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Resumen

Este trabajo analiza la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (en adelante, TIC) como catalizador para alcanzar un desarrollo
turistico sostenible. En este sentido, el concepto de turismo inteligente ha de ir
mas alld de la mera utilizacién de esta tecnologia para incrementar los
rendimientos econémicos; debe coadyuvar al mantenimiento de la capacidad de
carga, respetar el medio ambiente y el entorno social y cultural del destino. Y
para ello, tecnologias como el big data, cloud computing, blockchain, internet
de las cosas e inteligencia artificial, entre otros avances tecnoldgicos, pueden
convertir un destino turistico en «inteligente», de manera que aumente la
calidad de los servicios turisticos prestados a los visitantes y la calidad de vida
de los residentes. No obstante, el desarrollo de estas tecnologias en el sector
turistico, como en otros, debe hacer frente a importantes retos relacionados con
el respecto a la privacidad de los ciudadanos, la inclusién social, el derecho a
no estar conectado o la economia colaborativa, por poner algunos ejemplos.
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Abstract

This paper analyzes the use of Information and Communication Technologies
(hereinafter, ICT) as a essential element to achieve sustainable tourism
development. In this sense, the concept of intelligent tourism must go beyond
the mere use of this technology to increase economic benefits; It must
contribute to the upkeep of the carrying capacity, respect the environment and
the social and cultural environment of the destination. And for this, technologies
such as big data, cloud computing, blockchain, internet of things and artificial
intelligence, among other technological advances, can turn a tourist destination
into «intelligent», so as to increase the quality of tourist services provided to the
visitors and the quality of life of the residents. However, the development of
these technologies in the tourism sector, as in others, must face important
challenges related to the privacy of citizens, social inclusion, the right not to be
connected or the collaborative economy, for Put some examples.
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1. INTRODUCCION

No podemos quedarnos anclados en modelos turisticos de otro siglo. Desde el punto de vista de la
oferta y de la demanda turistica, el uso de tecnologias de la informacion y del conocimiento no solo
pueden servir para incrementar los nUmeros desde una perspectiva econémica, lo que puede dar
lugar a problemas de gentrificacién y masificacién turistica, sino que han de servir para ayudar a
alcanzar modelos turisticos basados en la sostenibilidad (2) y la calidad.

No se debe olvidar que el turismo es un sector econdmico especialmente abonado para el desarrollo
de las TIC y de la economia digital. De hecho, la adopcidn de internet y el crecimiento del comercio
electrénico fueron mas rapidos en el sector turistico (3) . Asi, las tecnologias 2.0, redes sociales y el
uso de dispositivos mdviles tuvieron un impacto muy importante en el turismo en los ultimos afios.

Pero no debemos quedarnos ahi. Si se quiere mantener los niveles de
El turismo es un sector  competitividad turistica hay que dar satisfaccidén a los requerimientos
economico especialmente  de |os nuevos usuarios de servicios turisticos, mucho mas informados

abonado para el desarrollo 45 axigentes, es decir, lo que ha venido en llamarse el viajero (o
de las TIC y de la economia . L
turista) digital.

digital
No obstante, en este sentido, la transformacion del modelo turistico,
la conversién de destinos turisticos en los denominados «destinos inteligentes», no debe basarse
exclusivamente en la utilizacion de tecnologias avanzadas que permitan una mayor conectividad entre
empresas y usuarios, sino que la transformacion debe ser mas profunda, cultural si se quiere,
implicando también a otros agentes protagonistas como pueden ser los residentes en esos destinos o
las administraciones publicas competentes. Solo asi, con la participacion de todos en el proceso,
podremos hablar de un turismo sostenible. Y es que este es uno de los principales objetivos de la
intervencién del Derecho y de la Administracién en el sector, alcanzar un nivel de desarrollo turistico
adecuado, es decir, rentable, pero sin olvidar que un crecimiento descontrolado puede generar
importantes dafios al medio ambiente y social que, a la postre, redundan de forma muy negativa en
el propio sector (4) .

2. UN TURISMO SOSTENIBLE BASADO EN LAS TIC: TURISMO DIGITAL E
INTELIGENTE

Cuando utilizamos el adjetivo inteligente para referirnos a un sustantivo como ciudad o turismo,
debemos intentar aclarar, con caracter previo, a qué nos estamos refiriendo. Desde luego, parece que
podemos hablar del uso de TIC, no cabe duda, pero para ello ya se ha venido utilizando otro adjetivo
que parecia referirse claramente a estas tecnologias: «digital».

Bien, parece que ahora, al referirnos al turismo o a una ciudad como inteligentes, estamos indicando
gue es algo mas que el mero uso de las TIC (5) , es decir, que estas aportan un valor que supone una
transformacidén total del sustantivo, un cambio estructural. Y esto es, precisamente, lo que esta
ocurriendo en el turismo.

Como ya se ha indicado mas arriba, el sector turistico ha aprovechado, con especial rendimiento, el
uso de estas tecnologias. Las empresas turisticas han sido capaces de transformar, con relativa
facilidad, sus modelos de negocio. La adaptacion a lo digital ha sido asombrosa. Desde hace ya
varios afios, es completamente normal reservar un viaje combinado, un billete de avién o una
habitacion de hotel a través de internet.

Pero esa transformacion digital ha beneficiado especialmente a las
La utilizacion de las TIC ~ empresas turisticas y a los consumidores de sus servicios. Se han
debe ser un catalizador para  ajustado los precios y se ha incrementado la demanda. Ademas, han
alcanzar un desarrollo  nacido nuevos modelos de negocio bajo el paraguas de la economia
turistico sostenible digital: la economia colaborativa, que en el sector turistico ha tenido
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una especial incidencia. De hecho, si analizamos con detenimiento
esta transformacién digital, podemos llegar a la conclusién de que el uso de las TIC, que ha facilitado
el aumento del nimero de turistas en algunas zonas de Espafia, esta detras del estrés ambiental y
social de algunos destinos concretos. Tiene mucho que ver con la gentrificacién y la masificacién de
la que hablan algunos autores (6) . Por consiguiente, el uso de estas tecnologias no ha coadyuvado,
precisamente, a alcanzar el objetivo de sostenibilidad que se encuentra en la mayoria de las normas
turisticas autondmicas en nuestro pais. Tampoco ha ayudado la liberalizacién a la que ha sido
sometido el sector en los ultimos afios, que ha permitido el incremento de la oferta y la demanda sin
un control tan riguroso como el que ha sido tradicional en Espafia (7) .

Pues bien, la utilizacién de las TIC no puede quedarse solo en eso, es decir, en incrementar la oferta
y la demanda, sino que debe ser un catalizador para alcanzar un desarrollo turistico sostenible. Un
desarrollo del turismo que pase por prever y evitar el deterioro del medio ambiente, por impulsar la
participacion de visitantes y residentes en la toma de decisiones, por lograr mas eficiencia en el uso
energético, o por mejorar la movilidad y la integracién de infraestructuras, por poner solo algunos
ejemplos. En este escenario, que es el que se pretende, si podremos hablar de turismo inteligente
como un concepto amplio, es decir, como algo mas que el mero uso de las tecnologias.

2.1. Ciudades Inteligentes: la condicion necesaria

Segun estimo, uno de los principales logros alcanzados por el uso adecuado de las TIC, desde un
punto de vista social, es lo que se ha venido denominando como «ciudad inteligente». Pese a ser un
concepto impreciso, podemos definir la ciudad inteligente, siguiendo al profesor José Luis PINAR
MANAS, como «aquella que se vale de la innovacién tecnoldgica para ofrecer un entorno mas
habitable a las personas» (8) . Asimismo, el Grupo Técnico de normalizacion 128 de AENOR
(AEN/CTN 178/SC2/GT1 N 003 la define como: «Ciudad Inteligente (Smart City) es la visidn holistica
de una ciudad que aplica las TIC para la mejora de la calidad de vida y la accesibilidad de sus
habitantes y asegura un desarrollo sostenible econdmico, social y ambiental en mejora permanente.
Una ciudad inteligente, permite a los ciudadanos interactuar con ella de forma multidisciplinar y se
adapta en tiempo real a sus necesidades, de forma eficiente en calidad y costes, ofreciendo datos
abiertos, soluciones y servicios orientados a los ciudadanos como personas, para resolver los efectos
del crecimiento de las ciudades, en ambitos publicos y privados, a través de la integracion
innovadora de infraestructuras con sistemas de gestién inteligente».

De estas definiciones cabe resaltar, segun entiendo, una idea que me
El destino turistico parece esencial: el uso de las TIC y de los avances tecnoldgicos para
inteligente centra sus  mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y lograr un desarrollo
objetivos en los turistas sostenible de las ciudades. Desde luego que una ciudad necesita un
adecuado tejido empresarial y econdmico para poder alcanzar estos

objetivos, pero el enfoque se centra, fundamentalmente, en los ciudadanos (9) .

Este es un buen punto de partida para lo que posteriormente se definird como Destino Turistico
Inteligente. La idea que sustente este concepto, en mi opinidn, debe ser la misma, es decir, utilizar
los avances tecnoldgicos para lograr un desarrollo turistico sostenible, centrado en la calidad de los
servicios prestados a los turistas, pero sin olvidar otros intereses que resultan esenciales para el
propio desarrollo del turismo, como la protecciéon del medio ambiente y el respeto a la cultura e
identidad locales y a sus residentes, entre otros (10) .

No obstante, debe senalarse que el hecho de que los destinos turisticos inteligentes se basen en el
desarrollo de las ciudades inteligentes, no implica que tengan que implementarse en los mismos
espacios ni compartir objetivos (11) . La ciudad inteligente implica el uso de tecnologias para
incrementar el nivel de vida de sus residentes; el destino turistico inteligente, por su parte, centra
sus objetivos en los turistas, sin obviar los residentes, por supuesto, pero con una finalidad
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diferente. En este sentido son conceptos préximos pero con lineas definitorias distintas (12) .

2.2. Los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)

Teniendo en cuenta lo manifestado en el epigrafe anterior, el concepto de destino turistico inteligente
(DTI) se basa en los avances de las TIC aplicadas a un territorio determinado y al sector turistico,
pero de manera que facilite la toma de decisiones o, incluso, aplicando sistemas de inteligencia
artificial, sea capaz de tomarlas por si mismo. Asi, una de las principales caracteristicas de un destino
turistico inteligente es la capacidad para generar inteligencia, es decir: «que sus entes gestores (que
pueden ser, repito, sistemas de inteligencia artificial) deben ser capaces de obtener datos en tiempo
real, analizarlos y tomar decisiones que les permitan ser mas eficientes en la gestién integral del
destino: en su promocion y comercializacion, en la creacidén de experiencias Unicas y personalizadas
para el turista, en la atencion a los residentes, en el impulso de un entorno de sostenibilidad, etc.»
(13)

En este sentido, el destino turistico inteligente supone ir mas alla de
Los avances tecnolégicos  |a mera adquisicion y aplicacion de las més avanzadas tecnologias,
desarrollados en los Ultimos  jmplica un cambio en todos los niveles y los agentes intervinientes, es
tiempos pueden coadyuvar  gqecir «no se trata de hacer lo mismo con nuevas aplicaciones
a alcanzar el objetivo de un L. . . . ;L
. S ) tecnologicas si no de revolucionar la gestion turistica de acuerdo con
destino turistico inteligente | ibili 16ai | ] on | |
basado en un crecimiento as posibi |dades. te.cno Ogicas y la capacidad de actua]cn?n oca (1.4) ,
razonable y ello con el objetivo de alcanzar un desarrollo turistico sostenible

basado en la calidad.

En los siguientes epigrafes, se intentara poner de manifiesto como los avances tecnoldgicos
desarrollados en los ultimos tiempos pueden coadyuvar a alcanzar el objetivo de un destino turistico
inteligente basado en un crecimiento razonable. Asi, avances como el big data, el Internet de las
Cosas, el cloud computing, la Inteligencia Artificial o el blockchain, solo por sefialar los mas
importantes, tienen un papel determinante en la configuracién de destinos turisticos inteligentes.

2.2.1. Big datay reutilizacion de la informacion turistica

Ya no estamos, en realidad, ante una novedad, pues desde hace ya varios afios se viene utilizando el
concepto de big data para referirnos al fendmeno mediante el cual, cantidades ingentes informacion
digital, practicamente inabarcable por la mente humana, es captada, gestionada y tratada por
sistemas de informacién automatizados. La principal caracteristica de este sistema, no obstante,
reside en la potencial capacidad para «descubrir o inferir hechos y tendencias ocultos en esos datos»
(15) . Se convierte, por consiguiente, en una herramienta idéonea para comprender mejor el
comportamiento de los ciudadanos ante determinados servicios ofrecidos en el mercado y, ademas,
para intentar deducir comportamientos futuros, de manera que podemos adelantarnos ante posibles
tendencias.

Este es, precisamente, el uso principal que puede darse al big data en el sector turistico (16) , es
decir, entender mejor el comportamiento de los consumidores y deducir posibles cambios de actitud.
En definitiva, realizar un analisis predictivo del mercado y adoptar una posiciéon proactiva ante
posibles cambios (17) . Ademas, teniendo en cuenta el estado actual de la técnica, esta posibilidad
no queda reservada a las grandes empresas y operadores del sector, sino que esta al alcance, a un
precio razonable, de cualquier empresa, aumentado la competitividad de la misma. No se debe pasar
por alto, no obstante, el hecho de que los datos sobre los que actian estas herramientas proceden de
los propios turistas y de los residentes en un determinado destino turistico, por lo que, en buena
medida, estos deberian obtener algun tipo de ventaja de aquellas empresas que aprovechan los datos
y la informacioén inferida. Solo repercutiendo el beneficio de esa informacion sobre los residentes y
visitantes de los destinos turisticos, estaremos avanzando hacia un desarrollo turistico sostenible
basado en la tecnologia. No podemos desdefiar la titularidad de los datos y de la informacién, pues
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de otra forma estaremos basando copiando el modelo y estancandonos en modelos anteriores que no
han resultado adecuados.

Otra cuestion interesante que surge sobre el big data se refiere al uso
El uso principal que puede  que las empresas y particulares pueden hacer de los datos generados
darse al big data en el por |as propias administraciones pUblicas con competencia en materia
sector turistico es entender v, istica. Y es que, de acuerdo con lo establecido en la Ley 19/2013,
mejor el Cor.nportam'ento d.e de 19 de noviembre, de Transparencia, Acceso a la Informacién y
los consumidores y deducir . . . L.
posibles cambios de Buen Gobierno (en adelante, LTAIBG), dicha informacion debe ser
actitud, en un analisis Publica (publicidad activa, articulos 5 a 11) y, ademas, puede ser
predictivo del mercado reutilizada por personas fisicas y juridicas del sector privado, con
fines comerciales y no comerciales, en los términos establecidos por
el articulo 3.1 de la Ley 37/2007, de 16 de noviembre, sobre reutilizacién de la informacién del
sector publico (18) .

Por otro lado, también ha de tenerse en cuenta el potencial de estas tecnologias para predecir
posibles impactos negativos en el medio ambiente o en el ambito social o cultural de los destinos, de
forma que pongan en peligro la sostenibilidad del sector a medio o largo plazo. En este sentido, estas
herramientas de analisis de datos a gran escala podrian ser utilizadas por las administraciones
publicas competentes como instrumentos de prevencidn. Asi, podrian anticiparse al dafo y, por tanto,
minimizar o, incuso, evitar sus consecuencias. Como es légico, habria de darse la necesaria cobertura
legal a dicha actuacién administrativa, que estaria relacionada con la actividad de policia,
restringiendo determinadas actividades de particulares en determinadas zonas amenazadas (19) .

Por ultimo, no se puede dejar de mencionar que el analisis y tratamiento de esta enorme cantidad de
datos, unido a la utilizacion de sistemas avanzados de inteligencia artificial puede suponer una
auténtica revolucién en el sector, pues la toma de decisiones no se dejaria ya en manos de los
gestores turisticos, sino de «maquinas», con todas las controversias éticas y juridicas que puede
plantear, pero sin dejar de lado, como es ldgico, los avances y beneficios que, asimismo, puede
acarrear.

2.2.2. Conectividad (I0oT)

Una de las caracteristicas esenciales de los destinos turisticos inteligentes es su alto nivel de
conectividad para el desarrollo del Internet de las Cosas y los sistemas M2M (machine to machine).
Esta conectividad permite que tanto las empresas como los visitantes puedan estar conectados a
internet en todo momento, beneficidandose de multiples servicios a los que acceden a través de la red.
En este sentido, ya no solo se habla del Internet de las Cosas (Internet of Things o IoT, en sus siglas
en inglés), es decir, de la conexion de distintos elementos fisicos en una red mas amplia, sino del
Internet de Servicios (Internet of Services o I0S) y del Internet de las Personas (Internet of People o
IoP) (20) .

En concreto, esa conectividad se basa, entre otros, en los siguientes elementos: Wifi gratuito, como
uno de los servicios mas demandados por los turistas; aplicaciones para moéviles, como consecuencia
del uso generalizado de estos dispositivos por parte de los usuarios, sistemas de geolocalizacién,
para permitir al visitante saber dénde estd en cada momento y qué visitar, sistemas de realidad
aumentada u holografia, aplicado a museos, patrimonio histdrico o cultural (21) .

Esta conectividad es, ademas, esencial para lograr un nivel de datos adecuado que permita un uso
inteligente de los mismos basado en el big data, tal y como se ha sefialado en el epigrafe anterior.
Ademas, esta presente en todo el ciclo del viaje turistico: desde la preparacion, es decir, lo que se ha
venido llamando la «inspiracién asistida», donde se ofrece una gran cantidad de informacion sobre el
destino turistico a los potenciales visitantes; durante el propio viaje, a través de las TIC se hace
mucho mas intensa la experiencia vivida por los turistas, se facilita su movilidad y la interacciéon con
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operadores o con otros viajeros, en definitiva, permite que se tomen decisiones mas acertadas; por
ultimo, el después, es decir, la posibilidad de medir con gran eficacia el grado de satisfaccion de los
turistas, incrementando la reputacién de los empresarios y profesionales y permitiendo, asimismo,
mejorar en aquellos aspectos que no hayan sido del agrado de los usuarios de los servicios turisticos
(22) .

2.2.3. Cloud computing

El cloud computing es una tecnologia que permite, esencialmente, incrementar la eficacia y eficiencia
en el uso de las TIC. En definitiva, permite a cualquier persona, empresa, profesional, etcétera, con
independencia del sector econémico en el que actle, acceder, sin restriccion geografica o temporal, y
utilizando el dispositivo que se estime mas adecuado (movil, tableta, etc.), a recursos informaticos
tales como softwares y plataformas, dependiendo de las necesidades de cada momento, y todo ello
sin necesidad de invertir grandes sumas en recursos e infraestructuras tecnolégicas (23) . Por otro
lado, facilita la posibilidad de desarrollar nuevos productos y servicios tecnolégicos. Estamos, por
consiguiente, ante «un modelo de prestacidon de servicios tecnoldgicos que permite el acceso bajo
demanda y a través de la red a un conjunto de recursos compartidos y configurables (como redes,
servidores, capacidad de almacenamiento, aplicaciones y servicios) que pueden ser rapidamente
asignados y liberados con una minima gestién por parte del proveedor de servicios» (24) .

Se trata de una tecnologia que, como en otros ambitos, puede aportar grandes beneficios en el sector
turistico, pues permite mejorar los servicios y reducir los correspondientes costes. Asi, en el
subsector hotelero, aumentando la potencia y flexibilidad de la gestién, en el de restauracion,
permitiendo gestionar desde el suministro de alimentos hasta la ocupacion del local, o el de
intermediacién, con compra de billetes en linea o agencias virtuales, por poner solo algunos ejemplos
relevantes (25) .

2.2.4. Blockchain

En mi opinidn, los efectos que esta tecnologia puede tener sobre el sector turistico no han sido, por
el momento, debidamente estudiados. Y es que, se trata de una novedad que puede suponer un
cambio revolucionario no solo en la economia, sino también en la cultura y la forma de pensar (26) .
Una de las caracteristicas esenciales del blockchain pasa por la desaparicién de los intermediarios o
terceros de confianza, lo que reduce enormemente los costes de transaccién y aumenta la
transparencia y la integridad de la informacién (27) . Esta circunstancia hace que los desarrollos que
pueden darse en la economia en general, y en el turismo en particular, sean muy interesantes. Asi, la
utilizacién de «contratos o agentes inteligentes», con capacidad «autoejecutiva» sin necesidad de
intermediarios, el uso de aplicaciones descentralizadas (Dapps) que utilizan cédigos abiertos, la
posibilidad de aprovechar el sistema como plataforma para mejorar la gestién de ciudades
inteligentes y destinos turisticos inteligentes, en la medida que la informacién se hace neutral, no
jerarquica, accesible y segura (28) y, por consiguiente, permite aumentar la participacion de los
ciudadanos en la gestion.

Igualmente, esta tecnologia puede resultar muy apropiada para mejorar el control que deben realizar
las administraciones publicas competentes sobre la actividad de las empresas y profesionales que
prestan servicios turisticos, garantizando la calidad y el respeto al medio ambiente y al entorno
social, a través, por ejemplo, de la creacion de registros de operadores turisticos en un determinado
territorio (29) .

2.3. El uso de las TIC para alcanzar mayores cotas de sostenibilidad y calidad
turistica

Ya se ha puesto de manifiesto la importancia que tiene el uso de las TIC para mejorar la gestion
turistica por parte de las empresas y la experiencia del turista en el destino. Pero no nos podemos
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guedar ahi. El uso de estas tecnologias debe estar presidido, segin entiendo, por un objetivo mas
amplio: alcanzar un desarrollo turistico en el que la idea fundamental sea la calidad y la
sostenibilidad turistica. En este sentido, la utilizacidn por parte de los destinos turisticos inteligentes
de todas las tecnologias mencionadas mas arriba permite controlar con mayor eficacia el crecimiento
turistico y, por tanto, incrementar la calidad y la sostenibilidad turistica. A continuacidn, se
mencionan, sin animo de ser exhaustivo, los principales beneficios que podemos obtener de estas
tecnologias de cara a incrementar los niveles de sostenibilidad.

2.3.1. Control de la masificacion y gentrificacion del destino turistico para evitar estrés
ambiental y social

Uno de los conceptos esenciales cuando hablamos de sostenibilidad turistica es el de capacidad de
carga de los destinos, es decir, el nUmero maximo de visitantes que un determinado territorio puede
soportar sin que se vea dafado el medio natural o el ambiente social. Y es que, un incremento de la
demanda turistica sin el debido control administrativo correspondiente puede ser, a medio largo o
plazo, contraproducente, pues, en primer lugar, se estara sometiendo a los correspondientes
territorios a unos niveles muy altos de estrés ambiental o/y social, y, en segundo lugar, porque la
calidad del destino percibida por el cliente disminuird, lo que puede poner en riesgo la pervivencia de
ese territorio como destino turistico. Desde luego, tratar de incrementar a cualquier precio el nimero
de turistas sin tener en cuenta otras consideraciones no puede ser considerado un desarrollo turistico
sostenible, ni muy inteligente.

En este mismo sentido, las tecnologias de la informacién y del conocimiento pueden evitar
fendmenos como la gentrificacién y la masificacidén turisticas, que impiden alcanzar cotas
satisfactorias de sostenibilidad.

En este sentido, las TIC aplicadas a los destinos turisticos pueden servir de herramienta para reducir
esos riesgos. Asi, puede ayudar a las administraciones publicas competentes a determinar, con menor
margen de error, cual es el nUmero de visitantes que un determinado destino puede asumir sin que
comience a afectarse de manera negativa otros bienes susceptibles de proteccién. Ademas, se puede
dotar a esas mismas administraciones publicas, siempre respetando el principio de legalidad, por
supuesto, de instrumentos y herramientas de control que mejoren la eficacia de la intervencion
administrativa sin incrementar, o incluso disminuyendo, las cargas administrativas que deben
soportar las empresas y profesionales del sector (30) . En definitiva, pueden ayudar a un mejor
control de la demanda turistica, evitando la masificacion.

2.3.2. La participacion de los residentes en la toma de decisiones: un elemento clave para
sostenibilidad

Un desarrollo turistico sostenible, como ya se ha puesto de manifiesto mas arriba, requiere de una
adecuada participacién de los residentes en la toma de decisiones publicas en materia turistica (31) .
En este sentido, la utilizacién de TIC puede facilitar esta tarea, dado que permite dicha participacion
a través de, por ejemplo, mecanismos de consulta o informacidon publica en la sede electrdnica o
portal de internet de la administracién correspondiente (32) . Es, por consiguiente, especialmente
importante, sobre todo en el ambito turistico, facilitar la participacion de los ciudadanos en la toma
de decisiones administrativas que les vayan a afectar (33) .

En este sentido, para evitar fend6menos como la gentrificacién y la
Un desarrollo turistico  masificacion, resulta especialmente importante contar con la opinion
sostenible requiere de una  de |os residentes. De otra forma, la politica turistica que se desarrolle

adecuada participacion de  gar4 gjena a los intereses de estos y, por tanto, insostenible a medio-
los residentes en la toma de
largo plazo.

decisiones publicas en
materia turistica 2.3.3. Eficiencia energética y movilidad
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Otros de los aspectos que pueden verse positivamente afectados con
el uso de las TIC en los destinos turisticos inteligentes es el que se refiere a la movilidad dentro de
las propias ciudades (34) . En este sentido, cuando se habla de ciudades inteligentes y destinos
turisticos inteligentes nos referimos, igualmente, a una mejora en la movilidad dentro de los
correspondientes territorios, de manera que, entre otros aspectos, se optimice la fluidez del trafico,
se aumente la eficacia de los servicios publicos de transportes, evitando atascos, embotellamientos, o
las denominadas «horas punta», ahorro de combustible, reduccién de la contaminacién (35) . Esta
mejora en la movilidad, como es légico, redunda en una mayor calidad de los servicios y en un
menor impacto medioambiental y social, por lo que es importante a efectos de alcanzar un desarrollo
turistico sostenible.

2.3.4. Calidad y rentabilidad

Uno de los elementos que coadyuvan a la sostenibilidad turistica es el de la calidad. Solo si se
alcanza un alto nivel de calidad podemos hablar de sostenibilidad, pues aumentara, asimismo, la
rentabilidad econdmica del turismo. Un turismo de calidad es rentable econédmicamente porque
requiere menos consumidores para lograr los mismos rendimientos. Ademas, no puede considerarse
de calidad un destino saturado y abarrotado de turistas, pues genera incomodidad a los residentes y
mala imagen de destino a los usuarios.

No hay que confundir, no obstante, turismo de calidad con turismo
Un turismo de calidad es  caro o de elite, pues tampoco podria considerarse socialmente
rentable eco“_"’micame”te sostenible. El turismo de calidad es, tal y como ha puesto de
porque requiere menos — manijfiesto la propia Organizaciéon Mundial del Turismo, «el resultado
consumidores para lograr . . . Ny .
los mismos rendimientos de un prgceso qu.e.lmpllca la satlsfa_cuon de todas las necesidades y
expectativas legitimas del consumidor respecto a los productos y
servicios demandados, a un precio aceptable, de conformidad con los
determinantes subyacentes de calidad, como la salud y seguridad, higiene, accesibilidad,
transparencia, autenticidad y armonia de la actividad turistica considerada con su entorno humano y
natural», es decir, la satisfaccion total del cliente con los servicios recibidos. En el cumplimiento de
este objetivo tienen una misién esencial las TIC, pues permiten, por mencionar solo algunos
ejemplos, tener acceso a internet desde cualquier lugar, conocer las horas punta para evitar
aglomeraciones (estado de ocupacion de restaurantes, museos, medios de transporte), acceder a
informacién sobre novedades culturales, entre otros. En definitiva, el uso de las tecnologias mejora la
calidad de vida del turista (y, también, del ocio del residente, lo que redunda en una mejora en la
percepciéon del turismo).

3. RETOS

3.1. Proteccion de datos y privacidad. La importancia de la privacidad en el disefo
y por defecto

Como es facilmente comprensible, uno de los retos esenciales a los que debe hacer frente el
desarrollo del turismo inteligente es, precisamente, el riesgo que supone para la privacidad (36) .
Asi, el uso masivo de datos que se llevan a cabo a través del big data, cloud computing, internet de
las cosas, etc., implica que cada vez es mas complicado garantizar al ciudadano un control total
sobre sus datos personales, de manera que se han de arbitrar otras herramientas que aseguren un
respeto escrupuloso a este derecho fundamental. En esta linea, resultan especialmente importantes
los principios de proteccién de datos por defecto y en el disefio (37) que se han incluido en el
articulo 25 del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (en
adelante, RGPD) e, indirectamente, en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, Proteccion de
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Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Estos principios van a resultar claves en la creacion de destinos
Uno de los retos esenciales  turisticos inteligentes, pues el desarrollo de la tecnologia y las
a los que debe hacer frente  aplicaciones necesarias por parte de empresas y administraciones
el desarrollo del turismo  ,4hicas, asi como el uso de las mismas por parte de los turistas,
inteligente es el riesgo que . . . . ,
L deben tener en cuenta siempre la privacidad de los usuarios, asi como
supone para la privacidad - - . ;
la necesidad impuesta en el nuevo RGPD de utilizar siempre los datos
minimos que sean imprescindibles para la prestacion de un servicio
determinado, no mas (minimizacion). No obstante, esta tensién entre avances tecnoldgicos y Derecho
no es nueva (38) , de ahi que se pueda afirmar que, de alguna manera, si se permite la expresion,
estan condenados a entenderse (39) .

3.2. Desarrollo tecnologico para todos: inclusiéon

Al hablar de desarrollo tecnoldgico aplicado a destinos turisticos, se debe tener en cuenta a todas
aquellas personas que, por diferentes motivos, no tienen o no quieren tener acceso a las TIC.
Piénsese, sobre todo, en personas mayores, discapacitados o personas sin suficientes recursos, pero
también en aquellos que voluntariamente han optado por excluirse del desarrollo tecnoldgico (40) .
Pues bien, estas personas no pueden quedar al margen del beneficio de esos avances, sino que,
l6gicamente, deben ser incluidas. En este sentido, cabe indicar que cualquier innovacion tecnolégica,
incluido el turismo digital, debe ser inclusiva, no excluyente (41) .

3.3. Y no olvidemos el encanto de la desconexion: el «turismo digital detox>» o sin
tecnologia

Un reclamo turistico evidente (aunque no exento de cierto esnobismo) en estos tiempos de
digitalizacion total puede ser, precisamente, la ausencia de conexion, es decir, la posibilidad de
evadirte durante unos dias o, en el mejor de los casos, semanas, de todos los dispositivos
tecnoldgicos que nos mantienen en contacto permanente con el mundo digital. En este sentido, y en
contra de lo que se ha venido desarrollando a lo largo de este trabajo, no resulta descabellado pensar
gue este tipo de destinos turisticos puedan tener éxito. Se podria hablar del turismo desconectado, o
como ya se menciona en algunas guias y blog turisticos especializados, «turismo digital détox» (42) ,
es decir, para la desintoxicacion digital. Estos se destinos se caracterizan por su falta de conexion y la
ausencia de tecnologia.

Lo mas interesante de estos destinos sin tecnologias es que deben ser
Un reclamo turistico considerados destinos turisticos de la mas alta calidad, pese a su
evidente en estos tiempos  desconexion de las TIC. Una breve reflexién sobre esta circunstancia
de digitalizacion total puede  ede |levar a la conclusién de que los ciudadanos necesitan, en
ser, precisamente, la - , P .,

. ., ocasiones, desconectarse. Podria asi plantearse la extension del
ausencia de conexion, el d h la d i6n del habla la doctri lab lista (43
turismo desconectado, o erec ’oa.a esconexidén del que 'a) ala oc. rina laboralista (43) a
"turismo digital détox" otros ambitos del Derecho. Reflexion que dejo solamente apuntada

por exceder del objeto del presente trabajo.

4. LA ACTIVIDAD DE CONTROL DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS EN EL
AMBITO DIGITAL

Para terminar, no puedo dejar de referirme a las posibilidades que las TIC ofrecen a las
administraciones publicas para el cumplimiento de su misiéon de control y supervision de las
actividades turisticas. Ya me he referido mas arriba al hecho de que el desarrollo de las TIC por parte
de las empresas y operadores en el mercado turistico, unido a la amplia liberalizaciéon que en los
ultimos diez afios ha sufrido el sector, han contribuido a que la actividad administrativa de control
sea cada mas complicada para las administraciones competentes. Asi, la sustitucion sistematica de
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autorizaciones previas por sistemas de control posterior (declaraciones responsables y
comunicaciones previas), han colocado a las administraciones en una dificil tesitura (44) .

Sin embargo, el impulso decidido al desarrollo de la Administracion electrénica desde las Leyes 39 y
40 de 2015, ambas de 1 de octubre (de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, y de Régimen Juridico del Sector Publico, respectivamente), y la posibilidad de utilizar,
previa habilitacidon legal, nuevos sistemas de control mas alld de los tradicionales, pueden servir de
ayuda para el cumplimiento de esta misidon de supervisién del mercado turistico.

En este sentido, las administraciones, mediante el uso de tecnologias como la del big data,
blockchain o cloud computing, pueden mejorar sensiblemente su eficacia a la hora de comprobar el
cumplimiento de los requisitos por parte de los operadores en el sector turistico. No obstante,
también se deben tener en cuenta los riesgos generados a los ciudadanos en sus derechos
fundamentales, esencialmente el de proteccidon de sus datos personales (45) .

En esta linea, BAUZA MARTORELL propone que «habrad que admitir
Mediante el uso de la [..] la opcidon que asiste a la Administracidn turistica de interceptar
tecnologia las |osdatos de usuarios y prestadores de servicios turisticos que circulan
administraciones pueden o |55 redes sociales, siendo este un medio idéneo para desplegar la
mejorar sensiblemente su o . L .
oficacia a la hora de actividad inspectora y consiguientemente la potestad sancionadora
comprobar el cumplimiento [...] Siendo asi que la realidad del sector turistico deriva hacia el
de los requisitos por parte ~ mundo digital, la intervencion administrativa no puede quedarse
de los operadores en el anclada en las visitas de inspeccién y el requerimiento de
sector turistico documentacién, porque en ese caso no alcanza la plenitud de la
relacion juridico-administrativa. El analisis de las redes se convierte
en imprescindible para asegurar el cumplimiento de la normativa turistica y el analisis de macro
datos desde luego permite realizar comprobaciones masivas y automatizadas de ese cumplimiento o
incumplimiento (fraude) (46) . Desde luego que habra que reconocer a las administraciones
competentes esta posibilidad, teniendo en cuenta, en cualquier caso, el RGPD al que me he referido
mas arriba, y en concreto, con pleno respeto al articulo 6 que se refiere a los supuestos en que puede
considerarse licito un tratamiento de datos personales (47) .

5. CONCLUSION

Visto todo lo anterior se puede concluir que el turismo ha aprovechado especialmente el uso de las
TIC para mejorar los rendimientos econdmicos, algo que es legitimo pero que también tiene un lado
negativo. Y es que, la proliferacion de su uso ha permitido incrementar de manera muy importante el
numero de turistas que nos visitan, sobre todo en algunos destinos, lo que genera situaciones de
estrés ambiental y social que pueden desembocar en un desarrollo turistico insostenible a medio y
largo plazo, con fenédmenos como la gentrificacion y la masificacién.

El uso de estas TIC, por consiguiente, no debe centrase exclusivamente en el incremento de la oferta
y la demanda, sino en un aumento de la calidad de los servicios, lo que redundara en un desarrollo
econdmico sostenible del sector. El concepto de turismo inteligente o destino turistico inteligente
implica, l6gicamente, el uso de estas tecnologias, pero con una vision mas amplia que el mero
incremento de los beneficios econdmicos: mejorar la calidad de vida de los turistas y residentes,
respetar la capacidad de carga de los destinos, reduciendo el estrés ambiental y social, disminuir la
contaminacidn y hacer mas eficiente el consumo energético y la movilidad, entre otros.

En este sentido, el desarrollo y la innovacion tecnoldgica pueden coadyuvar a alcanzar un modelo de
desarrollo turistico sostenible si se utilizan adecuadamente, no solo desde una perspectiva
econdmica. En definitiva, hay que encontrar el «camino correcto del desarrollo» (48) turistico.
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