se presenta como un desafío es el de capacitar a los ciudadanos 

que no tienen acceso o formación tecnológica, ya que de lo contrario las TIC serán un obstáculo más que una 

herramienta útil. Estas personas suelen ser personas mayores (Neves y Amaro, 2012) o personas de países 

en vías de desarrollo donde el acceso a la tecnología es limitado (Monzón, 2015). En paralelo, existe otro 

perfil de ciudadanos que está siendo cada vez más formado, saludable y exigente con su entorno, por lo que 

reclamarán mejoras en su calidad de vida, y muchas de ellas, asociadas a la tecnología (COIT, 2018). 

De esta manera, se pudo ver en este apartado como el desarrollo de una Smart City refiere al proceso de 

transformación continua de la construcción de diferentes tipos de infraestructuras, conocimiento 

tecnológico acumulado, y recursos humanos e institucionales en una ciudad que contribuya a la mejora en la 

calidad de vida de sus residentes, realizado sobre la base de la colaboración de las partes interesadas. 

 

3.4 Destinos Turísticos Inteligentes 

Si bien uno de los objetivos de las Smart Cities es mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos, este 

paradigma también impacta a otras actividades enfocadas en ofrecer servicios a no residentes de esa ciudad. 

En la Figura 4 se mostró una categorización para ámbitos de aplicación de políticas Smart, entre las que la 

actividad turística se destacaba dentro de los dominios relacionados con los ciudadanos.  

En este marco es que Buhalis & Amaranggana (2013) introducen el término de Destino Turístico 

Inteligente (DTI), como la aplicación de servicios e infraestructura de una Smart City para favorecer las 

prácticas turísticas y enriquecer la experiencia del visitante. Bajo este paradigma, los destinos se ajustan a 

los procesos de transformación digital no solo para satisfacer las necesidades de los nuevos viajeros (Gretzel 

et al., 2015) y para ayudar a los turistas a anticipar sus necesidades o tomar decisiones en tiempo real (Boes, 
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Buhalis e Inversini, 2016), sino también porque el desarrollo de iniciativas digitales y la aplicación de la 

inteligencia en toda la cadena de valor turística pueden contribuir a reducir los impactos negativos de la 

actividad (Perles-Ribes et al., 2018). En aquellos destinos donde no se ha podido o no se ha sabido gestionar 

un desarrollo sostenible surgen impactos negativos que se traducen en el malestar de la comunidad local, 

contaminación medioambiental, saturación y congestión de recursos (overtourism), entre otros (Goodwin, 

2017; Huete & Mantecón, 2018). Esto genera que las ciudades se vean obligadas a encontrar formas de 

eliminar las presiones a las que se enfrentan los residentes y los trabajadores que se desplazan diariamente, 

así como también los turistas, abordando la vida y la movilidad urbanas con políticas inteligentes. 

Un Destino Turístico Inteligente es entonces un “espacio turístico innovador, accesibles para todos, 

consolidado sobre una infraestructura tecnológica de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible del 

territorio, facilita la interacción del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el 

destino y la calidad de vida de los residentes” (SEGITTUR, 2015:31). De esta manera, los destinos se 

establecen como el elemento central en el ecosistema del turismo inteligente, que se basa principalmente 

en el uso generalizado de tecnología y datos por parte de diferentes agentes (Gretzel et al., 2015).  

Diversos autores mencionan que la innovación es un factor clave para explicar el crecimiento de la 

actividad turística y su adaptación a las nuevas necesidades de la demanda en el territorio (Hjalager, 2002; 

Buhalis, 2003). Siguiendo esta idea, Gretzel et al. (2015) mencionan que el territorio inteligente es uno de 

componentes para la conformación de un Destino Turístico Inteligente, pero que se debe acompañar de un 

ecosistema de Business Intelligence que promueva la colaboración entre organizaciones públicas y privadas 

para el intercambio de datos; y de la aplicación de herramientas digitales que brinden al visitante información 

en tiempo real, y que permitan a los organismos de gestión turística el monitoreo de dicha demanda y la 

coordinación de recursos. Femenia, Pousa & Sorzabal (2022) estudian la aplicación del enfoque de Business 

Intelligence4 por parte de gestores de políticas turísticas, y destacan que los destinos hacen uso limitado de 

las oportunidades estratégicas que brinda el uso de -por ejemplo- Big Data, lo que adjudican a la escasez de 

recursos humanos, técnicos y financieros que permitan el aprovechamiento de estas herramientas para las 

necesidades específicas de los destinos.  

Los destinos se encuentran altamente condicionados por la tecnología y los grandes volúmenes de 

información que conforman un sistema turístico cada vez más complejo e interdependiente, el cual Ivars et 

al. (2018) identifican como el “ecosistema turístico inteligente”. Esta consideración surge de la masividad del 

movimiento turístico, el cual ha convertido a las ciudades en centros productores de datos de distinta 

 

4 Los autores definen BI como “un sistema de tecnologías, herramientas y software que permiten recopilar datos de 
umerosas fuentes en el entorno del destino, para luego almacenar, procesar, analizar y recuperar esos datos”. 
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procedencia, que tienen la potencialidad de revolucionar los procesos de gestión, mejorando la experiencia 

turística y la toma de decisiones (INVATTUR, 2020). 

El concepto de DTI se ha establecido en los últimos años como el enfoque de gobernanza turística por 

excelencia para afrontar los profundos impactos de los procesos de digitalización (Jovicic, 2017). A partir de 

ello, la inteligencia en destinos se transformó en una herramienta estratégica para que los destinos se 

comuniquen de forma interactiva con los visitantes para mejorar su experiencia turística (Lamsfus & Alzua, 

2013; Boes, Buhalis e Inversini, 2016; Sotiriadis, 2017). Sin embargo, más allá de que el uso de tecnología por 

los visitantes es un pilar importante en el ecosistema de un destino inteligente, Femenia et al. (2019) señalan 

que no se debería asumir que los turistas quieren utilizar las TIC en todos los contextos, todo el tiempo, ni 

que desean hacerlo interactuando con las partes interesadas de una manera dinámica y abierta. Esta 

asunción puede estar lejos de la realidad de los destinos y, especialmente, de la realidad de los turistas, lo 

que llevaría a una mala interpretación del concepto de Smart, tomando decisiones en base a lo que el destino 

supone, y no a lo que el turista realmente desea experimentar (Buonincontri & Micera, 2016; Wang et al., 

2016). Según señalan Femenia & Ivars (2018), cuando esto sucede, es una consecuencia de que el desarrollo 

y planificación de destinos inteligentes se ha basado en agendas políticas y disponibilidad de recursos 

financieros, técnicos y humanos, dejando al turista y al propio destino –como realidad espacial y 

sociocultural–, en un segundo plano. 

Los datos constituyen un pilar fundamental en el funcionamiento del turismo inteligente, dado que 

impulsa la gestión a partir de la mejora en la toma de decisiones (Ivars et al., 2018). Como una manera para 

reordenar y analizar los datos y la información, aparece el concepto de Sistemas de Información Turística 

(SIT), definido como un proceso sistematizado de recopilación, tratamiento, ordenamiento y distribución de 

la información precisa para los objetivos de planificación, acción y evaluación turística para los distintos 

agentes turísticos públicos y privados de un destino (Bigné, Aulet, & Simó, 2000).  

El concepto de SIT suele confundirse con el de Sistema de Inteligencia Turística, sin embargo tienen 

alcances e implicaciones diferentes. Mientras que la SIT expone información relevada por distintos actores 

de manera estática (SINTA, 2021), el Sistema de Inteligencia es una plataforma digital que analiza y compara 

datos en tiempo real, favoreciendo la toma de decisiones orientada a la inteligencia territorial (Esper, 2019; 

INVATTUR, 2020). Según Femenia, Pousa & Sorzabal (2022), el uso de un Sistema de Inteligencia es primordial 

para el enfoque DTI, dado que actúa como herramienta para la digitalización de los destinos a partir de la 

aplicación de tecnologías de transformación digital, tales como las mencionadas en el apartado 3.2.  

Para evitar confusiones en el uso de los términos, en esta tesis se entenderán a los Sistemas de Inteligencia 

como Plataformas de Inteligencia Turística (PIT), en pos de diferenciar la herramienta tecnológica, del 

proceso sistematizado de muestreo de información. 



25 

 

Para conocer de qué manera utilizar las herramientas de inteligencia de manera tal que favorezcan 

realmente al destino y al visitante, una pregunta muy importante que se realizan los tomadores de decisiones 

es cómo medir esa inteligencia, y que instrumentos utilizar para conocer su nivel de avance en distintos 

momentos del tiempo, o en relación con otras ciudades. Un método de gobernanza en DTI debería estar 

centrado alrededor de la toma inteligente de decisiones para que los destinos se inserten en el paradigma 

de la sostenibilidad y la competitividad territorial (Vera-Rebollo et al., 2017). Para ello, la aplicación de 

indicadores es fundamental en la evaluación y el seguimiento en los procesos de planificación y formulación 

de políticas turísticas (Hall, 2008). A partir de los diversos estudios que analizan la aplicación de indicadores 

turísticos, es que se ha consolidado el concepto de Destinos Turísticos Inteligentes como un enfoque de 

planificación y gestión que incorpora la sostenibilidad y la competitividad como parte de su filosofía (Boes, 

Buhalis, & Inversini, 2016).  

 

3.3.1 Métricas de Inteligencia Territorial Aplicadas al Turismo 

Entre las distintas métricas para la medición de la inteligencia territorial se observa una tendencia hacia 

la elaboración de índices, e indicadores y rankings. Estas métricas son Herramientas de Monitoreo que 

poseen una función comparativa, buscando identificar sectores donde priorizar políticas específicas e 

inversiones, así como su posterior seguimiento y evaluación. Los hallazgos presentados por la aplicación de 

métricas de inteligencia se convierten en conocimiento para la toma de decisiones a nivel local, y de 

conocimiento de beneficio social general, para el uso de todos los actores involucrados en el desafío de 

construir ciudades más inteligentes. Por otro lado, es de vital importancia tener en claro qué información se 

desea obtener a la hora de utilizar Herramientas de Monitoreo. Por ejemplo, considerar a un municipio como 

inteligente a partir de contabilizar el número de iniciativas inteligentes llevadas a cabo, sería un error, puesto 

que la cantidad de iniciativas solo está reflejando los esfuerzos realizados, pero no los resultados obtenidos 

en la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos (Neirotti et al., 2014). 

En este contexto, se realizó el relevamiento de métricas con un enfoque de inteligencia territorial, para 

conocer en qué medida consideran al turismo dentro de sus dimensiones de análisis. La primera de las 

herramientas analizadas fueron los índices de inteligencia.  
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Tabla 4. Dimensiones utilizadas en los índices de Ciudades Inteligentes relevados 

Índice  

       Dimensiones 

Cities in 

Motion 

United 4 Smart 

Sustainable Cities 

World Council 

on City Data 

ESI Smarter 

Cities 2025 

Smart City 

Index 

Capital humano      

Economía      

Educación      

Energía      

Finanzas      

Gobernanza      

Infraestructura      

Medioambiente      

Movilidad      

Ocio      

Salud      

Seguridad      

Tecnología      

En la Tabla 4 se detallan las dimensiones utilizadas para la elaboración de los índices Cities in Motion5, 

United 4 Smart Sustainable Cities (U4SSC)6, World Council on City Data7, ESI Smarter Cities 20258, y Smart City 

Index9, considerados por su importancia a nivel mundial. Los distintos índices son construidos a partir de la 

 

5 El índice Cities in Motion fue creado en 2013, y es el índice relevado con mayor cobertura geográfica en la actualidad, 
analizando 174 ciudades (79 de ellas capitales) de 80 países (IESE, 2022) 

6 La iniciativa U4SSC (2022), liderada por la Comisión Económica de las Naciones Unidas para Europa y el Programa 
de Naciones Unidas para los Asentamientos Humanos, proporciona a distintas ciudades una metodología sobre cómo 
recopilar datos básicos o información vinculada a indicadores clave de rendimiento (KPI) para ciudades inteligentes. 

7 El World Council on City Data se constituyó en 2014 a partir de la aprobación de la “ISO 37120: Desarrollo sostenible 
de comunidades: indicadores para servicios de la ciudad y calidad de vida”, el primer sistema de certificación ISO para 
métricas en ciudades, y al mismo tiempo, creó el Registro de Ciudades Globales, donde se registran las ciudades 
reconocidas internacionalmente por dicha normativa (WCCD, 2022). 

8 Smarter Cities 2025 es un informe realizado en 2018 por una coalición de firmas consultoras, líderes y proveedores 
de servicios, plataformas y productos de ciudades inteligentes (ESI, 2022). 

9 Smart City Index, creado en 2019, que ranqueó el desempeño de las 102 ciudades más inteligentes del mundo a 
partir del análisis, primero desde una mirada estructural y luego desde una mirada tecnológica, del conjunto de 
dimensiones seleccionadas (IMD, 2022). 

Fuente: Elaboración Propia 
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selección de ciertas dimensiones claves con soportes estadísticos rigurosos para definir cuáles son las 

ciudades que se identifican como más innovadoras, globalizadas y ambientalmente sostenibles. En todos los 

índices mencionados, la economía, la gobernanza y la movilidad aparecen como criterio para determinar 

cuán inteligente es una ciudad, seguido por el medioambiente, el capital humano y la infraestructura. Según 

el relevamiento realizado, el turismo tiene un papel menor dentro de las métricas específicas creadas, siendo 

considerado como una subcategoría dentro del apartado de Ocio en solo dos de los cinco índices analizados. 

Cada uno de estos índices, analiza variables dentro de estas dimensiones que luego utiliza para mostrar 

por orden de mérito las ciudades “más inteligentes del mundo”. Por ejemplo, Cities in Motion coloca a 

Londres, New York, Ámsterdam, Tokio y Singapur como las ciudades más inteligentes, mientras que Indice 

Smart coloca a Singapur, Zúrich, Oslo, Copenhague y Taipéi.  

De los índices relevados el único que clasifica la inteligencia territorial es el Smarter Cities 2025, que como 

conclusión otorga puntaje de madurez a 136 ciudades a lo largo del mundo, pudiendo ser categorizadas como 

“principiantes”, “en transición”, o “líderes”, y según estas categorías es que enuncia distintas premisas de 

aplicación para cada estado de situación (Figura 5).  

   Figura 5. Ciudades clasificadas según su madurez. 

 

En lo que respecta a América Latina, no se encontraron evidencias de índices de percepción de ciudad 

inteligente específicamente para la región, por lo que es necesario observar la relevancia de los países 

sudamericanos en índices de carácter internacional. Para ello, Ospina (2018) realizó una comparación de 

ciudades de América Latina y el Caribe con relación al índice Cities In Motion para los años 2014, 2015 y 2016 

(Tabla 5). Por otro lado, en el ranking del Smart City Index se menciona dentro de las cien ciudades más 

Fuente: Smarter Cities 2025 (2018). 
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inteligentes del mundo a Santiago (86), Buenos Aires (87), México (88), San Pablo (90), Medellín (91), Rio de 

Janeiro (96) y Bogotá (98). Por último, el Smarter Cities 2025 ubica a Buenos Aires, Lima, Río de Janeiro como 

ciudades en transición, mientras que ninguna ciudad sudamericana aparecen como ciudades líder (Figura 5).  

  Tabla 5. Comparación de ciudades de América Latina con posición del Cities in Motion 

CIUDAD POSICIÓN 

REGIONAL 

POSICIÓN GLOBAL 

2014 

POSICIÓN GLOBAL 

2015 

POSICIÓN GLOBAL 

2016 

POSICIÓN 

GLOBAL 

2019 

BUENOS AIRES 1 82 80 83 ↑77 

SANTIAGO 2 88 89 85 ↑66  

CIUDAD DE MEXICO 3 100 90 87 ↓133 

MEDELLÍN 4 102 100 96 ↓134 

MONTEVIDEO 5 94 101 99 ↑92 

Los diferentes rankings y mediciones ponen de manifiesto la subjetividad con la que pueden determinar 

la inteligencia de las ciudades, en función a las metodologías que se utilicen. Si bien se observa que los 

resultados siempre destacan a ciudades de países desarrollados, no existe una homogeneidad en el orden de 

dichas clasificaciones. Para lograr mayor precisión en los resultados, Alderete (2021) propone combinar los 

datos de monitoreo del ambiente de una ciudad para analizarlos con datos provenientes de encuestas de 

percepción de la ciudadanía. Esto otorgaría una manera de comprobar el desempeño de las variables de 

inteligencia a través de los usuarios de dichos servicios. La evaluación simultánea de dimensiones objetivas 

y subjetivas permite comparar ciudades con diferentes contextos socioculturales (Macke et al., 2018). 

Partiendo del estudio pionero de Giffinger et al. (2007) en el cual se categorizó el estudio de la inteligencia 

en ciudades en seis dimensiones, se observa como hoy en día coexisten diversos rankings de ciudades 

inteligentes, como el IESE Cities in Motion Index, quienes incorporan cada año diferentes perspectivas y 

nuevas ciudades (IESE, 2018). Del mismo modo, otros índices se basan en un conjunto de indicadores 

clasificados en múltiples ejes: Economía, Educación, Energía, Medio Ambiente, Gobernanza, Vivienda, 

Recreación, Seguridad, Telecomunicaciones, Transporte, Planificación Urbana, entre otros. Estos sistemas de 

indicadores de ciudades inteligentes son de vital importancia para el análisis y la gestión de destinos 

inteligentes, ya que son actualmente la fuente mayoritaria de información para la toma de decisiones. 

En los estudios turísticos, los indicadores son una herramienta recurrente para analizar los factores 

determinantes de la competitividad de los destinos, y son utilizados con frecuencia por la administración 

pública en el diseño de medidas, acciones y planes (Rucci & Porto, 2019). Sin embargo, en el ámbito de la 

Fuente: Actualizado en base a Ospina (2018). 
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gestión turística, se observa que no existe un modelo homogéneo para la comparación de estas variables, a 

diferencia de lo que ocurre en el caso de las Smart Cities, donde una abundante cantidad de indicadores y 

rankings genera el desarrollo de estándares orientados a la monitorización de la gestión urbana general 

(Gretzel et al., 2015; Vera-Rebollo et al., 2017).  

Para que el modelo DTI pueda ser beneficioso para la gobernanza turística requiere la implementación de 

indicadores específicos que contribuyan a aclarar el concepto de destinos inteligentes y medir el progreso 

real hacia estos objetivos. La aplicación de indicadores evitaría la apropiación del discurso y garantizaría una 

transición de la retórica en torno a los destinos inteligentes hacia la práctica real (Ivars et al., 2021). A 

diferencia de lo enunciado por Sánchez et al. (Figura 4) sobre la relevancia de la actividad turística en la toma 

de decisiones de política pública, el uso de herramientas de medición y comparación en el turismo carece de 

autonomía. En su lugar se observa la aplicación de Herramientas de Monitoreo de Smart Cities -las cuales 

tienen una mirada más general y no tan específica- donde se incluya al turismo como una de sus variables.  
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 4. GOBERNANZA INTELIGENTE EN TURISMO 

Según Talavera (2022), no se puede entender la innovación en destinos turísticos sin mencionar la 

gobernanza. Por su parte, las nuevas condiciones de la interdependencia global y la diversidad creciente 

amplificada por las nuevas tecnologías de la sociedad del conocimiento demandan estructuras más 

inteligentes de gobernanza (Berggruen & Gardels, 2013). El paradigma de la gobernanza inteligente busca 

dar respuesta a los escenarios generados por el contexto VUCA, identificando instrumentos de gestión de las 

administraciones públicas y canales de relación con la ciudadanía basados en el uso intensivo de datos por la 

prestación de servicios públicos, y el uso de TICs para la gestión y el análisis de esos datos (Cerrillo, 2018).  

La gobernanza turística se convirtió en una plataforma de aplicación para las iniciativas de innovación a 

partir de la utilización de las herramientas de transformación digital. A partir del entendimiento y la 

adaptación de estas herramientas, los tomadores de decisiones turísticos comenzaron a trabajar en la 

identificación de qué datos recolectar, qué datos comunicar y cómo, con el fin de unificar criterios entre 

distintos destinos y así facilitar la comparación de información entre ellos. 

A partir de este contexto es que en el siguiente capítulo se presenta un análisis internacional a nivel 

general que da muestras de los usos de distintos Modelos de Destinos Turísticos Inteligentes y las Normas 

de Calidad como herramientas de gestión en búsqueda de la inteligencia turística.  

 Luego, ya habiendo enmarcado los programas de inteligencia territorial turística a nivel internacional, se 

introduce la situación nacional argentina en términos de gobernanza en DTI.  

 

4.1 Contexto Internacional de los Destinos Turísticos Inteligentes 

El proceso de digitalización del turismo y su impacto en la gestión de destinos está presente en las agendas 

políticas internacionales, siendo abordado en países como España, Corea del Sur o China a través de la 

perspectiva DTI (Gretzel et al., 2015; Lee et al., 2018; Um & Chung, 2019). Ejemplo de estas prácticas son los 

proyectos llevados a cabo en China para implementar plataformas de datos y el uso de tecnología 5G y 

aplicaciones móviles para facilitar la navegación de destinos (WTCF, 2019).  

La Unión Europea (UE), en mayo de 2010, puso en marcha la estrategia “Europa 2020” que marcó un hito 

para que muchas ciudades iniciaran el reto de ser más competitivas y lograr para el continente un crecimiento 

inteligente, sostenible e integrador (COIT, 2018). Posteriormente, en 2018, la UE presentó un modelo de 

premiación anual denominado “Capitales Europeas del Turismo Inteligente”, con el fin de compartir las 

prácticas de inteligencia turística llevadas a cabo en una de cuatro categorías: accesibilidad, digitalización, 

sostenibilidad, creatividad y patrimonio cultural (Rucci et al., 2021). Según Ivars et al. (2021) esta iniciativa 
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sirvió para poner en evidencia la necesidad de entender a las políticas DTI de manera paralela pero 

independiente a las políticas de Smart Cities. Por otro lado, estos autores mencionan que con políticas como 

la de Capitales Europeas se pueden obtener datos provenientes de los indicadores solicitados en la 

postulación de los destinos, y así monitorear el progreso de los posibles candidatos en diferentes líneas de 

financiamiento, programas o iniciativas.  

Los DTI implantan una metodología pionera a nivel mundial, que se centra en incorporar las nuevas 

tecnologías y la innovación en los procesos de trabajo siempre al servicio de los objetivos de sostenibilidad y 

accesibilidad en un modelo de gobernanza eficiente, transparente y participativo. Entre los ejemplos y casos 

existentes, España constituye el caso más conocido por el compromiso institucional y la creación de líneas 

específicas de financiación, programas de apoyo y estrategias a largo plazo (OECD, 2018).  

En este país, los DTI fueron incluidos como una prioridad estratégica en el Plan Nacional de Turismo 2012-

2015, que estableció una serie de acciones a ser coordinadas por SEGITTUR (la agencia pública dedicada a las 

tecnologías e innovación turísticas asociada al Ministerio de Industria, Energía y Turismo español). El 

programa de SEGITTUR en España se está desarrollando en paralelo a diferentes planes que financian 

proyectos de ciudades inteligentes, entre los que se encuentran el Plan Nacional de Ciudades Inteligentes 

(2015-2017) y el Plan Nacional de Territorios Inteligentes (2017-2020), que incluye una categoría específica 

para proyectos de DTI.  

Asimismo, por un lado, la Secretaría de Estado del gobierno español ha trabajado en la creación de un 

marco homogéneo para un proyecto DTI alineado con el proceso de creación de ciudades inteligentes, 

impulsando un subcomité para destinos inteligentes en la Asociación Española de Normalización y 

Certificación (AENOR). De dicho trabajo, nacen dos Normas de Calidad: la UNE 178501 que regula los 

requisitos para los Sistema de Gestión de los Destinos Turísticos Inteligentes, y la UNE 178502 sobre 

Indicadores y herramientas para destinos turísticos inteligentes, que facilita vías para evaluar el seguimiento 

de la evolución del DTI en el tiempo y la comparación de destinos entre sí. Por otro lado, en España se creó 

en 2019 la red española de destinos turísticos inteligentes, siendo la primera iniciativa de este tipo en el 

mundo (Ivars et al., 2021). 

Tomar a España como referencia no es una decisión arbitraria. No solo es pionero en la aplicación de 

políticas de inteligencia turística, sino que considerado como el territorio más competitivo del mundo en el 

ámbito turístico (WEF, 2019). 

En el apartado teórico se mencionó la carencia de modelos homogéneos para para el análisis de Destinos 

Turísticos Inteligentes, y en ese sentido España también fue uno de los países pioneros en su confección. La 

metodología española Smart Destination es tomado como referencia a nivel internacional por la 

replicabilidad que posee tanto a escalas nacionales como regionales. Este modelo está basado en el análisis 
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de requisitos alrededor de cinco dimensiones, adaptadas de las utilizadas en la concepción de ciudad 

inteligente (Figura 6). Los cinco ejes del modelo español han sido recogidos en la Declaración de Nursultán, 

en el marco de la 8ª Cumbre Mundial de Turismo Urbano de la Organización Mundial del Turismo, celebrada 

en Kazajstán en 2018, en la cual se concluyó que la implementación de un modelo de inteligencia turística 

precisa de un modelo de inteligencia urbana de referencia, al mismo tiempo que el modelo de inteligencia 

turística puede beneficiar a los objetivos de una ciudad inteligente (SEGITTUR, 2019).   

Figura 6. Dimensiones de los Destinos Turísticos Inteligentes 

 

Más recientemente, Ivars et al. (2021) proponen un modelo holístico de conceptualización para medir el 

progreso Destinos Turísticos Inteligentes a partir de un set de 72 indicadores. Para ello plantean tres niveles 

-Estratégico, Instrumental y de Aplicación- donde las dimensiones de Smart Cities se interrelacionan con la 

conectividad de las Herramientas de Transformación Digital para la generación de soluciones inteligentes 

aplicadas a la gestión turística (Ver Figura 7).  

Figura 7. Estructura del modelo de destino inteligente 

 

 

Fuente: Fernández & García Moreno (2020) 

Fuente: Traducido de Ivars et al. (2021) 
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Esta investigación resulta de gran importancia, pues propone un cambio de paradigma en el uso de 

indicadores de inteligencia: dejar de usar para destinos turísticos indicadores que hayan sido desarrollados 

para Smart Cities, puesto que son incapaces de captar ciertas singularidades y complejidades únicas de la 

actividad, ignorándolas en el proceso de recopilación de datos, y limitando las decisiones que de allí surjan. 

Siguiendo con el caso español, debido a la administración descentralizada del país, también se han 

adoptado sistemas e iniciativas de indicadores a nivel regional. La Comunidad Valenciana ha impulsado un 

proceso pionero coordinado por el Instituto Valenciano de Tecnologías Turísticas (INVATTUR). Esta 

organización colabora con SEGITTUR y ha creado una red regional de DTI que es la más dinámica del país 

hasta el momento. La red valenciana clasifica los destinos según su etapa de desarrollo en tres niveles: El 

primero implica el paso de unirse a la red y la voluntad de desarrollar un plan de trabajo, así como la asistencia 

a todas las reuniones. El segundo nivel requiere ser evaluado a través de una herramienta de autodiagnóstico 

en base a una serie de indicadores, así como la participación en la red. El tercer estadio requiere el desarrollo 

de un plan de destino inteligente basado en los resultados del diagnóstico y pruebas piloto de diferentes 

tecnologías. Los destinos del tercer nivel automáticamente se incluyen al esquema nacional español.  

El cumplimiento del autodiagnóstico se convierte en el punto de partida para la detección de áreas de 

mejora y la identificación de estrategias y acciones para cada destino en cada dimensión. Siguiendo esta 

evaluación continua y seguimiento de la evolución de los destinos reales, se ha puesto en práctica un 

concepto que en principio era esencialmente académico. De esta manera, España se ha convertido en uno 

de los líderes en el desarrollo de iniciativas de turismo inteligente y sus modelos están sirviendo de 

inspiración para iniciativas similares en América Latina.  

Al buscar en la región latinoamericana casos de aplicación de modelos inteligentes aplicados a ciudades 

o destinos, se encontraron algunos casos destacables.  

Una de las primeras iniciativas que se encuentra en esta región fue llevada a cabo por el Banco 

Interamericano de Desarrollo (BID), quien desde el año 2011 ha generado planes de acción para municipios 

de América Latina y el Caribe, con el propósito de apoyar el desarrollo de estrategias de sostenibilidad urbana 

que fundamenten la creación de rutas hacia la transformación en Ciudades Inteligentes. La iniciativa Ciudad 

Emergentes y Sostenibles (CES) del BID contó con la participación de 77 ciudades de la región, con las que se 

trabajó un enfoque transversal basado en tres pilares: la sostenibilidad urbana, la sostenibilidad 

medioambiental y de cambio climático, y la sostenibilidad fiscal y gobernanza. Este programa de asistencia 

técnica no reembolsable proveyó apoyo directo a gobiernos centrales y locales en el desarrollo y ejecución 

de planes de sostenibilidad urbana (Bouskela et al, 2016).  

Un país que ha trabajado la inteligencia en el territorio es Uruguay, donde se creó el Modelo Conceptual 

de ciudades inteligentes y sostenibles a partir de un trabajo de investigación llevado a cabo en 2020 
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financiado por fondos verdes de Naciones Unidas (Zubilaga, 2021). Tomando como principal referencia el 

modelo de inteligencia Smart City Viena (Roblek, 2019), se seleccionaron como dimensiones principales a la 

Calidad de Vida, la Innovación y la Sostenibilidad. Para este modelo de inteligencia se trabajó con 817 

indicadores en 19 intendencias departamentales, seleccionando prioridades e identificando colectivamente 

buenas prácticas y tecnologías innovadoras. Dentro de esa lista de indicadores existe una dimensión 

específica dedicada al “Turismo inteligente y desarrollo cultural”, la cual mide el uso de TICs y la innovación 

en la búsqueda de la sostenibilidad en el turismo, contando con medios de gestión y análisis apropiado, 

facilitando el acceso, la interacción y la experiencia del turista con el medio (Zubilaga, 2021).  

De esta manera en Uruguay definieron la inteligencia en sus ciudades como “la mejora la calidad de vida 

de las personas mediante la colaboración y la participación, el mejor uso de los recursos disponibles y la 

utilización de tecnologías apropiadas; innovando y gestionando en base a la evidencia y fomentando la 

resiliencia y la sostenibilidad en todas sus dimensiones” (Zubilaga, 2022). 

Otro país que ha trabajado un modelo de gobernanza inteligente en destinos turísticos fue Chile, a través 

del programa Transforma Turismo (CODESSER, 2017). El mismo se presenta como un modelo de articulación 

de los actores público-privado de la industria turística. Se trata de un sistema colaborativo que cuenta con 

diversas instancias de participación, de reflexión, de diseño y de decisión, constituidas en un directorio, un 

comité ejecutivo, una secretaría técnica y una serie de comités gestores temáticos (Ver Figura 8).  

En este programa estratégico se desarrollan y aplican iniciativas creadas de manera coordinada con la 

comunidad local de los destinos piloto. Una vez llevadas a cabo se evalúa su nivel de éxito para sistematizarlas 

en lo que posteriormente será un modelo final de Destinos Turísticos Inteligentes a escala nacional10.  

Antes de profundizar en el modelo de gobernanza inteligente utilizado en Argentina, se considera valioso 

la mención del caso de la ciudad de Tequila, México. En esa ciudad se lleva a cabo el programa Tequila 

Inteligente, el cual busca posicionar a la ciudad como DTI, brindando un mejor servicio turístico mientras que 

al mismo tiempo busca mejorar la calidad de vida de los habitantes. La implementación de este modelo se 

vio impulsada en 2014 por el grupo privado José Cuervo, quienes presentaron un proyecto al Ayuntamiento 

de Tequila denominado "Tequila Pueblo Mágico Inteligente" (Vidales Astello, 2018). En 2016, a partir de un 

convenio firmado entre el Consejo de Desarrollo Integral de Tequila y SEGITTUR para la transformación de 

Tequila en DTI, se comenzó a implementar la metodología desarrollada por SEGITTUR basada en los 5 ejes 

(mencionados en la Figura 6).  

 

10 Lamentablemente al momento de desarrollar esta investigación no se pudo constatar la materialización 
de dicho documento, puesto que el enlace de descarga no se encuentra activo: 
https://www.transformaturismo.cl/producto/modelo-de-destinos-turisticos-inteligentes-2/ 
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Figura 8. Modelo de Gobernanza Inteligente en DTI - Chile 

 

Por su parte, De Arteaga (2020), como actor involucrado en el desarrollo de este proyecto, detalla una 

cronología paso a paso de actividades para la implementación del programa de inteligencia turística en 

Tequila:  

1) Conocer la ciudad, para entender la escala de las políticas a llevar a cabo e identificar los actores 

involucrados en el proceso de transformación. 

2) Seleccionar una zona de aplicación reducida -ya sea un centro turístico o administrativo- para la 

implementación de inteligencia no-tecnológica, para así afianzar los procesos de gobernanza. 

3) Identificar con qué información se cuenta inicialmente, y ver qué tan normalizados están los 

datos, y a partir de ello evaluar las posibles herramientas de aplicación. 

4) Seleccionar un modelo de gestión validado que tenga estándares claros de comparación. En su 

caso eligieron el modelo SEGITTUR para obtener la certificación internacional de inteligencia. 

5) Definir una tecnología para la recolección de información, acorde a la escala de la ciudad. 

Se puede apreciar que estos pilares, no son necesariamente tecnológicos, sino que más bien implican la 

ejecución de una gobernanza transparente y sistémica.  

 

Fuente: Sitio Web Transforma Turismo Chile 
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4.2 Contexto Argentino de los Destinos Turísticos Inteligentes 

Como se pudo observar previamente en el caso de las ciudades latinoamericanas, el discurso del destino 

inteligente se ha extendido más allá de los territorios donde se concibió inicialmente, y actualmente se está 

utilizando para apoyar iniciativas en muchas ciudades de todo el mundo (Gestido, 2019). Argentina, por su 

parte, está desarrollando redes de Destinos Inteligentes inspiradas en su gran mayoría en la experiencia 

española, adaptándolas progresivamente a la metodología de indicadores de SEGITTUR (Ivars et al., 2021). 

Antes de profundizar en casos puntuales de ciudades, se considera relevante mencionar dos organismos 

abocados a desarrollar modelos de inteligencia territorial. Se trata de la Red de Ciudades Inteligentes de 

Argentina (RECIA) y la Red Argentina de Destinos Turísticos Inteligentes (Red DTI-Ar). 

Como su nombre lo indica, la Red de Ciudades Inteligentes de Argentina (RECIA) posee un enfoque basado 

en las Smart Cities, promoviendo la formación de ciudades a través de un espacio en el que los distintos 

municipios miembros puedan intercambiar experiencias y conocimientos para mejorar su gobernanza. Su 

principal objetivo es “promover el uso inteligente de las TIC para mejorar la gestión municipal y sus 

infraestructuras, así como la mejora del gasto público y los servicios al ciudadano”, todo ello en pos de un 

mayor desarrollo y calidad de vida para las personas (RECIA, 2022). Este organismo define su forma de trabajo 

como de tipo horizontal en relación con el diseño de políticas, herramientas y definición de mejores prácticas 

en conjunto con los gobiernos locales y otros miembros de la red. A su vez, busca construir espacios de 

debate y de capacitación acerca del uso inteligente de las nuevas tecnologías en dimensiones como ahorro 

energético, movilidad sustentable, seguridad, gobierno digital, gobierno abierto, entre otros. Si bien algunas 

de las iniciativas llevadas adelante por esta Red impactan indirectamente al turismo, no se observa que 

planteen propuestas basadas desde o para esta actividad particular, por lo que el aporte a la actividad 

turística se ve limitada por el enfoque de su perspectiva.  

De mayor interés para este trabajo es la existencia de Red DTI-Ar, dado que su enfoque de inteligencia es 

el de las Smart Destinations, continuando la línea planteada por SEGITTUR en España para la implementación 

de iniciativas inteligentes en X destinos turísticos de Argentina (Ver Anexo I). Según Ziperovich (2020), la 

participación en la Red DTI-Ar les es de utilidad a sus miembros para impulsar la transformación en destinos 

turísticos en Argentina en términos de inteligencia turística, sirviendo como punto de encuentro para 

municipios de todo el país más allá de que se encuentren en distintas etapas de desarrollo en cuanto a la 

incorporación de tecnología.  

Para mejorar los procesos de recolección, ordenamiento, priorización y utilización de datos para la 

definición de estrategias que impacten tanto en la experiencia turística de los visitantes como en la mejora 

de la calidad de vida de los ciudadanos, la Red DTI-Ar ha desarrollado distintas iniciativas, entre las que caben 

mencionar: Comisiones de Crisis (durante las restricciones en pandemia); Observatorio de Destinos Turísticos 
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Inteligentes (un espacio participativo de información abierta y transparente); Sistema de gestión de destinos 

turísticos inteligentes y aplicación móvil (para el análisis de fuentes de información turística), y la Generación 

de normativa referencial (para certificar a los destinos y a sus prestadores) (Red DTI-Ar, 2022). 

Figura 9. Comparación Modelos Inteligencia Turística - España y Argentina 

 

La única diferencia que se observa entre el modelo implementado en Argentina por Red DTI-Ar y el 

modelo implementado en España por SEGITTUR, es la adaptación de las dimensiones de inteligencia a la 

realidad del territorio nacional al agregar dos nuevas áreas de trabajo (Ver Figura 9). 

Al mismo tiempo, la Red DTI-Ar implementa metodologías de relevancia internacional para desarrollar 

estrategias que permitan fomentar la construcción territorial de destinos turísticos inteligentes, adaptadas a 

partir de diferentes organismos como Naciones Unidas, Unión Europea, y SEGITTUR (La Rosa et al, 2021). 

Entre ellas se destaca la metodología SEGITTUR de tres etapas desarrollada en el apartado 4.1, que implica 

el autodiagnóstico y el control del progreso de los destinos miembros en dichas variables. Respecto a esto, 

Beltrami (2022) plantea que, si bien la herramienta de autodiagnóstico no deja de ser un proceso 

dependiente de la subjetividad del destino, tiene la función de sensibilizar al tomador de decisiones, 

generando una introspección de los procesos que realizan como área administrativa.  

Se observa nuevamente que, si bien la tecnología está presente en diferentes eslabones de la cadena de 

valor turística, la inteligencia turística no se construye exclusivamente a partir de tecnificar ciudades, sino a 

partir de la digitalización de la información, la apertura de datos, y la cooperación entre los distintos actores 

de gobernanza territorial para la unificación de objetivos (Ziperovich, 2020). 

Como se pudo observar en los casos mencionados, llevar adelante un enfoque de gobernanza inteligente 

en turismo no implica tecnificar el destino para obtener una cantidad masiva de datos. Más bien, se necesita 

Fuente: La Rosa (2020) 
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un enfoque mucho más holístico e integrador en donde la tecnología sea un factor necesario, pero no 

suficiente para resolver problemas, mejorar la eficiencia y mejorar la calidad de vida tanto de los habitantes 

como de los visitantes (Jolías & Prince, 2016; Peñarrubia, 2020).  

La implementación de herramientas tecnológicas, de esta manera pasa a ser un medio que posibilita la 

elaboración de nuevas fuentes de información pública para tomar mejores decisiones en la planificación y 

gestión turística territorial, las cuales se identifican en esta tesis como herramientas de transformación 

digital. Esa transformación digital facilita entonces la obtención de datos, y ese dato digitalizado será mucho 

más ágil de utilizar para llevar a cabo políticas turísticas inteligentes. Finalmente, estos datos estructurados 

permiten la aplican de modelos de inteligencia, los cuales pueden fortalecer la gobernanza en turismo. 

En el próximo capítulo se llevará adelante un relevamiento de herramientas y plataformas inteligentes, 

para observar cómo estas se utilizan a la hora de operativizar iniciativas en turismo. De esta manera se 

buscará profundizar en la incidencia de los nuevos enfoques de TIC al momento de gestionar un municipio 

turístico, tanto para la obtención de datos como para su posterior análisis.  
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5. INTELIGENCIA TURÍSTICA APLICADA  

A lo largo de este trabajo se definieron y describieron las herramientas de transformación digital, se 

mostró como se mide la inteligencia turística y los objetivos a perseguir por los tomadores de decisiones, 

enmarcando un contexto internacional y nacional, así como los modelos de medición de lo que se busca 

alcanzar en términos de inteligencia territorial turística.  

También se profundizó, más específicamente en el apartado conceptual, sobre las herramientas de 

transformación digital, entre las que se destacaron el Internet of Things, el Big Data, y la Inteligencia Artificial. 

A esto se le podría sumar las PIT -mencionadas en el capítulo 3.3-, un software que integra todas las funciones 

anteriores con el fin de unificar la información recolectada por medio de sensores o bases de datos y 

analizarla para comprender los acontecimientos en tiempo real (Femenia & Ivars, 2018), y los tableros de 

mando que definen Lopez Muñoz & Sanchez (2015) como el sistema para acceder a los datos del turismo en 

un territorio y gestionar de manera más eficiente. Con estas tecnologías es que los destinos buscan hacer la 

toma de decisiones más precisa y eficaz, producto de la digitalización de los datos turísticos.  

Para observar el flujo de los datos en una ciudad o destino, y administrar los servicios que surgen de la 

aplicación de estas herramientas digitales es que Chamoso et al. (2018) proponen una arquitectura basada 

en cuatro capas: la capa física, donde se capta información en tiempo real provenientes de la nube, a través 

del Internet of Things, o por interacciones de usuarios directas a través de aplicaciones; la capa transversal 

de almacenamiento Big Data en la nube; la capa de sistemas donde se preparan los datos para ser observados 

finalmente en la capa de aplicaciones, que es donde el usuario interacciona con una aplicación móvil, o un 

gobierno con un tablero de mando.  

Figura 10. Arquitectura de las tecnologías aplicadas en una ciudad inteligente 

 

Fuente: Traducido y Adaptado de Chamoso et al. (2018) 
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En la Figura 10, se presenta la arquitectura propuesta por Chamoso et al. (2018), la cual se basa en dos 

pilares: la existencia de un conjunto de soluciones tecnológicas cuya combinación pueda proporcionar los 

servicios necesarios para gestionar la información de forma autónoma; y en sistemas adaptables a las 

necesidades de las ciudades para proporcionar las funcionalidades inteligentes deseadas. Allí se observa 

también, cómo la capa de almacenamiento está soportada computacionalmente por la capa física, haciendo 

que dicha información recolectada persista tanto en esa capa como en las superiores.  

En base a lo desarrollado, se desprende que existen distintas etapas de los datos en el proceso de 

transformación digital. Delgado & Navarro (2020) categorizan este proceso en tres etapas: la recolección, el 

análisis y la visualización. La recolección de datos es realizada a partir de la tecnología Big Data y tecnología 

de sensores (IoT); el análisis de estos datos se lleva a cabo con sistemas y plataformas que aplican Machine 

Learning e Inteligencia Artificial; y la visualización materializa y comunica los resultados a través de tableros 

de mando. A continuación, el tesista dispone las tecnologías trabajadas en esta tesis en relación con el uso 

que se les suele dar en cada una de las etapas definidas por Delgado & Navarro (Ver Tabla 6).  

Tabla 6. Tecnologías aplicadas al turismo según etapa del dato 

Etapa 

    Tecnología 

Recolección de Datos Análisis de Datos Visualización de Datos 

Internet of Things X   

Big Data X   

Inteligencia Artificial  X  

Tablero de mando   X 

Plataformas de  

Inteligencia Turística 
X X X 

Catalán (2018) refuerza las etapas planteadas por Delgado & Navarro (2020), afirmando que en la fase de 

recolección de datos lo primordial es organizar la información en un lugar donde pueda ser posteriormente 

accesible para ser trabajada; en la etapa de análisis de datos, lo relevante es la correcta aplicación de 

indicadores clave para dimensionar el dato y así poder entender que está ocurriendo con la información; 

mientras que para la visualización, Catalán afirma que la clave está en compartir datos entendiendo quien es 

el consumidor final (la ciudadanía en su totalidad, un sector de la economía, otra área de gobierno, etc.) 

Fuente: Elaboración propia 
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En este capítulo se busca pasar del análisis teórico al práctico, para el cual se presenta a continuación un 

relevamiento en profundidad de casos de aplicación de los distintos herramientas, plataformas y sistemas 

aplicados en destinos turísticos para la recolección, análisis y visualización de datos.  

 

5.1 Recolección de Datos en Destinos Turísticos Inteligentes  

Diversos autores hacen énfasis en la importancia de normalizar las variables consideradas, para construir 

un Modelo de Datos útil para la toma de decisiones (Estevez, Nuno & Janowski, 2016; Ontiveros et al., 2017; 

Rodriguez & Dvojak, 2022). Un dato no normalizado no tiene utilidad según De Arteaga (2020), ya que 

posteriormente no podrá ser analizado por ninguna plataforma de integración. Por esto, esta estructuración 

de datos debe ser interactiva, configurada entre los distintos stakeholders del destino, para integrar la 

información de cada agente de manera eficiente. Para este proceso de integración existen múltiples fuentes 

de información turística, tanto pública como privada, y tanto de origen tradicional como tecnológico. Según 

Peñarrubia (2020) estas fuentes carecen de valor de manera individual, pero fusionadas se potencian ya que 

permiten conocer el mercado turístico en su conjunto. Sin embargo, para que esta incorporación de datos 

tenga un efecto positivo se debe ser cuidadoso con la falta de cooperación interadministrativa entre los 

distintos sectores de gobierno o áreas de una empresa, puesto que de no tener acceso todos los tomadores 

de decisiones al mismo dato se pueden generar dos efectos adversos: el trazado de políticas contradictorias, 

o la redundancia de datos.  

Para evitar este aislamiento de información en silos y mejorar la comunicación e intercambio de 

información entre organismos gubernamentales y la sociedad civil, Dixon (2018) recomienda adoptar un 

enfoque holístico que busque crear múltiples infraestructuras, fortalecer la motivación para la participación 

del gobierno, aplicar tecnologías e integrar varios sistemas de gestión de infraestructura inteligente. 

A la hora de analizar qué infraestructura tecnológica es de mayor utilidad para la recolección de datos, el 

concepto de IoT es el que destaca por sobre los demás, puesto que refiere a la aplicación de múltiples 

sensores físicos para la obtención y recopilación de datos dentro del trazado urbano (Papadokostaki et al., 

2017). Los principales usos de las tecnologías IoT son la conectividad entre diferentes objetos en una ciudad 

(Madakam et al., 2015), la recolección de grandes volúmenes de datos que pueden ser analizados y 

compartidos en tiempo real (Hashem et al., 2016), el incremento de la seguridad a partir del monitoreo de 

movimiento de las personas (Zanella et al., 2014), el manejo eficiente de recursos naturales (Petrolo et al., 

2014), y la optimización de los servicios públicos (Bhatt et al., 2017). 
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Figura 11. Vinculación entre objetos, sensores en la arquitectura de IoT 

 

En la Figura 11 se observa cómo la aplicación de sensores es fundamental para que haya transmisión de 

información a través de los objetos conectados por tecnología IoT, ya que actúa como puente entre la red y 

el objeto físico del cual se extraerá información (Gómez et al., 2017). Otro ejemplo de conexión a través de 

IoT es el uso de balizas o beacons, las cuales contienen información y difunden señales por radiofrecuencias 

que dispositivos conectados a la red reciben para que sus usuarios accedan a ella (Ontiveros, 2017). Según el 

tipo de sensor utilizado, se podrán detectar datos sobre temperatura, orientación, movimiento, aceleración, 

humedad, calidad en el aire o agua, etc., o incluso utilizar una combinación de diferentes sensores para el 

diseño de servicios inteligentes (Khan et al., 2012). Según Ontiveros et al. (2017) los sensores más utilizados 

son los relacionados con la movilidad, utilizados para recibir información de la congestión vehicular, cantidad 

de plazas libre de estacionamiento, estado de los semáforos y otras barreras móviles que favorecen el 

tránsito en la ciudad o destino. Según el grado de desarrollo de la ciudad o destino, se podrá tener un sistema 

de inteligencia que procesará el dato recibido, y ejecutará un evento o acción específica según el dato 

recibido (Yao et al., 2015). 

Según Pina (2022) los sensores aplicados para la recolección de información en ciudades tienen un costo 

de colocación, costo de mantenimiento, y costo de conectividad relativamente bajo, ya que son tecnologías 

de bajo consumo con baja tasa de transferencia. Esto, sumado a la rápida velocidad de obtención del dato, 

algo que Gupta & Runi (2018) consideran característica clave para que ese dato se integre al conjunto de 

variables que conforman el Big Data del contexto observable, hacen que la aplicación de sensores sea 

considerada como la columna vertebral del Internet of Things y de la recolección de datos en ciudades y 

destinos inteligentes.  

Por su parte, Chamoso et al. (2018) afirman que la tecnología IoT suele aplicarse en ciudades en sistemas 

de monitoreo de infraestructura, los cuales permiten visualizar información en tiempo real de los sensores 

desplegados en la ciudad, determinando qué información se desea obtener, así como también el “mapeo” 

digital del territorio para poder ser observado través de la interfaz web, y visualizar el estado de los sensores. 

Fuente: Khan et al. (2012) 



43 

 

Campbell et al. (2008) afirma que existen tres tipos de datos recolectados con tecnología IoT, los datos 

personales, los datos sociales, y los datos públicos. La importancia de esta distinción surge en entender la 

utilidad de cada tipo de dato, y el uso que se le puede llegar a dar. Mientras que el dato personal permite 

identificar comportamientos individuales para catalogar distintos perfiles de consumidor, un dato social 

permite conocer información compartida entre distintos grupos de interés, y el dato público ayuda a 

interpretar el comportamiento de las masas, al observar rangos de información más amplios. Este proceso 

deberá ser llevado a cabo con tecnología Big Data, ya que ante la masividad de datos recopilados los métodos 

convencionales de tratamiento de información no serían capaces de procesar y/o almacenar exabytes de 

datos de manera eficiente y lógica para que luego sirvan para tomar decisiones (Kirimtat et al., 2020). 

Por su parte, Kitchin (2013) define tres formas de recolectar información a través de tecnología Big Data. 

La primera de ellas es la Big Data dirigida, donde un operador humano enfoca la tecnología a un individuo o 

lugar específico. Un ejemplo de esto es el control de pasaportes de migración donde los detalles de los 

pasajeros se recopilan y comparan con bases de datos en tiempo real, al mismo tiempo que se agregan datos 

faltantes del pasajero. El segundo método de recolección de Big Data es el automatizado, donde los datos 

se generan como una función inherente del dispositivo como, por ejemplo, el escaneo de objetos legibles 

por máquina como tickets de vuelo, pasaportes o cualquier interacción de máquina a máquina a través del 

Internet of Things. El último de los métodos es la entrega voluntaria de información para almacenarla como 

Big Data. Esto puede darse no solo por publicación de comentarios y fotos en redes sociales, sino también el 

seguimiento GPS cargados en sistemas de mapeo abiertos (Sui et al., 2012).  

Como se mencionó previamente, la generación y el almacenamiento de datos utilizando un lenguaje de 

comunicación común – o modelo de datos- es necesario para una integración de datos efectiva. Este proceso 

comienza cuando los sensores se comunican de forma segura dentro de un sistema de red (Figura 11). Así, 

los datos se transmiten entre los dispositivos vinculados, siendo capaces de brindar información relevante a 

las aplicaciones que pueden abordar de manera más inteligente las necesidades turísticas, las cuales serán 

almacenados como Big Data, y, en última instancia, leídas por un usuario o administrador del sistema de 

gestión (Wise & Heidari, 2019). Pina (2022) insiste en marcar que el concepto de Big Data no debe ser 

confundido como parte de la captación del dato, ni del análisis, sino que es el proceso de almacenamiento 

del dato identificado por IoT, sumado a las entradas de datos provenientes de aplicaciones móviles, y a 

información proveniente en bases de datos preexistentes, como ya se mencionó en la Figura 10. De esta 

manera, el Big Data alimenta el afluente de información para las políticas públicas, donde los tomadores de 

decisiones deberán convertir esos datos en decisiones e iniciativas.  

En lo que respecta exclusivamente a la actividad turística, Wise & Heidari (2019) afirman que el IoT 

presentará nuevas oportunidades, al permitir una rápida interacción entre los datos recolectados, pudiendo 
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integrar además contenido de redes sociales, campañas de marketing, big data y dispositivos portátiles. El 

uso de WiFi bien distribuido tanto en instalaciones turísticas -atracciones, hoteles, centros de interpretación, 

como en espacios públicos -restaurantes, tiendas, terminales de transporte-, permitirá que las herramientas 

de turismo inteligente puedan llevar adelante múltiples soluciones tecnológicas (Liu et al., 2019). Como 

afirman Borsekova et al. (2017), la conectividad digital puede ayudar a localizar a los visitantes y posicionarlos 

durante el entorno del viaje, lo que ayuda a los destinos a orientarles información. En la misma línea, diversos 

autores mantienen que el uso de Big Data en destinos turísticos puede transformar favorablemente la 

experiencia del visitante (Buhalis & Amaranggana, 2015; Celdrán et al., 2018; Ardito et al., 2019). 

La captación de estos datos turísticos se puede llevar adelante antes, durante y luego del viaje (López & 

Sanchez, 2015 López & Sanchez, 2015; Esper, 2020). Durante la planificación del viaje, se puede conocer 

sobre los deseos de consumo del potencial turista a partir del análisis de las Cookies de navegación o también 

a partir de las búsquedas online y reservas aéreas, ya que ambos proporcionan información de la tendencia 

de búsqueda del usuario (Ontiveros et al., 2017). Si se tienen digitalizados y georreferenciados los recursos 

turísticos del destino, se podrá tener información en tiempo real de lo que esa persona está considerando 

visitar. Luego, para recolectar información durante la estadía del turista se plantea la captación de datos 

sobre el terreno a través de la sensorización y el desarrollo de aplicaciones móviles que sean útiles a las 

personas en su viaje y que permitan monitorizar su comportamiento. Estas dos opciones permiten conocer 

la movilidad del flujo turístico, el posicionamiento de atractivos y sitios de mayor interés (Esper, 2020) Es 

necesario captar datos del comportamiento del turista de manera totalmente anónima, pero que aporte la 

suficiente información a los Destination Management Organizations (DMO) para poder tomar decisiones 

(López & Sánchez, 2015). Finalmente, posteriormente al viaje, se puede recolectar información sobre el grado 

de satisfacción de la experiencia vivida a través de un análisis semántico de redes sociales, comentarios en 

sitios de reseñas o fotos en redes sociales (Ivars et al., 2021).  

A la hora de buscar ejemplos de aplicación de tecnologías IoT que sean aplicables a destinos turísticos, 

podemos observar en primera instancia los ya mencionados de sensores de movilidad para favorecer el 

tránsito en ciudades, o casos como el de Rotterdam, Países Bajos, donde se utiliza IoT en la búsqueda de la 

sostenibilidad ambiental, analizando en tiempo real la contaminación en puertos, o midiendo el estado de 

los diques para evitar inundaciones (OECD, 2019). Los sensores sofisticados de IoT integrados en los objetos 

materiales del entorno brindan conocimiento sobre patrones de comportamiento, y así poder proporcionar 

más opciones de transporte o restauración, indicaciones para llegar al hotel, o atracciones recomendables 

para el perfil del visitante, según lo planteado por Campbell et al. (2008). Utilizar variables demográficas del 

viajero también es algo recurrente en este tipo de iniciativas personalizadas, sin embargo, el intercambio de 

datos de actividades personales registradas por dispositivos de detección debe estar sujeto a restricciones 

éticas y configuraciones de privacidad (Alduais et al., 2017).  
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Dado el alto uso de dispositivos móviles en todo el mundo, la detección de multitudes móviles sociales a 

través de IoT puede permitir a los turistas conocer actividades y eventos en un destino, tradiciones de la 

comunidad local, tiempos de viaje esperados y rutas alternativas (Wise & Heidari, 2019). Un ejemplo de este 

desarrollo es el de Ámsterdam, Países Bajos, estudiado por Vives (2019), quién describe minuciosamente 

como las herramientas de transformación digital son utilizadas para conocer en tiempo real el nivel de 

saturación en los atractivos turísticos en el destino. Utilizando un sistema de sensores wifi y cámaras de 

conteo inteligente, denominado Crowd Monitoring System Amsterdam, pueden conocer la densidad de 

personas en espacios críticos donde la capacidad de carga turística esté siendo superada y, a partir de 

conocer esta información, se crean líneas de acción para cada escenario hipotético.  

Otro ejemplo paradigmático de control de aforos en turismo es el que se lleva adelante en playas (Figura 

12). Particularmente, el proyecto de Smart Playas, en la ciudad española de Benidorm es considerada un gran 

éxito, ya que además de servir para el monitoreo y supervisión en estos espacios tan concurridos, proveen 

información en tiempo real del grado de ocupación y de la seguridad en las mismas (Yepes, 2016). 

Figura 12. Modelo Playas Inteligentes español 

 

Todos estos ejemplos utilizan tecnología IoT para la recolección de información, y tecnología Big Data 

para su posterior almacenamiento. A continuación, se analizarán algunas herramientas tecnológicas para el 

análisis de dichos datos.  

 

Fuente: TurismeCV (2018) 
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5.2 Análisis de Datos en Destinos Turísticos Inteligentes  

Gupta & Rani (2018) afirman que el principal desafío en el uso de tecnologías Big Data es que actualmente 

se está generando más información de la que se puede analizar, lo cual pone más responsabilidad en las 

acciones que se toman con la información recolectada, y requiere la creación de herramientas que permitan 

procesar esa información en tiempo real. Por su parte, Delgado & Navarro (2020) afirman que en la 

actualidad el valor de la información ya no reside en datos concretos, sino en la forma en que se correlacionan 

datos masivos para descubrir patrones en común. De una forma más radical, Pina (2022) afirma que de nada 

les sirve a los territorios inteligentes recolectar grandes volúmenes de información a través de sensores y 

cámaras, si eso luego no se integra y procesa. 

A medida que los grandes datos se vuelven cada vez más desestructurados, es cada vez más difícil 

comprender, evaluar y convertir los datos en conocimiento. En este sentido, una tendencia emergente en el 

uso de las TIC es la aplicación de la inteligencia artificial (IA), que ha experimentado un resurgimiento en los 

últimos años debido a los avances en técnicas, como el Procesamiento del Lenguaje Natural, el Machine 

Learning, y la robótica (Torra et al., 2019; Zhou & Kankanhalli, 2021). Otra de las técnicas utilizadas de IA es 

el de Redes Neuronales (RN). Este concepto es una herramienta de extracción y representación de 

conocimiento utilizada en una amplia gama de campos, incluido el Business Intelligence (Lisboa et al., 2001), 

la economía (Morajda, 2003) y el turismo (Law, 2000; Stalidis et al, 2015). Basadas en la idea de imitar cómo 

funciona el cerebro humano, las RN brindan capacidades que incluyen la generalización a partir de muestras 

y el entrenamiento supervisado o no supervisado. Funciona como una herramienta de modelado de datos 

estadísticos no lineales o de toma de decisiones que se pueden utilizar para configurar relaciones complejas 

entre entradas y salidas sin necesidad de explicar los fenómenos subyacentes (Simpson, 1990).  A diferencia 

de los sistemas analíticos tradicionales, la IA es adecuado para manejar Big Data, ya que funciona en un 

entorno complejo considerando mayor cantidad de variables y escenarios, como por ejemplo la posibilidad 

de aplicar datos no estructurados en formatos de audio, video, imagen o texto. (Bibri & Krogstie, 2017). 

En lo que respecta exclusivamente a la actividad turística, el Machine Learning es el área de la IA más 

aplicada, ya que permite realizar analítica con un enfoque de predictivo y/o prescriptivo (Gajdošík & Marciš, 

2019). Las aplicaciones de la IA en el turismo consisten en mecanismos y algoritmos incorporados que 

permiten predecir el interés potencial de los turistas, personalizar el producto turístico y analizar la 

retroalimentación, lo que hace que sean valiosas durante todas las fases del viaje turístico (Tussyadiah, 2019). 

En este contexto, las herramientas de IA están comenzando a ser utilizadas por las empresas turísticas, 

así como por los destinos ya que permiten brindar experiencias enriquecedoras y personalizadas (Samara et 

al., 2020). Según Kazak et al. (2020) la clave para la gestión predictiva en la industria de la hospitalidad y el 

turismo es identificar una serie de condiciones que conducen secuencialmente a otras condiciones conocidas. 
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Así, el valor de la IA en el turismo toca las perspectivas de los proveedores y los clientes bajo el paraguas del 

momento adecuado y la capacidad de respuesta. Desde el punto de vista de los consumidores, las 

herramientas de IA y Big Data pueden hacer posible un producto con alto nivel de personalización, mientras 

que desde la perspectiva del proveedor se puede maximizar el rendimiento y los ingresos (Chui et al., 2017). 

La IA y el Machine Learning en el contexto de la inteligencia turística son herramientas usadas para 

recopilar, procesar y hacer uso de grandes datos a lo largo de todo el viaje turístico. Sin embargo, no ha 

habido mucho estudio académico sobre la IA y cómo se relaciona con el crecimiento del turismo inteligente 

(Gajdošík & Marciš, 2019). Al realizar una revisión literaria, se ha identificado que el Machine Learning y el 

Deep Learning son las técnicas de IA más utilizadas en la investigación sobre turismo, el primero siendo 

utilizado para pronosticar la llegada de visitantes (Sun et al., 2019) y clasificar el sentimiento del visitante 

(Torres & Toral, 2019), mientras que, el Deep Learning se aplica para conocer el comportamiento de los 

visitantes (Zhang et al., 2019) y la demanda prevista (Law et al., 2019).  

En comparación con los datos de campo basados en cuestionarios o entrevistas, que tienden a ser 

bastante limitados para capturar adecuadamente los atributos espaciotemporales de los consumidores, los 

macrodatos, como las fotos geo-etiquetadas y los contenidos textuales, pueden reflejar información valiosa 

sobre los viajeros, como sus ideas, preferencias y comportamientos (Kim et al., 2019).  

A la hora de buscar ejemplos de aplicación de tecnologías IA en destinos turísticos son diversos los casos 

de aplicación encontrados, puesto que cada destino puede estar utilizando una técnica de IA distinta. Uno 

de los usos más recurrentes observados en turismo es el de proporcionar recomendaciones personalizadas 

para visitantes gracias a conocer el comportamiento, las elecciones y las preferencias de los viajeros. 

Empresas como Tripadvisor han experimentado en esta área mediante el uso de IA para el servicio de 

recomendación de clientes (Schmidt, 2015). Los sistemas de recomendación utilizan, dentro del aprendizaje 

no supervisado, la predicción del comportamiento del clúster para identificar los datos importantes 

necesarios para hacer una recomendación. Los sistemas de recomendación de viajes sugieren productos y 

brindan a los turistas información relevante para facilitar su toma de decisiones, en función de las 

características sociodemográficas del viajero (edad, género e intereses), las características del viaje (ocio, 

negocios) o la ubicación (Gajdošík & Marciš, 2019). Existen muchos tipos de sistemas de recomendación, que 

pueden estar basados el análisis del contenido de los elementos; basados en el registro de conocimientos o 

preferencias conocidas de los usuarios; o basada en información colaborativa de usuarios similares para dar 

recomendaciones (Hatami, 2018) 

Otro de los usos más recurrentes del uso de IA en turismo es la aplicación de agentes virtuales para 

interactuar con los turistas. El avance de las TIC permitió que los agentes de servicios virtuales (chatbots o 

asistentes virtuales) mejoren las experiencias de los clientes a través de interacciones en tiempo real 
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(Popesku, 2019). Los algoritmos de Machine Learning respaldan los servicios de atención al cliente, utilizando 

datos aprendidos para crear un algoritmo para categorizar muestras nuevas.  

La aerolínea holandesa KLM fue una de las primeras en adoptar la tecnología de chatbots, en pos de 

automatizar y aumentar la calidad y eficiencia del servicio al cliente, admitiendo conversaciones a través de 

canales de comunicación basados en texto como correo electrónico, chat, redes sociales, SMS y mensajería 

móvil (Greenberg, 2018). La Figura 13 muestra la relación entre la plataforma y los datos proporcionados por 

los viajeros. Cuando un agente recibe una pregunta de un cliente, la IA sugiere la respuesta. El representante 

decide si la respuesta propuesta es correcta, hace los ajustes necesarios y envía la respuesta. El sistema de 

IA aprende en función de lo que está haciendo el agente. Por otro lado, Bold360, LivePerson, o Vergic, son 

otros ejemplos de software de agente virtual que utilizan procesamiento de lenguaje natural para 

descomponer las entradas reconocibles y considerar la información contextual para comprender y responder 

las preguntas de los usuarios de una manera conversacional (Geoffrey et al. 2020). Con datos, habilidades e 

inteligencia artificial, el asistente virtual puede sincronizarse con los calendarios de los huéspedes, 

interactuar con sus hogares, hacer recomendaciones o usar cualquier cantidad de aplicaciones de terceros 

(Isinkaye et al., 2022).  

Figura 13. Proceso de comunicación entre un chatbot y un turista

 

Otro de los usos recurrentes de la tecnología IA en turismo es para la evaluación de comentarios de los 

visitantes. Con el uso masivo de las redes sociales, compartir las experiencias en forma de actualizaciones de 

estado, comentarios, fotos y videos afecta significativamente la reputación de los establecimientos turísticos 

(Galarce, 2010). Los comentarios de los turistas en plataformas de reseñas y blogs se pueden analizar 

mediante análisis de texto, especialmente aplicando detección de sentimientos, donde la herramienta de IA 

resalta palabras de alta frecuencia, identificando asociaciones recurrentes de algún atributo de la experiencia 

vivida González et al. (2020). Un visitante manifieste su frustración en las redes sociales puede recibir 

automáticamente intervenciones en tiempo real que probablemente tengan un efecto positivo al analizar el 

contexto y el objetivo del visitante. Por ejemplo, Citibeats (2022) es una plataforma de IA que puede analizar 

Fuente: Traducido y adaptado de Gajdošík & Marciš (2019) 
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datos de forma instantánea y visual, comparando opiniones y sentimientos compartidos en las redes sociales 

para así segmentar los perfiles de los visitantes, aportando información a los destinos. 

Los Gemelos Digitales o Digital Twin fue la última técnica de IA relevada en este capítulo. Se trata de una 

plataforma de simulación para el análisis de implementaciones que funciona como una imagen espejo de un 

proceso físico (Batty, 2018). Mediante el uso de simulaciones 3D e interfaces hombre-computadora, y 

combina modelos cognitivos avanzados, sensores y diseño digital, un gemelo digital no solo presenta la 

información que está recibiendo de múltiples fuentes, sino también permite al usuario analizar escenarios 

potenciales a partir de una representación virtual dinámica (Ivanov et al., 2020).  

Según el informe realizado por Parrott et al. (2020) organizaciones de distintas industrias usan esta 

herramienta hace años para analizar de qué manera las especificaciones de un producto o servicio se 

compara con las políticas, los estándares y las reglamentaciones de un contexto en particular. Sin embargo, 

si bien los gemelos digitales no fueron creados originalmente para ser aplicado a un territorio, se observa 

una tendencia creciente en el uso de esta herramienta para la gestión de ciudades inteligentes, ya que 

permite llevar adelante simulaciones de políticas públicas sin una repercusión en el ciudadano (Deng et al., 

2021). Respecto a la complejidad de su aplicación, si bien el desarrollo de un gemelo digital tiene un costo 

alto, presenta la oportunidad de evitar gastos desproporcionados que se pueden producir por desarrollos 

mal planificados (Tomorrowcity, 2021).  

Otra cualidad de esta herramienta es la posibilidad de poder realizar recortes en el análisis. Algunas 

ciudades pueden querer replicar sus áreas metropolitanas completas, mientras que otras pueden preferir 

centrarse en un vecindario o una actividad en particular (Shahat et al., 2021). En cuanto a las aplicación 

específica en turismo, se observa un potencial en su utilización para medir la capacidad de carga ante grandes 

flujos de asistentes a eventos o entornos urbanos protegidos (de Almeida, 2021). 

Para concluir este apartado, se considera relevante mencionar que existen preocupaciones respecto al 

uso de IA, como el miedo a la disminución del empleo, o la voluntad de los turistas de adoptar e interactuar 

con la IA, así como la incomodidad de los usuarios por compartir más de sus datos, y los silos de datos 

culturales de los proveedores de turismo que puede resultar en el aislamiento de los datos (Alexis, 2017; 

Schomakers et al., 2020). Sin embargo, el relevamiento realizado tanto teórico como de casos prácticos como 

da muestras de que si bien el razonamiento complejo de tareas repetitivas es fácilmente reemplazable por 

tecnología, pero que las tareas que requieren generalización, percepción, creatividad e interacción con las 

personas son y seguirán siendo más adecuadas para los humanos, ya que son computacionalmente costosas. 

Ejemplos de esto son el reconocimiento de patrones, la comunicación multisensorial y el desarrollo de 

soluciones creativas a problemas previamente inimaginables (Sigala, 2018). 
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5.3 Visualización de Datos en Destinos Turísticos Inteligentes 

Durante el relevamiento bibliográfico se observaron dos miradas muy marcadas a la hora de tratar la 

temática de la digitalización. Por un lado, hay quienes ponen mayor relevancia en qué herramientas utilizar 

para la recolección de los datos, y otros que argumentan que no es tan importante como se recolectan los 

datos, sino que análisis se hace posteriormente y que iniciativas y/o políticas surgen de ese análisis.  

La última de las etapas planteadas por Delgado & Navarro (2020) del dato en ciudades y destinos 

inteligentes es el de visualización, cuyo propósito es facilitar la comprensión de la información de manera 

clara y propiciar su socialización. Los procesos de comunicación son un aspecto del desarrollo humano que 

ha sido trabajado desde distintos enfoques. En la actualidad, a partir del uso de software de gran capacidad 

de procesamiento, o al desarrollo de librerías que permiten graficar y representar de forma fácil datos en 

mapas y tableros de control, es posible examinar una gran cantidad de datos y señalar patrones o tendencias 

con la ayuda de gráficas o representaciones (Ware, 2012). 

Una de las herramientas más utilizadas, dada la facilidad de su aplicación, son los cuadros de mando 

integral. Definidos como un método de visualización y monitoreo de un registro de datos de manera 

sistematizada (Salgueiro, 2001), son de utilidad para facilitar la implementación de estrategias gerenciales 

(Leon et al., 2021). En los últimos años las ciudades han sustituido el uso de esta herramienta por la creación 

de aplicaciones móviles o portales web (Pina, 2022).  

Aplicado a la actividad turística, los cuadros de mando resultan una herramienta que apunta a la mejora 

y el control de la gestión a partir de poder interrelacionar indicadores de manera integral (Corbo & Biasone, 

2018). Según Santa Cruz (2004), el uso de esta herramienta en organizaciones turísticas permite la gestión 

de recursos intangibles, coordinación de diferentes unidades de negocio, y la identificación de competencias 

necesarias para mantener una organización sostenible en el largo plazo. Un ejemplo de aplicación de los 

cuadros de mando se puede ver en el caso del Monitor de Competitividad Turística de las Comunidades 

Autónomas Españolas (MoniTUR, 2019), el cual busca aproximar la posición competitiva relativa de la oferta 

turística de las distintas regiones españolas a partir de la comparación de 82 indicadores objetivos que miden 

la capacidad de cada comunidad autónoma de consolidar un posicionamiento turístico diferencial y 

sostenible en el tiempo. Otro ejemplo es el Sistema de Información de Tequila, un software propio que 

permite observar en tiempo real que está sucediendo en el destino, a partir de la obtención de información 

de ocho bases de datos tales como reconocimiento facial proveniente de videovigilancia, redes sociales, 

análisis de capacidad de carga, app parking, app gobierno digital, control de afluencias en espacios cerrados, 

y trazabilidad de personas en el mapa de la ciudad (De Arteaga, 2020). 

Por otro lado, la unión de tecnologías complementarias como la inteligencia artificial, el Big Data, o el IoT, 

genera un vector de inteligencia que puede ser procesado por medio de una plataforma integrada que 
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ofrezca la información que deriva de los datos a los distintos actores para una mejor toma de decisiones 

(Wang, Li, Zhen, & Zhang, 2016). Si bien muchas plataformas comparten y comunican información, saber 

cómo y cuándo comunicar los datos son importante para que el conocimiento se transfiera a través de los 

canales de comunicación apropiados. 

En el ámbito turístico, estas herramientas toman la forma de una Plataforma de Inteligencia Turística (PIT). 

Femenia, Pousa & Sorzabal (2022) estudian la complejidad a la hora de elegir qué PIT utilizar, ya que los 

procesos de toma de decisiones son únicos en cada destino, y estarán influenciados no solo por la calidad de 

los datos poseídos, sino también por el presupuesto, la relevancia de la actividad turística en el gobierno local 

y la relación con las empresas privadas, quienes pueden ser un aliado estratégico a la hora de suministrar 

datos. A partir de la situación particular de cada territorio, se deberá tomar una serie de decisiones críticas, 

siendo la más importante la elección si desarrollar una plataforma propia, o si contratar los servicios de un 

tercero (Chamoso et al., 2018). Gestionar este tipo de plataformas requiere muchos recursos, pero tiene la 

ventaja de eliminar la dependencia de proveedores externos.  

En Argentina se encuentra un caso de referencia a nivel internacional en cuanto al desarrollo de una 

plataforma propia, es el llevado a cabo por el gobierno de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires (CABA) 

(WTCF, 2019). Desde el Observatorio Turístico de la ciudad se implementó tecnología Big Data en el marco 

de la inteligencia turística se desarrolló el Sistema de Inteligencia Turística, con el fin de obtener mejor 

información de los visitantes, generar conocimiento público de esos datos, y difundir tendencias claves para 

posicionar a la actividad turística como una actividad estratégica de la ciudad (Esper, 2020). Esta plataforma 

surge para complementar el análisis económico tradicional basado en la medición de variables cuantitativas 

como el gasto y estadía promedio de los turistas, a partir de información proveniente de convenios con 

empresas privadas para así mostrar la conectividad aérea, la movilidad turística, los atractivos turísticos, y la 

valoración de los servicios hoteleros y gastronómicos (OT, 2022).  

Esta herramienta de innovación pública fue construida como siguiendo un modelo de gobernanza basada 

en datos, y busca transformar la información que un turista deja al visitar un destino en informes que sirvan 

para orientar las políticas públicas, contando con ello con herramientas de acceso abierto de fácil 

visualización, mapas interactivos, y gráficos dinámicos (Esper, 2021). 

En la Figura 14 se observa una de las once herramientas de visualización de datos disponibles en el Sistema 

de Inteligencia de CABA, la cual permite conocer según barrio y horario la movilidad de los turistas 

internacionales. Esto es de gran utilidad para orientar activaciones turísticas en el territorio que apunten a 

un nicho específico, preparando la ciudad para un tipo de turista en particular, o aumentando la seguridad 

en un barrio por sobre otro, según lo que el tomador de decisión considere pertinente.  
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Figura 14. Movilidad Turística de CABA Visualizada en Mapa de Calor 

 

Esta plataforma permite también comunicar los datos de manera abierta respecto a los arribos de turistas 

internacionales; los viajeros según pasos migratorios frecuentes; la procedencia y estadía promedio de 

turistas nacionales; la valorización online de los atractivos turísticos; la frecuencia y conectividad aérea; la 

oferta hotelera, así como la cantidad de plazas y las tarifas promedio; la ocupación hotelera en tiempo real; 

el consumo turístico realizado en tarjeta por barrio; la planificación de viaje, la cual muestra qué busca el 

turista antes de concretar el viaje a la ciudad;  y la valorización de la gastronomía porteña, que muestra un 

mapa de los distintos establecimientos según el tipo de servicio ofrecido.  

Al cruzar la información que se provee en los distintos apartados de la plataforma, se puede conseguir 

información aún más valiosa. Por ejemplo, si se toma la valoración de la oferta gastronómica con la 

información de la demanda turística (tomada de los comentarios de los turistas valorando el servicio en otras 

plataformas) se puede conocer los servicios más y menos valorados en la ciudad. En base a esto se puede 

actuar de manera precisa realizando políticas específicas que afecten a un servicio en particular, como por 

ejemplo ayudar a un tipo de restaurant en cierto barrio que no esté siendo tan bien puntuado. De esta 

manera se puede validar acciones de política pública, promocionar nuevos productos a mercados 

identificados en la plataforma, o realizar políticas de microsegmentación turística.  

Uno de los problemas más importantes identificados son los recursos humanos, técnicos y financieros 

muy limitados que tienen las DMO, y que dificultan su capacidad para aprovechar los datos. Según Femenia, 

Pousa & Sorzabal (2022), la contratación de un experto en datos, encargado de desarrollar informes basados 

en datos, crear gráficos y mantenerlos, es un requisito que las DMO comienzan a considerar en la actualidad. 

En cuanto a las necesidades futuras, la pandemia provocada por el COVID-19 ha incrementado la necesidad 

de contar con información actualizada y nuevas variables en las plataformas de datos, como capacidad y 

acceso a áreas públicas, incluyendo playas y parque (Gössling, 2020).  

Fuente: Observatorio Turístico (2022) 
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Los casos desarrollados de Tequila y de CABA son ejemplos de plataformas desarrolladas por el destino, 

donde lo que se observa fue la búsqueda de nuevos tipos de opciones de visualización de datos a través de 

gráficos dinámicos, la integración de Sistemas de Información Geográfica (GIS) y la actualización de todos los 

datos independientemente de la plataforma empleada. 

Por su parte, un caso de gran repercusión en los destinos de una Plataforma de Inteligencia turística 

desarrollada por terceros es el caso de FIWARE, una plataforma web basada en programas de código abierto, 

desarrollado en un entorno de computación en la nube, y cuyo fin es el desarrollo de plataformas y 

aplicaciones Smart para distintos sectores de una ciudad (Gómez et al., 2015).  

En el apartado 5.2 se mencionó la técnica de gemelos digitales, y si bien la plataforma FIWARE se presenta 

como una herramienta de representación digital para ciudades, al ser un sistema abierto les otorga la 

posibilidad a los tomadores de decisiones de ejecutar acciones sobre las simulaciones (Bauer et al., 2021). 

Otra diferencia con los gemelos digitales es que estos son creados a imagen y semejanza de un proceso o 

territorio en particular, haciendo que su replicabilidad fuese baja. Por su parte, la herramienta FIWARE es 

fácilmente replicable, ya trabaja con un conjunto de librerías de valor añadido denominadas Generic Enablers 

(GEs), las cuales ofrecen interfaces estándares que facilitan tareas como la integración de los dispositivos IoT 

o el procesamiento de Big Data (Vazquez, 2016). Por ejemplo, el GE Context Broker, es capaz de gestionar 

información de contexto recibida por sensores, permitiendo a las aplicaciones recibir notificaciones de 

cambios en el mismo y ejecutar acciones preestablecidas (Araujo et al., 2019).  

La característica definitoria de FIWARE es poseer una estructura estandarizada para organizar los datos, 

de manera que distintas ciudades pueden utilizar el mismo modelo de datos, y así “hablar el mismo lenguaje 

digital” (Rodriguez & Dvojak, 2022). En la Figura 15 se observa cómo cada agente del destino que aporte 

datos al sistema es definido en la plataforma como una entidad, teniendo que ajustar las variables 

recolectadas de manera homogénea. 

Figura 15. Estandarización de la estructura de datos para creación de entidades en FIWARE 

  

En el ámbito turístico, existen casos probados del uso de la plataforma para la gestión de destinos, entre 

las que se encuentra el caso de la ciudad argentina de Posadas (FIWARE, 2022). La iniciativa de la Dirección 

General de Turismo de implementación de un sistema de inteligencia turística basado en datos significativos 

para la toma de decisiones surge a partir de un cambio del comportamiento del turista por la influencia de 

Fuente: Rodriguez & Dvojak (2022) 
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las nuevas tecnologías de la información, por lo que se espera conocer el perfil del visitante y su 

comportamiento en el destino (TurismoPosadas, 2022). 

Respecto a la dificultad de aplicación de la herramienta, La Rosa (en Rodriguez & Dvojak, 2022) menciona 

que, si bien es recomendable tener un grado de madurez tecnológica, porque de esa manera uno podría 

generar herramientas de importación y exportación de datos de manera nativa en FIWARE, más importante 

es tener madurez en el procesamiento y análisis de datos, independientemente de que eso sea un sistema 

informático o no. En ese sentido, se menciona que Posadas poseía registro estructurado de los prestadores 

turísticos, de las interacciones en redes sociales, de valoraciones, de precios promedio, de plazas hoteleras, 

entre otros indicadores, por lo que lograr la estandarización de esas estructuras de datos fue relativamente 

sencillo para la información que ya manejaban. Si bien la aplicación de FIWARE permitió geolocalizar 

atributos, y compartir estos datos de manera pública, el hecho de contar con una orientación hacia el uso de 

datos como enfoque de gobernanza le permitió a esta ciudad ser un caso de éxito a nivel internacional. 
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6. CONCLUSIONES  

El interés en las ciudades inteligentes ha ganado un impulso significativo en los últimos años a medida 

que los gobiernos y los académicos intentan comprender, definir y aprovechar las tecnologías para mejorar 

la vida urbana a través de una infraestructura mejorada, atención médica, transporte y gobernanza. Las 

Smart Cities tienen capacidad de influir en la agenda urbana a través de estrategias, proyectos 

implementación, inversiones, y priorización de gasto público (Fernández, 2016).  

En este trabajo de tesis se buscó mostrar como las iniciativas de inteligencia pueden ayudar a superar las 

limitaciones del desarrollo urbano tradicional que tiende a administrar los sistemas de gestión urbana de 

manera cerrada. Para ello se estudió la dimensión de la gobernanza, realizando un recorte temático al 

turismo como sector de la economía, partiendo de la base de que existe un notorio paralelismo entre los 

conceptos que rodean a una ciudad y a un destino inteligente (Hsu, 2018). En este sentido, la 

conceptualización de los destinos inteligentes continua con el carácter sistémico observado en las ciudades 

inteligentes, aplicando la filosofía del paradigma de la sostenibilidad, pero incorporando ciertos elementos 

estructurales de la gestión inteligente de los destinos turísticos: la consideración integral de la dimensión 

ambiental, socioeconómica e institucional, la toma de decisiones a partir de una gran cantidad de datos, la 

percepción del cliente, así como la participación de los agentes, en un intento de lograr procesos efectivos 

de gobernanza participativa (Vera-Rebollo et al., 2017)  

En el apartado teórico se pudo poner en discusión este paralelismo a partir de un extenso análisis 

conceptual de modelos de inteligencia, al cual se le agregó como temática transversal el estudio de 

herramientas tecnológicas para la transformación digital de un territorio. Si bien en la actualidad es moneda 

corriente hablar de los conceptos de Internet of Things o Big Data, su entendimiento comparado entre las 

características técnicas de su desarrollo y las particularidades operativas en su aplicación hacen un aporte 

sustancial a esta tesis. 

En el apartado de gobernanza se mencionó que para llevar adelante un progreso de aplicación progresiva 

de inteligencia turística es necesario que el ente gestor del destino conozca las necesidades y expectativas 

tanto de los visitantes como de los residentes. En la mayoría de los estudios de casos, el foco se pone en las 

acciones desarrolladas por las DMO y cómo estas iniciativas pueden impactar en el desempeño, la 

experiencia o la posición competitiva de los destinos. Para tomar decisiones apropiadas, se debe conocer el 

contexto post pandémico de la actividad turística, donde el visitante es elemento más valorado en la 

estrategia territorial de los destinos (Peñarrubia, 2020). Este turista tiene un perfil más autónomo y digital, 

dejando una “huella” por el uso de tecnología en los servicios que utiliza en el destino. Estas huellas digitales 

son los datos que el tomador de decisiones ansía normalizar a través del uso de los indicadores.  
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A la hora de relevar los modelos de gobernanza inteligentes en turismo se pudo concluir que la tecnología 

debe ser el medio para posibilitar la elaboración de nuevas fuentes de información pública para la gestión 

turística. Por otro lado, se observó que la adhesión en redes de ciudades y/o destinos puede generar espacios 

de intercambio de conocimientos que los tomadores de decisiones usan ya sea como referencia o como 

influencia positiva para impulsar un desarrollo basado en datos. Finalmente, en el análisis de gobernanza se 

destaca que la incorporación de tecnología motivado por la obtención de un sello o persiguiendo una 

tendencia, en absoluto convierte a un territorio en Smart, sino que el cómo se usa esa tecnología, y la 

interpretación de los resultados es donde la verdadera inteligencia territorial aparece.  

Vale aclarar que aunque se afirme que la tecnología implementada de manera arbitraria no genera 

inteligencia, esta no es una afirmación en desmedro de las virtudes de las herramientas digitales, las cuales 

pueden generar grandes beneficios aplicadas con criterio. Por ello, en el último capítulo se estudiaron las 

herramientas de transformación digital aplicables a destinos turísticos. La sensorización del destino es el 

primer gran paso para la recolección de datos turísticos, por ejemplo, para identificar la distribución de los 

flujos en determinados nodos turísticos o puntos calientes. Así, se profundizó el conocimiento de su 

funcionamiento en la actividad turística, a partir del análisis del contexto necesario para su aplicación, 

ejemplos de su aplicación en turismo, y la evaluación del grado de complejidad de su aplicación (Tabla 7).  

Tabla 7. Nivel de dificultad de aplicación de iniciativas inteligentes en turismo según etapa del dato 

Iniciativa inteligente Dificultad de aplicación Etapa 

Análisis de redes sociales y cookies Baja Recolección 

Sensores en espacios abiertos Baja Recolección 

Sistema de recomendación basado en IA Media Análisis 

Chatbots y asistentes virtuales Media Análisis 

Gemelos Digitales Alta Análisis; Visualización 

Tablero de Mando Baja Visualización 

FIWARE Media Recolección; Análisis; Visualización 

Para este capítulo se han relevado distintas estrategias vinculadas con las nuevas tecnologías y soluciones 

inteligentes que aporten beneficios para todos los agentes en un destino, como: Wifi público omnipresente, 

códigos QR, geoetiquetas, beacons, chatbots, acciones en redes sociales, aplicaciones para dispositivos 

móviles, entre otros. Se puede observar que según la herramienta seleccionada, el grado de complejidad de 

Fuente: Elaboración Propia 
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su integración varía directamente. En esta línea, Femenia e Ivars (2018) recomiendan que para la 

cristalización de la digitalización en un destino es necesario que se desarrolle una plataforma de inteligencia 

que contenga todos los datos generados por los diferentes actores que tienen incidencia en el destino 

turístico, y que cuantifiquen el comportamiento de los viajeros, ya sea a través de los datos de las 

transacciones realizadas por los turistas, la monitorización de reservas en tiempo real o la sensorización de 

parámetros ambientales.  

Para finalizar, este trabajo deja ciertas reflexiones sobre la concepción de los destinos inteligentes. En 

primer lugar, el turismo como práctica suele estar asociado al descanso y la desconexión de lo rutinario, sin 

embargo el enfoque Smart en ciudades y destinos recurrentemente le exige al usuario estar atento a 

notificaciones tecnológicas que van en detrimento del descanso. Por otro lado, la medición de cuando un 

territorio es o deja de ser inteligente es aún imprecisa, generando cierta desesperación en los tomadores de 

decisiones que persiguen este mérito. Y, finalmente, otro factor que se observa es que en los destinos existe 

una internalización progresiva de la inteligencia: suelen tener más éxito aquellos destinos que toman políticas 

de integración digital de corto alcance, capacitando a sus recursos humanos para el mediano-largo plazo, ya 

que esas políticas son más realísticamente aplicables a los destinos, lo que hace que perduren en las distintas 

gestiones municipales. Si un DMO quiere dar un giro radical en materia digital, es más probable que termine 

estresando a sus empleados, y que esto concluya en frustración y rechazo a la integración tecnológica. 

 

Futuras líneas de investigación 

El estudio de la temática propuesta resulta relevante para conocer la realidad de distintos casos de 

estudio, en virtud de la creciente importancia que ha tomado el enfoque DTI a partir de la transformación 

digital de los destinos, por ese motivo sería interesante conocer específicamente el estado de arte de la 

región latinoamericana, para conocer si las condiciones socioeconómicas permiten una implementación de 

los modelos de inteligencia. En ese sentido, podría ser desafiante conocer cuantas ciudades tienen una 

agenda DTI, y cuantos tienen la infraestructura necesaria para realmente trabajar en materia tecnológica. 

Otro aspecto que sería interesante indagar es la propiedad del dato turístico. Se observa una complejidad 

a la hora de comprender cómo se debería repartir el uso entre los datos entre sector privado y sector público. 

En esta tesis se hizo enfoque en la mirada del sector público, y como la dimensión de gobernanza podría 

beneficiarse del uso de herramientas digitales, pero un análisis similar se podría llevar a cabo para conocer 

aportes para organizaciones privadas.  

Existe la necesidad de estudiar las políticas aplicadas una vez recolectados y analizados los datos turísticos. 

Para ello sería interesante indagar en profundidad el grado de vinculación entre las herramientas digitales 
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utilizadas en destinos inteligentes y la efectividad de las políticas tomadas consecuentemente. Cabe destacar 

que el poco seguimiento de los resultados de dichas políticas genera un sesgo en el criterio de selección de 

iniciativas inteligentes, por el desconocimiento general de su potencial eficiencia. 

Respecto al desarrollo de estas iniciativas, se podría expandir esta investigación llevando adelante 

estudios de casos, particularmente en Latinoamérica donde son escasos los destinos que se encuentran 

ejecutando programas de inteligencia y/o de aplicación de herramientas digitales para la toma de decisiones. 

A partir de la presente investigación se entiende que las ciudades o destinos inteligentes no tienen un único 

conjunto de pasos o soluciones, y que, si bien puede haber ciudades similares en términos de población, 

espacio geográfico, idiosincrasia, etc., siempre existirá alguna diferencia – por mínima que sea- en términos 

legales, dependencia regional, historia cultural del país o región, construcción social, entre otros. Por esa 

razón se deberá prestar particular atención a la preexistencia de una necesidad real de la aplicación de un 

plan de inteligencia, para identificar si se está llevando a cabo como una herramienta de gestión planificada 

o en pos de una tendencia.  
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Anexo I. Municipios adheridos a la Red Argentina de Destinos Turísticos Inteligentes 

PROVINCIA MUNICIPIOS 

BUENOS AIRES Adolfo Alsina, Alberti, Bolívar, Cañuelas, Carmen de Areco, Escobar, Exaltación, Gral. Alvarado, Gral. Belgrano, Gral. Pueyrredón,  

Gral. San Martin, H. Yrigoyen, Junín, La Costa, La Plata, L.N. Alem, Lincoln, Lobos, Lujan, Monte, Monte Hermoso, Necochea,  

Olavarría, Pergamino, Roque Pérez, Tapalqué, Tornquist, Tres Arroyos, Villa Gesell 

CATAMARCA Andalgalá, Paclin, San Fernando del Valle, Saujil,Valle Viejo 

CHACO Capitán Solari, Colonia Elisa 

CHUBUT Dolavon, Trevelin 

CÓRDOBA Los Reartes, Luyaba, Nono, San Javier, Villa Cura Brochero, Villa Gral. Belgrano 

CORRIENTES Concepción del Corá 

ENTRE RIOS Concepción del Uruguay, Concordia, Piedras Blancas, Rosario del Tala, San José, Santa Elena, Victoria 

JUJUY Humahuaca, Purmamarca 

MENDOZA Lujan de Cuyo, Malargüe, Tunuyán 

MISIONES El Soberbio, Posadas 

NEUQUÉN Aluminé 

RÍO NEGRO San Antonio Oeste, Valcheta, Villa Regina 

SALTA Cafayate, Ciudad de Salta, Comuna de San Lorenzo, San José de Metán, Vaqueros 

SAN JUAN Calingasta 

SAN LUIS Los Molles 

SANTA CRUZ Puerto San Julián 

SANTA FÉ Ciudad de Santa Fe, Rafaela. 

TIERRA DEL FUEGO Tolhuin 

 

Fuente: Elaboración Propia en base a publicaciones históricas de la Red Argentina DTI 


