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Resumen

La Fortuna es un distrito que pertenece al canton de San Carlos, caracterizado por el
desarrollo turistico que ha alcanzado a partir de sus atractivos turisticos, donde resaltan
los bosques, la fauna, aguas termales, la Laguna Arenal y el VVolcan Arenal, siendo este
ultimo su principal atractivo.

A partir de lo expuesto anteriormente, esta investigacion apropia al destino como area
de estudio dirigido al andlisis del proceso adecuado para la implantacion de una
plataforma tecnoldgica para la innovacion en La Fortuna de San Carlos, basado en el caso
del proyecto InteliTur para la innovacion del sector turistico.

Para su alcance se toman en cuenta variables relacionadas con la caracterizacion
tecnoldgica del sitio, sus potenciales mecanismos de sostenibilidad y los aspectos a
considerar para una estrategia de implantacion para la correcta interoperabilidad de la
plataforma.

Este proyecto corresponde a una investigacion de caracter mixto, abordando los
enfoques cualitativo y cuantitativo. Del mismo modo, el area de estudio comprende al
distrito de La Fortuna de San Carlos. Ademas, para la recoleccion de los datos se
realizaron dos formularios digitales, dirigidos a los agentes involucrados del destino
turistico, donde resaltan los asociados de la Arenal Camara de Turismo y Comercio,

organizaciones de base, instituciones publicas y establecimientos de infraestructura.

El analisis de los resultados evidencia que La Fortuna es un destino consolidado que
presenta una infraestructura regular para la adopcion de la plataforma InteliTur, donde la
accesibilidad y sostenibilidad resaltan como los principales mecanismos de sostenibilidad
en relacion con la herramienta tecnologica. Es importante considerar que la
compatibilidad de la plataforma con otros sistemas de informacion, asi como, la
disponibilidad de datos y el impulso legislativo hacia proyectos en el destino, son aspectos
primordiales para la interoperabilidad de la herramienta.

Este estudio evidencia que La Fortuna de San Carlos necesita la integracién
homogénea de esfuerzos por parte de los agentes involucrados en el destino, esto en
relacion con la adopcion de herramientas tecnologicas para la gestion turistica, asi como,

para busqueda de adoptar un modelo de destino turistico inteligente.

Palabras claves: destino inteligente, plataforma tecnoldgica, turismo, La Fortuna,

Internet de las Cosas, planificacion turistica.



Abstract

La Fortuna is a district that belongs to the canton of San Carlos, characterized by the
tourist development that it has reached from its tourist attractions, where the forests,

fauna, hot springs, the Arenal Lake and its main atracction, the Arenal VVolcano stand out.

This research appropriates this destination as a study area, aimed at analyzing the
process for the implementation of a technological platform for innovation in La Fortuna
of San Carlos, based on the case of the InteliTur project for innovation in tourism sector.

For its scope, variables related to the technological characterization of the site, its
potential sustainability mechanisms and the aspects to be considered for an
implementation strategy for the correct interoperability of the platform are taken into

account.

This project corresponds to an investigation of a mixed approach, addressing the
qualitative and quantitative approaches. In addition, to collect the data, two digital forms
were made, aimed at the agents involved in the tourist destination, where the associates
of the Arenal Camara de Turismo y Comercio, grassroots organizations, public

institutions and infrastructure establishments stand out.

The analysis of the results shows that La Fortuna is a consolidated destination that has
a regular infrastructure for the adoption of the InteliTur platform, where accessibility and
sustainability stand out as the main sustainability mechanisms in relation to the
technological tool. It is important to consider that the compatibility of the platform with
other information systems, as well as the availability of data and the legislative push
towards projects in the destination, are essential aspects for the interoperability of the

platform.

This study shows that La Fortuna of San Carlos needs the homogeneous integration
of efforts by the agents involved in the destination, this in relation to the adoption of

technological tools for tourism management to adopt a smart destination model.

Keywords: smart destination, technology platform, tourism, La Fortuna, Internet of

Things, tourism planning.
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Capitulo I. Introduccion

1.1 Presentacion del trabajo, origen y secuencia que tendra

Esta investigacion se basa en el estudio del proceso de adopcion de la plataforma
tecnoldgica InteliTur en La Fortuna de San Carlos, a partir de la identificacion de las
caracteristicas tecnoldgicas presentes en el distrito, los potenciales mecanismos de

sostenibilidad de la plataforma, asi como la interoperabilidad de esta.

El desarrollo del estudio esté dividido en cinco capitulos. El capitulo | es introductorio,
abordando antecedentes de la organizacion relacionada con el Trabajo Final de
Graduacién, a su vez, presenta de manera general el proyecto, mediante los antecedentes
de estudio, el planteamiento del problema y su justificacion, objetivos de investigacion,

alcances y limitaciones.

El capitulo 11, por su lado, se ahonda en la teorizacion del proyecto con el fin de
establecer bases e identificar herramientas para el desarrollo del estudio. El capitulo esta
compuesto por tres categorias, cada una con sus respectivas subcategorias, las cuales,
brindan el panorama general para realizar las relaciones conceptuales dirigido al objeto

de estudio.

Asimismo, el capitulo Il est4d destinado a la descripcion de las herramientas
metodologias empleadas para el alcance de los objetivos propuestos, abarcando el
procedimiento para la seleccion de las personas participantes, los instrumentos para la
recoleccion de los datos, y el proceso de analisis y sistematizacion de la informacién. Por

ultimo, comprende el procedimiento para genera la propuesta.

En relacion con el capitulo 1V, estd dirigido a la presentacion de los resultados
obtenidos a partir de la estrategia metodoldgica, donde se muestra una serie de
representaciones graficas que permiten el vislumbrar las caracteristicas tecnoldgicas de
La Fortuna en relacion con los mecanismos de sostenibilidad y la estrategia de

interoperabilidad de la plataforma.

En dltima instancia, el capitulo V contiene las conclusiones de la investigacion a partir
de los resultados, al mismo tiempo que se realizan las recomendaciones para la gestion

de la informacion generada a partir de esta propuesta.



1.2 Antecedentes de la organizacién

El proyecto Innovacion Tecnoldgica para Destinos Turisticos Inteligentes InteliTur,
es una iniciativa presentada por un equipo multidisciplinario del Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica, conformado por tres carreras: Ingenieria en Computacion, Gestion del
Turismo Rural Sostenible e Ingenieria en Electronica.

El proyecto es una propuesta para robustecer la adopcion de tecnologia mediante el
desarrollo de una plataforma tecnoldgica basada en el Internet de las Cosas (1oT), misma
que se desenvuelve en la actividad turistica, basada en el modelo de destino turistico
inteligente en la busqueda del apoyo al proceso de transformacion digital de las empresas
del Destino Turistico La Fortuna. InteliTur, trabaja directamente con la Arenal Cémara
de Turismo y Comercio (ACTC), permitiendo una apertura para que, a partir de esta
experiencia, el modelo pueda ser utilizado en otros destinos turisticos de Costa Rica.

Del mismo modo, partiendo del indice de Competitividad Turistica 2017 del World
Economic Forum, asi como del Plan Nacional de Desarrollo Turistico para Costa Rica
2017-2021, se evidencia el rezago de Costa Rica en materia tecnoldgica y de
comunicacion, al mismo tiempo que, presentan debilidad en capacidades de
comercializacion. Por esta razon, el proyecto InteliTur identifica como problema de
investigacion la baja adopcion de tecnologia en el sector turistico de Costa Rica.

El grupo de trabajo plantea el desarrollo del proyecto en dos afios (2019-2020) para la
generacion de un prototipo de la plataforma tecnoldgica, donde resaltan la identificacion
de los principales factores relacionados con la innovacion tecnolégica, la determinacién
de las caracteristicas y funcionalidades de las tecnologias, y el disefio de la plataforma
basada en loT.



1.2.1 Organigrama del Instituto Tecnologico de Costa Rica

Asamblea Institucional

Consejo Institucional

Rectoria

Vicerrectoria de Vicerrectoria Vida
Vicerrectoria Docencia Investigacion y Estudiantil y Servicios
Extension Académicos

Vicerrectoria de
Administracion

Proyecto InteliTur

Figura 1. Organigrama estructural Instituto Tecnoldgico de Costa Rica. Fuente: Elaboracion propia a partir de la Estructura de la
Organizacién oficial del ITCR.

En la jerarquizacion anterior Figura 1, se muestra la estructura organizacional del
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica en relacion con su funcionamiento general. Es
imperante esclarecer que as casillas en color verde representan que InteliTur es un
proyecto adscrito a la Vicerrectoria de Investigacion y Extension, siendo este una

actividad del departamento, mas no una dependencia.



1.3 Antecedentes del estudio

La Fortuna es un distrito perteneciente al canton de San Carlos, ubicado sobre la
Llanura de San Carlos a una altura aproximada de 250 m.s.n.m. cuya planicie es
interrumpida por el Volcan Arenal, el cual posee una altura de 1633 m.s.n.m. Para la
primera mitad del siglo XX, se contabilizaban alrededor de once familias distribuidas en
la zona, dedicadas principalmente a la agricultura y ganaderia. Es partir de la década de
1990, el distrito sancarlefio adopta un perfil de interés turistico, siendo en 1996 cuando la
zona de San Carlos producto del auge turistico de La Fortuna, se colocé como la tercera
zona mas visitada del pais (Navarro, 2003).

El desarrollo turistico de esta comunidad receptora representa oportunidades para la
integracion del sector empresarial y académico para el impulso de ideas en beneficio de
la actividad. Por este motivo, en el afio 2018 el equipo multidisciplinario propuso el
proyecto de investigacion titulado Innovacion tecnoldgica para destinos turisticos
inteligentes, conocido como InteliTur, con el fin de mitigar el rezago tecnoldgico del
sector, al mismo tiempo que, busca una oportunidad de mejora para los agentes
involucrados.

La propuesta se ejecutd en los afios 2019 y 2020. A partir de un trabajo articulado con
el gremio empresarial, por medio de la Arenal Camara de Comercio y Turismo (ACTC).
Esta congrega establecimientos dedicados al hospedaje, alimentacion, tour operadores,
entre otros.

Ademas, se toman en cuenta dentro de la propuesta las Organizaciones de base (ODB)
pertinentes como: Fuerza Puablica, Policia Turistica, Municipalidad de San Carlos,
Asociacion de Desarrollo de La Fortuna (ADIFORT).Del mismo modo, se integraron
representantes del sector publico, donde destacan el Instituto Costarricense de Turismo
(ICT), el Sistema de Areas de Conservacion (SINAC), el Ministerio de Educacion Publica
(MEP), entre otros.

Durante la primera fase del proyecto, se realizaron un total de tres talleres con la
poblacién meta, donde se buscaron definir aspectos relevantes para el proyecto, partiendo
de un analisis de los factores politicos, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos,
ecologicos y legales (PESTEL). Ademas, el analisis del entorno cercano mediante las
cinco fuerzas de Porter: Poder de negociacion de los clientes, poder de negociacion de los
proveedores, amenaza de nuevos competidores entrantes, amenaza de nuevos productos

sustitutivos y, rivalidad entre los competidores (Porter, 2008). (Porter, 2008)



También, se desarroll6 una identificacion de la cadena de valor, asi como, un analisis
de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades (FODA) del destino en relacién
con el proyecto InteliTur. Asimismo, el grupo de asistentes de investigacion del proyecto,
aportaron bases para el conocimiento de las tecnologias de mayor alcance adoptadas a
nivel turistico, esto permitié conocer el panorama en los Destinos Turisticos Inteligentes,
siendo un aporte vital para el desarrollo de la investigacion. A partir de esta identificacion
de factores, se hizo una priorizacion para determinar cuéles eran los factores en los que
se debia enfocar el desarrollo de la plataforma.

Posteriormente, en la segunda fase de ejecucion, se ha contemplado el desarrollo de
una plataforma que integra los resultados de los analisis validados en conjunto con las
partes interesadas, misma que esté catalogada bajo un prototipo y se ha mantenido en un
proceso de disefio, evaluacion y pruebas por parte del grupo académico.

El presente Trabajo Final de Graduacion posee una relacion directa con el proyecto
InteliTur. A partir de la participacion en la ejecucidn de este proyecto, se plantea la opcion
de realizar la investigacion relacionada con el andlisis del proceso de adopcién de la
plataforma tecnoldgica InteliTur en La Fortuna de San Carlos, debido a que el periodo de
ejecucion del proyecto InteliTur aborda el disefio de la plataforma, mas no indaga en una
metodologia para su implementacion, por lo cual, esta linea de investigacion representa
un aspecto a considerar para las estrategias de innovacion en turismo.

Es importante destacar que para la potencial puesta en marcha de la plataforma se
conoce lo pertinente a la legislacién vigente sobre la proteccidn y tratamiento de datos
del pais. Al mismo tiempo, es imperante considerar que este estudio puede ser replicado
en el futuro con una muestra mayor, con la finalidad de elevar la representatividad de

la informacion.



1.4 Planteamiento del problema

El objeto de esta investigacion es el estudio del proceso de adopcion de una plataforma
tecnoldgica en un destino turistico, tomando como experiencia primordial el caso de la
plataforma InteliTur en el distrito de La Fortuna de San Carlos.

No obstante, es imperante la identificacion de los elementos que condicionan el
destino, como sus caracteristicas tecnoldgicas y turisticas, los agentes involucrados, entre
otras. Por lo tanto, el estudio toma en cuenta las distintas variables que presenta el destino
turistico de La Fortuna, en relacion con el proceso de adopcion de la plataforma
tecnoldgica.

Por esto, el planteamiento de la interrogante para este trabajo corresponde a, ¢Cuél es
el proceso adecuado para la implantacion de una plataforma tecnoldgica en el destino

turistico La Fortuna de San Carlos?

1.5 Justificacion del problema

El turismo en Costa Rica con el pasar del tiempo, se ha consolidado como una
actividad indispensable en relacion con el desarrollo socioeconémico del pais, al mismo
tiempo que, se vislumbra como una actividad dinamica. Dentro de los factores que
propician esta dinamizacién, resaltan aspectos de orden natural, como su posicion
geogréfica, riqueza en biodiversidad y paisajes geograficos (Zufiga, 2010).

La Fortuna de San Carlos figura como uno de los destinos consolidados en el pais,
donde resaltan atractivos como el VVolcan Arenal, EI Lago Arenal, aguas termales, caidas
de agua, bosque tropical, entre otros. Debido al auge turistico alcanzado, el sector
econdmico de La Fortuna ha aumentado sus ingresos progresivamente desde hace tres
décadas (Matarrita-Cascante, Brennan, & Luloff, 2010). Sin embargo, la monotonia en
su oferta turistica, basada en el patrimonio natural, ha generado la necesidad de innovar
y diversificar los productos que se ofrecen, de ahi, resalta la importancia del objeto de
estudio que aborda estas necesidades mediante la evolucion tecnologica aplicada al
turismo.

Y es que, es imperante mencionar que, dicha monotonia provoca la presencia de
limites de crecimiento en destinos desarrollados, como La Fortuna. Por tal motivo, el
paradigma de los Destinos Turisticos Inteligentes se ha establecido como una herramienta
de solucién a los problemas de competitividad y sostenibilidad que enfrentan los destinos
turisticos, al ser modelos que permiten el desarrollo del sector de una forma integral,
funcionando de forma enlazada, con accesibilidad a datos que potencialmente fungen para

la toma de decisiones (Fernandez et al. 2017).



Es imperante mencionar el Plan Nacional de Desarrollo Turistico de Costa Rica 2017-
2021 que dentro de su marco estratégico ostenta como meta general lograr un crecimiento
proyectado de alrededor de 7% en el ingreso de divisas por concepto de turismo en el
periodo de vigencia del plan, mediante una serie de estrategias y lineas de accion, las

cuales, examinan la apropiacion tecnologica del sector (ICT, 2017).

Esto se observa en su Meta 1 (Impulsar distribucion de la demanda en el territorio
manteniendo la estadia promedio entre 12 y 13 noches), donde ahonda, mediante la
estrategia 1.2.2, aprovechar la tecnologia para guiar turistas mediante dispositivos
moviles y promover acceso eficiente a redes de informacion de acuerdo al desarrollo de
rutas. Ademas, en su Meta 5 (Mejorar la experiencia percibida en el destino), muestran
la estrategia 5.1.12 que busca mejorar el acceso a la informacion sobre productos y
servicios turisticos, a traves de medios graficos, audiovisuales y tecnologicos (ICT,
2017).

Asimismo, la actividad turistica nacional evidencia un rezago en materia tecnologica,
propiciado por la baja priorizacion del sector publico para fortalecer las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion. Como consecuencia, las iniciativas de innovacion
tecnoldgica en el turismo nacional son lideradas por el sector privado, donde resaltan las
Agencias de Viajes (Zamora, 2018).

En este sentido, la presente investigacion aborda el analisis de un caso de estudio
dirigido al uso de tecnologia en el sector turistico, su proceso de adecuacion al contexto
y las distintas variables que condicionan su adopcion, partiendo desde una perspectiva de
turismo inteligente. Por consiguiente, se robustece la relevancia del estudio tomando
como referente el desarrollo de la plataforma InteliTur en La Fortuna de San Carlos,
misma que integra las capacidades del sector publico y privado para desarrollar su papel
dentro del proyecto.

Cabe resaltar, que existen iniciativas para fomentar el desarrollo tecnolégico en Costa
Rica, donde, por ejemplo, prevalecen los Congresos de Ciudades Inteligentes del 2017,
impulsados por: Grupo Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) y Radiografica
Costarricense S.A. (RACSA), los cuales han tenido tres ediciones, y que buscan una
mejora en la ciudadania mediante la gestion de la tecnologia.

De ahi, que este estudio sigue las nuevas lineas de investigacion y desarrollo del pais,
asi como, de las necesidades de la sociedad en medio de la globalizacion, al mismo tiempo

que, permite vislumbrar el desarrollo del turismo a traves del sector tecnoldgico.
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Partiendo de la crisis sanitaria actual, producto de la pandemia causada por el SARS-
CoV-2 que produce la patologia COVID-19, se aviva la necesidad de brindar un impulso
tecnoldgico al sector turistico, lo que supone un reto, con el fin de satisfacer una demanda
dependiente de la tecnologia.

La propuesta de este estudio permitird analizar como el uso de tecnologia dentro de
las précticas turisticas contempla una oportunidad de mejora en el sector, mediante la
agilizacion de los procesos, la caracterizacion del destino, el reconocimiento de
mecanismos de sostenibilidad para la plataforma y la definicion de variables para una
correcta interoperabilidad.

Del mismo modo, se plantea la posibilidad de proporcionar material académico, en
formato de articulo cientifico como producto de este Proyecto Final de Graduacion, esto
como forma de transmision de la informacion con el fin de robustecer el sector cientifico

del turismo en el pais.



1.6 Objetivos del estudio
1.6.1 Objetivo general

Analizar el proceso para la implantacion de una plataforma tecnolégica basado en el
caso del proyecto InteliTur para la innovacién del sector turistico en La Fortuna de San

Carlos.

1.6.2 Objetivos especificos
a) ldentificar las caracteristicas tecnolOgicas presentes para la integracion de la
plataforma tecnoldgica InteliTur en La Fortuna de San Carlos.
b) Reconocer los potenciales mecanismos de sostenibilidad para la integracion de la
plataforma tecnolodgica InteliTur en el destino en La Fortuna de San Carlos.
c) Definir las variables a considerar en la estrategia de implantacion e integracion de
la plataforma tecnoldgica InteliTur para la obtencion de una adecuada

interoperabilidad en el destino turistico La Fortuna de San Carlos.



1.7 Alcances / Limitaciones del proyecto
1.7.1 Alcances

Este estudio indaga en la correcta integracion de la tecnologia en el desempefio
turistico del caso InteliTur en La Fortuna de San Carlos, con el fin de analizar el proceso
de implantacion de una plataforma tecnoldgica en el area de estudio. De alli, el proyecto
funge como una primera experiencia para el desarrollo de ideas que mantengan la misma
linea de investigacion, la innovacion tecnoldgica en turismo, en concordancia con la
mejora continua del sector.

Ademas, representa un marco de referencia para sobrepasar las barreras de desarrollo
que presenta el sector empresarial del destino mediante la innovacion, aplicando
herramientas tecnoldgicas que permiten mejorar la calidad de la experiencia turistica, al
mismo tiempo que, facilita la gestion de la informacidn por parte de los establecimientos

turisticos.

1.7.2 Limitaciones

La baja participacion de la muestra representa una de las principales barreras para este
proyecto, debido a que su cumplimiento esté sustentado en la informacion que otorgue el
sector empresarial de La Fortuna en relacion con el caso de la plataforma InteliTur, por
lo cual, un volumen de datos deficiente representaria una representatividad igualmente
baja.

Del mismo modo, el proyecto InteliTur esté dirigido a la administracion del destino,
evidenciando la necesidad de la integracion de esfuerzos, objetivos y las empresas, siendo
esto una limitante a resaltar, debido a que la muestra se autopercibe como
establecimientos turisticos aislados y no como un conjunto que conforma un destino

turistico.
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Capitulo I1. Marco Tedrico

2.1 Introduccion

Este capitulo esté estructurado en tres apartados que corresponden a la teorizacion del
nucleo tematico de este trabajo. En primera instancia, se abordan los antecedentes tedricos
del estudio y el contexto general de la investigacion.

Posteriormente, se presenta el marco conceptual, donde se contemplan las categorias
de: Planificacion Turistica (Subcategorias: Analisis del gran entorno (PESTEL), Anélisis
del entorno cercano (Cinco fuerzas de Porter), Andlisis de la cadena de valor y Analisis
de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), Plataforma
Tecnologica (Subcategorias Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC),
Interoperabilidad, Internet de las Cosas (10T), Internet de las Cosas en el Turismo (I0T-
T), Big Data, Redes Sociales), y Destino Turistico (Subcategorias: Destino Turistico
Inteligente y Mecanismo de Sostenibilidad. Esta ultima, ahonda en: Gobernanza,

Innovacion, Sostenibilidad, Accesibilidad, Conectividad).

2.1.1 Contexto de la investigacion

En principio, la iniciativa de impulsar la actividad turistica en Costa Rica nace en
1955, afio en el que se crea el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) mediante la Ley
Orgénica No. 1917. Este drgano surgio con la finalidad de promover el turismo integral,
al mismo tiempo que, permita mejorar la calidad de vida de los costarricenses mediante
una visién sostenible, partiendo de los pilares econdmicos, sociales, ambiental y
culturales (Rojas, 2009).

Sin embargo, el apogeo turistico del pais surge algunas décadas después, en especial
en destinos consolidados actualmente como La Fortuna, donde alrededor de 1980, la
presencia de establecimientos dedicados al turismo era escasos. Entre las actividades
principales, predominaban la ganaderia de leche y engorde, la produccion agricola

mediante productos como maiz, frutas y citricos (Vargas, 2003).
En relacion con el desarrollo turistico de La Fortuna, es importante resaltar que

Durante los primeros dos afios de la década de 1990, los establecimientos
turisticos brindaban servicios sencillos, dados por personal no calificado. Se

observa como para 1992, el nimero de sitios destinados a ofrecer servicios
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turisticos aumentd y se reveld una diferenciacion en los servicios proporcionados.
Entre los afios 1993 y el 2010 la oferta de hoteles y la oferta de habitaciones
presentan un crecimiento promedio del 6,0% y del 8,8%, respectivamente; este
crecimiento fue superior al del resto del pais en ese mismo periodo (Montoya &
Alvarado, 2013, p. 235).

Este predambulo del area de estudio funda las bases para la comprension del contexto
presente en el area de estudio en el cual se desarrolla esta investigacion. Aunado a lo
anterior, evidencia el prolongado proceso de consolidacion del destino de La Fortuna, el
cual, ha integrado una oferta y demanda dinamica desde hace varias décadas. No obstante,
la consolidacion del destino ha generado un limitante en el crecimiento continuo del

mismo, debido a la oferta que ha seguido una tendencia monétona.

Por tal motivo, La Fortuna ha buscado estrategias para dinamizar el sector, de alli que,
se ha mantenido a la vanguardia de una fase de rejuvenecimiento del destino, donde
resaltan la unién entre el sector pablico y privado en aras de aumentar el crecimiento del
distrito, mediante organizaciones como la ACTC, la ADIFORT vy la Municipalidad de
San Carlos.

El proyecto InteliTur ha establecido las bases para el desarrollo de una plataforma
tecnoldgica que permita la gestion de informacién de manera dual entre oferta y demanda.
Es decir, la plataforma apunta a que pueda ser utilizada por los visitantes para adquirir
informacidn del destino, asi como, por los empresarios para promocionar sus Servicios y

productos, mientras también adquieren informacion de los turistas.

La plataforma de InteliTur integra tres &reas claves: Actores, Modulos,
Comunicacion y almacenamiento (Figura 2). El diagrama muestra a los actores
principales del sector, destacando la figura del turista, el empresario y el administrador.
El primer actor, ostenta relacion directa con el area de los modulos, esto como usuario

primordial de estas herramientas, especificamente sobre el Modulo Web y el Médulo IoT.

El primero esta conformado por las secciones de visor geografico (mapas, anuncios,
rutas turisticas), lecturas de sensores (temperatura, humedad, velocidad de vientos, otros),
informacién de interés tomada a partir del médulo 10T (tarifas especiales, horarios de
buses, tarifas, eventos programados, historia, cultura, flora y fauna, redes WiFi, paginas
web externas, otros), fotografias en tiempo real, concursos. El segundo médulo, basado

enel loT y que brinda informacién al Modulo Web, comprende los sensores ambientales,
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las camaras para la captura de imagenes y los codigos NFC y QR. Cabe resaltar que el

modulo de Redes Sociales posee relacidn con los visitantes.

Médulos Comunicacion y almacenamiento

\

Actores

Médulo
Sistema Integrado

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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1
1
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1
i
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]
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. ‘ | W) wecy)

Administrador

Figura 2. Diagrama de integracion de la plataforma InteliTur. Fuente: InteliTur

Por otro lado, los actores empresariales y administrativos tienen relacion directa con
el Mddulo de Sistema Integrado, donde resalta la presencia de funciones afines al control,
administracion de contenidos e informacion, y visualizacion de estadisticos y gestion de
datos, respectivamente.

El area de comunicacion y almacenamiento puede ser entendida como la parte final
del engranaje de la plataforma, ya que se encarga de la gestion de la informacion obtenida
de los Mddulos de Redes Sociales, Sistema Integrado, Mddulo 10T. La informacién
almacenada al ser variable y con un volumen considerable, se entienden como datos
masivos.

La interpretacién anterior propicia un entendimiento de la importancia de cada parte
involucrada en el proceso de innovacion mediante la plataforma, ampliando la perspectiva
en torno al proceso de implantacion de la tecnologia en el turismo.

2.2 Antecedentes teoricos del estudio

Esta seccion aborda, de manera general, investigaciones que indagan sobre topicos

que mantienen relacion con el objeto de estudio de este Trabajo Final de Graduacion, ya

sea en sus objetivos, instrumentos, metodologias, discusiones o resultados. El propdsito
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del apartado radica en la obtencion de informacion objetiva que permita ampliar la

perspectiva en relacion con el desarrollo tecnoldgico en el turismo.

En el ambito internacional, resalta La interoperabilidad de las plataformas
tecnoldgicas de DTI como clave para el despegue de los mismos, el cual presenta una
propuesta metodoldgica con el fin de propiciar una adecuada interoperabilidad entre las
plataformas tecnologicas en un Destino Turistico Inteligente (DTI) en una zona
determinada, al mismo tiempo que, proyecta una serie de resultados esperados si esta

sistematizacion es aplicada (Bulchand-Gidumal & Pérez-Jiménez, 2017).

Ademas, es sustancial que, a partir de la implementacidn de estas metodologias, se
alcance la creacidn de un ecosistema turistico inteligente, por encima de un DTI, con el
objetivo de otorgar la experiencia turistica, y a la informacion que deviene de esta, un

caracter cooperativo (Bulchand-Gidumal & Pérez-Jiménez, 2017).

Del mismo modo, se exponen casos concretos de DTI que permiten vislumbrar un
acercamiento teorico y practico con el objeto de estudio de esta investigacion, como es el
caso del destino Badajoz-Elvas (Espafia y Portugal), el cual es pionero en la
implementacién de una plataforma tecnoldgica que funciona como un sistema de
inteligencia turistica dirigida a la promocion de Badajoz y Elvas. Ademas, evidencia la
importancia de la integracion de los distintos agentes involucrados, ya que son un
proyecto transfronterizo (Flores, Perogil, & Miedes, 2018).

Otro caso para destacar es el de Dubai, la ciudad perteneciente a los Emiratos Arabes
Unidos, la cual desde al afio 2014 despleg6 una serie de estrategias a partir del concepto
Smart Dubai con el fin de posicionar al sitio como un destino turistico de relevancia
mundial. Una de las principales innovaciones esta relacionada con la experiencia de los
visitantes, mediante el desarrollo de un indice medidor de la felicidad (Happiness Meter
Index), que utiliza interfaces en linea y sin conexion a internet para evaluar la satisfaccion
de los turistas. Los dispositivos estan enlazados con el gobierno con el fin de procesar los

datos para la toma de decisiones.

En el caso de Costa Rica, se muestra una amplia perspectiva del escenario actual del
pais frente al dinamismo tecnolégico producto de la globalizacion. Paralelamente, existen
acercamientos teoricos que profundizan sobre la importancia de las nuevas tendencias

mundiales en turismo, partiendo desde la innovacién, mediante la utilizacién de
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herramientas como Big Data, Internet de las cosas (1oT), Tecnologias de informacion y

comunicacion (TIC), entre otras (Zamora, 2018).

No obstante, se expone que, en el pais existe un rezago y baja priorizacion en materia
tecnoldgica, donde las iniciativas son predominantemente de caracter privado, resaltando
agencias de viaje y establecimientos de hospedaje. A pesar de la relacion positiva
existente entre las TIC y el sector turismo, contextualmente para Costa Rica la

informacidn existente sobre el tema es minima (Zamora, 2018).

2.3 Marco conceptual

En este apartado se describen conceptos que robustecen el estudio del tema en
cuestion, tomando como referencia las categorias definidas a partir del planteamiento del
problema. Por esta razon, se abordan los elementos esenciales sobre los que se desarrollan
la planificacion turistica y las plataformas tecnoldgicas en destinos turisticos. Ademas, se
toman en cuenta los conceptos béasicos para fortalecer el desarrollo de los objetivos de

investigacion.

2.3.1 Planificacion Turistica

En esta categoria figuran las bases tedricas de las herramientas metodologicas
empleadas por el proyecto InteliTur en conjunto con el sector empresarial del destino de
La Fortuna de San Carlos para el alcance de los objetivos propuestos para el desarrollo
de la plataforma y del proyecto en general. Estas herramientas tienen relacion con el
objeto de estudio de este trabajo, el cual es el proceso para la implantacion de una

plataforma tecnoldgica en el destino La Fortuna.

2.3.2 Anélisis del gran entorno (PESTEL)

El analisis PESTEL es una herramienta empleada por compafiias y el sector industrial
gue estan ligadas a la exportacion y los mercados internacionales en general. Sin embargo,
este instrumento analitico puede ser apropiado al turismo, por ejemplo, mediante la

evaluacion del comportamiento de la demanda turistica (Gregori¢, 2014).

Asimismo, diferentes autores le otorgan a este analisis un acrénimo que dista uno de
otro, esto se debe a los elementos que integren durante su aplicacion, ya que, en ocasiones
se omiten o afiaden algunos. En relacion con esto, se sostiene que el analisis en si aborda
cuatro areas principales: Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico (PEST), sin embargo,
en ocasiones puede ser extendido hasta a siete factores, tomando en cuenta el area
Ecoldgica, Legislativa e Industrial (PESTELI) (Chapman, 2004).
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No obstante, el autor fundamenta que el analisis PEST de ser llevado a cabalidad de

forma correcta, la extension de los factores es innecesaria. Esto se debe a que, el

Legislativo corresponde al Politico, Industrial al Econémico y el Ecoldgico distribuido

entre los cuatro. La extension podria emplearse, potencialmente, si faltase algo en las

cuatro areas centrales.

Tabla 1. Elementos del Analisis PESTEL. Elaboracion propia a partir de Chapman (2004).

Politicos

Asuntos ecoldgicos / ambientales
Legislacion actual en el mercado local
Legislacion futura

Legislacion internacional

Procesos y entidades regulatorias
Politicas gubernamentales

Periodo gubernamental y cambios
politicas de comercio exterior
Financiamiento e iniciativas

Grupos de cabildeo y de presion

Grupos de presién internacionales

Sociales

Tendencias de estilo de vida
Demografia

Opinion y actitud del consumidor
Punto de vista de los medios

Cambios de leyes que afecten factores
sociales

Imagen de la marca, la tecnologia y la
empresa

patrones de compra del consumidor
Moda y modelos por seguir

Grandes eventos e influencias

Econdmicos

Situacion econémica local

Tendencias en la economia local
Economia y tendencias en otros paises
Asuntos generales de impuestos
Impuestos especificos de los productos y
servicios

Estacionalidad y asuntos climéticos
Ciclos de mercado

Factores especificos de la industria
Rutas del mercado y tendencias de
distribucion

Motivadores de los clientes/usuarios
Intereses y tasas de cambio

Tecnoldgicos

Desarrollos tecnoldgicos competidores
Financiamiento para la investigacién
Tecnologias asociadas/dependientes
Tecnologias/soluciones sustitutas
Madurez de la tecnologia

Capacidad y madurez de la manufactura
informacion y comunicacion
Mecanismos/tecnologia de compra
Legislacion tecnolégica

Potencial de innovacion
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Acceso y tendencias de compra Acceso a la tecnologia, licenciamiento,
Factores étnicos y religiosos patentes

Publicidad y relaciones publicas Asuntos de propiedad intelectual

De igual forma, el acronimo PEST-LA comprende una variacion mas de esta
herramienta, basado en los ambitos: politico, econdmico, sociocultural, tecnoldgico, legal
y ambiental de un area determinada. Esto muestra que la herramienta funge como una
matriz disefiada especificamente para analizar las variaciones en el entorno que tienen

relacion directa con el objeto de analisis (Sampedro, Abarca & Vinueza, 2020).

El analisis PESTEL representa una herramienta que brinda ventajas considerables
en la gestion de informacion relacionada a estudios, donde destacan cualidades como la
flexibilidad, ya que puede ser dirigida a empresas o sectores sin importar sus dimensiones.
Ademas, permite conocer el mercado actual y su tendencia evolutiva, con el fin de prever

cambios y enfrentar de mejor forma los riesgos (Pérez- Tabernero, 2019).

Cabe destacar, desde una perspectiva turistica, que la utilizacion de una herramienta
basada en el analisis del gran entorno es recomendable para un destino turistico, esto con
base en el alcance de un correcto funcionamiento de los factores contemplados, partiendo
de la perspectiva de que se trata de una organizacion a gran escala (Sampedro, Abarca, &
Vinueza, 2020).

2.3.3 Anélisis del entorno cercano mediante las Cinco Fuerzas de Porter

Por su parte, este concepto se comprende como una herramienta de analisis y de
gestion, cuyo modelo permite examinar industrias, empresas 0 un sector en general, a
través de la identificacion de los elementos propios de las cinco fuerzas elementales que
aborda (Figura 3). La herramienta generada por el economista Michael Porter, amplia la
potestad de conocer niveles de competitividad de un mercado, con el fin de tomar
decisiones y desarrollar estrategias que beneficien a la empresa, industria o sector en

concordancia con los aspectos identificados (Pérez-Tabernero, 2019).

Del mismo modo, autores le otorgan un enfoque mas industrial a esta herramienta,
afirmando que su analisis se realiza sobre este sector, con el objetivo de evaluar los
aspectos del entorno desde una perspectiva estratégica. Ademas, la metodologia brinda la

oportunidad de conocer varios factores del sector como el nimero de proveedores,
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clientes, la frontera geografica del mercado, canales de distribucién, crecimiento del

mercado, cambios tecnoldgicos, entre otros (Joyas, 2006).

El anlisis mediante estas herramientas dirigido a un sector en especifico, permiten
determinar la competitividad, impulsores de cambio, el impacto de esos cambios, asi
como, identificar la rivalidad de la competencia y el rendimiento de la industria. Es decir,
las herramientas brindan un panorama para establecer si la industria es una opcién

adecuada o no (Joyas, 2006).

A continuacion, se mencionan las Cinco Fuerzas de Porter, aunado a una sintesis

general de su area de analisis.
a) Poder de negociacién de los clientes:

Muestra un contexto donde los compradores adquieren mayor valor y calidad, a un
menor precio, colocando a los competidores del mercado uno contra otro, ya que esto
disminuye el costo de los productos y servicios (Pérez-Tabernero, 2019. Cristerna,
Calderdn, Ortiz & Lara, 2013).

Por tal motivo, esta fuerza se mantiene condicionada por el mercado en el que se
desarrolle la empresa, debido a que, si el mercado tiene un nimero reducido de clientes,
la negociacion potencialmente puede tornarse compleja, ya que serian estos mismos los
que regulen los precios de los productos y servicios (Pérez-Tabernero, 2019,Cristerna,
Calderén, Ortiz & Lara, 2013).

b) Poder de negociacion de los proveedores:

Esta fuerza parte de la cantidad de proveedores existentes como elemento a resaltar,
debido a que cuanto menor sea el nimero de proveedores, mayor sera la fuerza que ejerza
el proveedor para negociar, potenciada por la baja competencia. Por esto, los proveedores
existentes tienen la potestad de aumentar sus precios y disminuir su flexibilidad (Pérez-
Tabernero, 2019, Cristerna, Calderon, Ortiz & Lara, 2013).

¢) Amenazas de los nuevos competidores entrantes:

Tiene como objetivo analizar las barreras de entrada de nuevos competidores al
mercado, haciendo énfasis en el hecho de reforzar las estrategias a considerar en caso de

competidores, ya que, esto genera presion en los precios, costos y la tasa de inversion
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necesaria para competir (Pérez-Tabernero, 2019, Cristerna, Calderdn, Ortiz & Lara,
2013).

d) Amenaza de productos sustitutivos:

Aborda la posibilidad de que en el mercado se presenten productos o servicios
alternativos al que se oferta. Por tal motivo, es vital prestar atencion y establecer
estrategias que impidan un escenario adverso para la empresa, debido a que los productos
sustitutivos suelen limitar los precios. Por lo que se recomienda aumentar la calidad,
reducir precios y acrecentar la visibilidad mediante comunicacion (Pérez-Tabernero,
2019, Cristerna, Calderdn, Ortiz & Lara, 2013).

e) Rivalidad entre las empresas competidoras:

Hace referencia a la presencia de competicion entre empresas que ofrecen productos
con el mismo perfil. Algunas acciones generan que la rivalidad aumenta, como la
disminucion de precios, la introduccion de nuevos productos, campafias de publicidad,
entre otras. Este contexto se expande progresivamente debido a que las empresas suelen
intentar superar a sus competidores o aprovechar debilidades, tomando esto como Unico
objetivo (Pérez-Tabernero, 2019, Cristerna, Calderén, Ortiz & Lara, 2013).

Poder de
negociacion con
los compradores

Poder de
negociacion con
los proveedores

Rivalidad entre
los competidores

Amenaza de los Amenazas de los
productos nuevos
sustitutos participantes

Figura 3. Diagrama de las Cinco Fuerzas de Porter. Elaboracion propia a partir de Cristerna, Calederon,
Ortiz & Lara (2013).
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La aplicacion de la metodologia de las Cinco Fuerzas de Porter en el ambito
turistico orienta el despliegue de estrategias de competitividad que buscan completar los
objetivos de los sectores privados y publicos, en relacion con el desarrollo del destino
turistico (Tamayo, Déavalos, & Ponce, 2017). Este aspecto es vital para el objeto de
estudio de este trabajo, debido a la necesidad de integrar los esfuerzos de los distintos
sectores en la implementacion de una plataforma que permita la gestion adecuada de
informacion para el beneficio del destino.

2.3.4 Andlisis de la cadena de valor

La cadena de valor funge como una herramienta para establecer margenes para el
analisis del sector industrial competitivo de una empresa, al mismo tiempo que, coloca
las bases para el perfeccionamiento de estrategias para instaurar a la empresa en una

posicién ventajosa con respecto a sus competidores (Olmedo, Olmedo, & Plazaola, 2004).

Este instrumento propuesto por Michael Porter concede de forma sistematica, la
exploracién de todas las actividades que desempefia la empresa, asi como, su interaccién
con la cadena de valor, con el objetivo de definir ventajas en las actividades en relacion
con el mercado (Olmedo, Olmedo, & Plazaola, 2004).

Del mismo modo, la cadena de valor brinda herramientas funcionales dentro del
proceso, ya que, al examinar las distintas actividades del proceso productivo, especifica
los costos en los que incurre el proyecto, por lo cual, es indispensable para determinar la
estructuracion de costos. El concepto de cadena de valor inicia con la adquisicion de
insumos para el desarrollo operativo del proyecto, seguida por el desarrollo de
componentes y demas elementos que se produzcan, la distribucién y, por ultimo, la

Ilegada al usuario final del servicio o producto (Quintero & Sanchez, 2006).

Asimismo, la cadena de valor, en su forma genérica, esta conformada por tres aspectos

bésicos, que corresponden a:

a) Las Actividades Primarias: Son aquellas que tienen que ver con el
desarrollo del producto, su produccion, las de logistica y comercializacién
y los servicios de post-venta (Quintero & Sanchez, 2006, p. 381).

b) Las Actividades de Soporte a las actividades primarias: Se componen por
la administracién de los recursos humanos, compras de bienes y servicios,
desarrollo tecnoldgico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de

procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial
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(finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas,
asesoria legal, gerencia general) (Quintero & Sanchez, 2006, p. 381).

c) El Margen: Es la diferencia entre el valor y los costos totales incurridos
por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor
(Quintero & Sanchez, 2006, p. 381).

Por otro lado, la cadena de valor es un instrumento que posee los elementos para ser
adoptado dentro de un modelo de desarrollo turistico, y es que, es imperante destacar que
la consolidacion de un determinado destino turistico en el mercado esta condicionada por
su generacion de valor, el cual, es percibido por el potencial visitante (Pulido-Fernandez
& Lopez-Sénchez, 2016).

Desde un contexto turistico, la cadena de valor se visualiza como la transmision de
productos y servicios turisticos, desde los proveedores, hasta la demanda, es decir los
visitantes. A nivel general, esta compuesto por: productos turisticos, intermediarios
turisticos, y turistas (Zhao, Cao, & Liu, 2009).

El proceso de generacién de valor en un destino turistico (Figura 4), esta organizado
en una secuencia subdividida en tres fases: la eleccién de valor, comercializacion de valor
y creacion de valor. Estas etapas forman, en Gltima instancia, nueve eslabones (Pulido-
Fernandez & Lopez-Séanchez, 2016).

La Figura 4 recoge la secuencia temporal l6gica del proceso de generacion de valor en un
destino turistico. Esta secuencia se organiza en tres etapas principales (eleccion de valor,
comercializacion de valor y creacién de valor) que, a su vez, se desarrollan en nueve

eslabones. Estas etapas ya fueron analizadas por Pulido y Lopez (2013).

Eleccion del Comercializacion : Creacion del
valor : del valor ! valor

Consumo
Accesibilidad producto- Postconsumo
destino

) Organizacion
Planificacion producto-
destino

Comunicacién Distribucién

Valor
afadido

Conocimiento

Seguimiento y evaluacion

Posicionamiento Comercializacion i Organizacién

Figura 4. Cadena de Valor para un destino turistico. Fuente: Pulido-Fernandez & L6pez-Sanchez (2016).
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Para efectos de este estudio, es importante destacar el hecho que, si a la cadena de
valor turistica se le incorporan elementos como las TIC dentro de su sistematizacion,
fortaleceria el proceso de intercambio de la informacién, lo cual, genera una reaccion
directa en el accionar de los agentes involucrados para la integracion de estas

herramientas tecnologicas (Yunpeng, Yonggiu, Min, Yu, & Lina, 2011).

El proceso de integracion y su adecuada adopcion de estas herramientas tecnoldgicas
se robustece como el objeto de estudio de este proyecto, donde el conocimiento
organizacional de la cadena de valor brinda un panorama amplio de los elementos a tomar
en cuenta para el proceso de implementacion de herramientas que tienen como principal

objetivo el aporte de valor al sistema turistico.

2.3.5 Andlisis FODA

Corresponde a una herramienta dirigida al estudio de los componentes enddgenos y
exogenos de distintas agrupaciones, como empresas u organizaciones. El estudio se sus
componentes se realizan con el objetivo de identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que se presentan. Cabe destacar, que los factores pueden ser
diferenciados entre controlables y no controlables, correspondientes a fortalezas y
debilidades, asi como, a oportunidades y amenazas, respectivamente (Ballesteros, Verde,
Costabel, & Sangiovanni, 2010).

Para la comprension de los factores que integra el analisis FODA, es necesario
mencionar los elementos que integra cada uno de ellos. Por tal motivo, de acuerdo con

Ramirez (2017), la herramienta FODA esta constituida por:

a) Fortalezas
Comprende los elementos o factores que estan controlados por la organizacion.

Esta dirigida a la busqueda de niveles de desempefio altos, propiciando ventajas
actuales con miras a oportunidades de mejora continua en el futuro. Dentro de
algunos ejemplos de las fortalezas se pueden destacar:

Talento Humano

Activos fisicos

Finanzas sanas

Sistemas de trabajo eficientes

Costos bajos

IS L A

Productos y servicios competitivos
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7. Imagen reconocida
8. Convenios

9. Asociaciones estratégicas

b) Debilidades

Este factor refiere a la vulnerabilidad presente en la organizacion, relacionada
con la deficiencia y bajos niveles de desempefio en determinado aspecto del
sistema. A partir de esto, se identifica como una desventaja frente a la
competencia, lo cual, tiene implicaciones pesimistas con respecto al futuro de la
organizacion, asi como, una barrera para la toma de decisiones y el desarrollo de
objetivos. Algunos elementos en los que se pueden identificar debilidades son:

1. Recursos
2. Habilidades
3. Tecnologia
4. Organizacion
5. Productos
6. Imagen

Oportunidades

El andlisis y reconocimiento de oportunidades representa un reto para las
organizaciones, debido a que la implementacién de estrategias exitosas esta
directamente relacionada con el potencial de crecimiento y utilidades del
proyecto. Y es que, las oportunidades se entienden como las situaciones que son
potencialmente favorables para el funcionamiento de una organizacion o

proyecto, y que permiten el alcance de metas u objetivos de forma beneficiosa.

Las oportunidades suelen estar relacionadas con el mercado en que se
desarrolle el proyecto, sin embargo, pueden ser identificadas en distintos ambitos,

tales como:

1) Politico
2) Social
3) Econdmico

4) Tecnoldgico

d) Amenazas

Este aspecto engloba el riesgo de que la organizacion no alcance los objetivos,
condicionada por circunstancia externas adversas, como la dinamica constante del
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mercado que propicia cambios y aparicion de nuevas tendencias, situacion que
cusa incertidumbre e inestabilidad en las organizaciones.
Algunos factores que pueden representar amenazas para el proyecto son:
1) Tecnologia
2) Competencia agresiva
3) Precios més baratos en la competencia
4) Restricciones gubernamentales
5) Impuestos

6) Inflacion

El anélisis FODA, al igual que las deméas herramientas metodol6gicas previamente
abordadas, buscan brindar un panorama claro a nivel contextual de un determinado
proyecto o idea en desarrollo. Sin embargo, un punto alto dentro del FODA es su
subdivisién entre los puntos controlables (fortalezas y debilidades) y los no controlables
(oportunidades y amenazas), debido a que permite concebir de forma clara los planos de

accion que se poseen, es decir, el alcance de la idea en cuestion.

Este aspecto es primordial para el desarrollo de este objeto de estudio, ya que para la
identificacion de un proceso de implantacion es de relevancia conocer el alcance que

tendra la plataforma.

2.3.4 Plataforma Tecnoldgica

Esta categoria expone conceptualizaciones claves para la comprension de lo que es
una plataforma tecnolégica, donde figuran bases teoéricas que fundamentan su utilidad,
los elementos relacionados para la gestion de la informacion, y la relacion de estas
tecnologias con el desarrollo turistico. Por estos motivos, es imperante ahondar en esta
categoria y sus respectivas subcategorias, ya que poseen relacion directa con esta

investigacion.

2.3.4.1 Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC)

En el analisis de este concepto, Duarte (2008) brinda una definicion amplia que surge
a partir del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2002), donde se
fundamenta que las TIC se comprenden en dos vias: Las Tecnologias de la Comunicacién
(TIC), que se constituyen por las tecnologias tradicionales como la radio, television, entre

otras. Asi como, por las Tecnologias de la Informacion (T1), concebidas como tecnologia
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convencional caracterizada por la digitalizacion de los contenidos, donde resaltan la

informatica, telematica, interfaces, entre otras.

Con base en esta informacién, y partiendo desde la perspectiva convencional de su
aplicacion, las TIC comprenden las tecnologias que permiten el manejo de la informacion
mediante el uso de ordenadores donde estos propician la correcta modificacion, creacion,

proteccion y almacenamiento datos (Duarte, 2008).
Cabe destacar sobre la caracterizacion general de las TIC, las siguientes distinciones:

Inmaterialidad: su materia prima es la informacion en cuanto, a su generacion y
procesamiento, asi se permite el acceso de grandes masas de datos en cortos
periodos de tiempo, presentandola por diferentes tipos de codigos linglisticos y

su transmision a lugares lejanos.

Interactividad: permite una relacidn sujeto-maquina adaptada a las

caracteristicas de los usuarios.

Instantaneidad: facilita que se rompan las barreras temporales y espaciales de las

naciones y las culturas.

Innovacion: persigue la mejora, el cambio y la superaciéon cualitativa y
cuantitativa de sus predecesoras, elevando los parametros de calidad en imagen y

sonido.

Digitalizacion de la imagen y sonido: lo que facilita su manipulacion y
distribucion con parametros mas elevados de calidad y a costos menores de

distribucion, centrada mas en los procesos que en los productos.

Automatizacién e interconexién: pueden funcionar independientemente, su

combinacion permite ampliar sus posibilidades, asi como su alcance.

Diversidad: las tecnologias que giran en torno a algunas de las caracteristicas
anteriormente sefialadas y por la diversidad de funciones que pueden desempefiar
(Castro, Guzman & Casado, 2007, p.5).

Desde una perspectiva general, el desarrollo de las TIC posee un efecto beneficioso a
nivel turistico, razén por la cual, es importante propiciar un mayor grado de profundidad

de estas sobre el sector. Sus efectos pueden ser visualizados en aspectos claves, por
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ejemplo, con el aumento del gasto promedio de un turista internacional, provocado por la

capacidad del turismo para generar valia potenciada a partir de las TIC (Zamora, 2018).

En el contexto costarricense, las consideraciones con respecto a la relacion del turismo
y las TIC se mantienen homogéneas con lo anteriormente mencionado, donde el uso,
acceso Yy apropiacion de estas tecnologias es imperante, esto ante el escenario econémico
que refleja el turismo, donde predominan la generacion de divisas y fuentes de empleo
(Zamora, 2018).

El conocimiento de la relevancia de las TIC y sus beneficios para el desarrollo turistico
permite fortalecer el objeto de estudio de esta investigacion, donde se busca la integracion
adecuada de una herramienta catalogada como TIC dentro de un destino turistico, con la

finalidad de potenciar la gestion turistica de La Fortuna.

2.3.4.2 Interoperabilidad

La interoperabilidad es entendida como la coexistencia y autonomia dentro de un
modelo que comprende una serie de sistemas de informacion, que trabajan de forma
independiente y que poseen cierta articulacion entre ellos, es decir, que trabajan de forma

individual al mismo tiempo que intercambian informacién (Panetto & Cecil, 2013).

Asimismo, Casado (2009) define la interoperabilidad como una capacidad y no como
un modelo, propia de los sistemas de informacidn y los distintos procedimientos a los que

estan dirigidos, donde figura la transmision de datos, informacién y conocimiento.

Del mismo modo, el concepto de interoperabilidad aborda tres niveles, estructurados
mediante generaciones (Figura 5), los cuales, son mencionados por Bulchand-Gidumal &

Pérez-Jiménez (2017) donde plantean lo siguiente:
1) Primera generacion: Sistemas y datos

Se trata de un modelo en el que la interoperabilidad se busca a nivel de la

tecnologia, las bases de datos y los protocolos tecnologicos.
2) Segunda generacion: Sistemas, datos e informacion
En este caso, el énfasis se encuentra en la estructura de los datos y su sintaxis.

3) Tercera generacion: Sistemas, datos, informacion, conocimiento (incluyendo

la parte social) y procesos
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En este caso se busca la interoperabilidad semantica, es decir, entender los
conceptos a nivel de dominio y realizar la conexion en un modelo de orquestacion
entre distintas plataformas de alto nivel de &mbito empresarial o geogréfico, teniendo

en cuenta la mas que probable heterogeneidad entre estas plataformas.

) N\
e Sistemas
1 1 e Datos
Generacion Y,
.
e Estructura de datos
. 2 |« Sintaxis de datos
eneracion Y
. . N\
 Conocimiento
cenchae | Aspecto social
eneracion Y

Figura 5. Niveles de interoperabilidad. Fuente: Elaboracion propia a partir de Bulchand-Gidumal & Pérez-
Jiménez (2017).

También, es imperante abordar las dimensiones de la interoperabilidad, es decir, los
distintos enfoques en los cuales puede ser dirigida (Figura 6). En concordancia con esto,

es destacable realizar una sintesis de estas proyecciones:
4) Interoperabilidad organizativa

Es relativa a la capacidad de las entidades y de los procesos a través de los cuales
Ilevan a cabo sus actividades para colaborar al objeto de alcanzar logros mutuamente

acordados relativos a los servicios que prestan (Casado, 2009).
5) Interoperabilidad semantica

Hace referencia a que la informacion intercambiada pueda ser interpretable de

forma automatica y reutilizable por aplicaciones que no intervinieron en su aplicacion.

No obstante, una forma de interpretarlo de una manera mas esclarecida es entender

que este concepto permite la creacion de un ambiente de datos compatibles
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semanticamente, con el fin de que las partes involucradas eviten la presencia de

problemas a partir de perspectivas y supuestos heterogéneos (Casado, 2009).

6) Interoperabilidad técnica

Viene determinada por la relacion entre sistemas y servicios de tecnologias de la
informacion, incluyendo aspectos tales como los interfaces, la presentacion de la
informacidn, la interconexion, la integracion de datos y servicios, la presentacion de
la informacion, la accesibilidad y la seguridad (Casado, 2009).

7) Interoperabilidad juridica

Es la sincronizacién adecuada de la legislacion de un determinado ambito politico
para que los datos electronicos originarios del mismo sean conformes al Derecho
aplicable en otros, y se reconozcan reciprocamente cuando ello sea necesario para su

utilizacion en ambitos distintos del originario (Casado, 2009).

Organizativa

/\

Figura 6. Proyecciones de la Interoperabilidad. Fuente: Elaboracion propia a partir de Casado (2009).

La adopcion de un modelo que permita la interoperabilidad en los DTI es imperante,

ya que estos involucran procesos de gestion de sistemas, datos, conocimientos, con el

objetivo de garantizar la gobernabilidad de los destinos, asi como, la correcta integracién

de las partes involucradas: Empresas, emprendedores, visitantes, y residentes. Por este

motivo, se fortalece la idea de fomentar no solo un DTI, sino un ecosistema turistico

inteligente (Bulchand-Gidumal & Pérez-Jimenez, 2017, pag. 274).
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En la gestion de los DTI es fundamental la integracion de las distintas proyecciones
de la interoperabilidad, debido a la propiedad del turismo de ser una disciplina que une
diversos sectores, por lo cual, para la adopcién de modelos con un alcance en temas
sociales, ambientales, legales y tecnoldgicos, es vital la opinién de personas con una
formacion pertinente a cada tema abordado, con el fin de desplegar una estrategia

multidisciplinaria eficaz.

2.3.4.3 Internet de las Cosas (10T)

El término 10T esta enfocado en la capacidad de conexion a internet que ostentan
diversos objetos relacionados con la cotidianidad de las personas, siendo posible
gestionarlos mediante otros dispositivos como los Smartphone (Rodriguez, Montenegro,
& Cueva, 2015). Los objetos méas conocidos son los televisores, hogares, ciudades y

destinos turisticos (Gémez, 2019).

Asimismo, en la conceptualizacion del 10T es posible identificar un cuarteto de
aspectos que permiten concebir su estructura de una forma mas clara (Figura 7), el
hardware, el cual es el dispositivo que se conecta a Internet, luego las redes inalambricas
que brindan esa conexién, seguido por los datos generados por el proceso y
posteriormente el analisis de esos datos (Gomez, 2019, Gémez, Server, Jara, & Parra,
2017).

Cabe resaltar, que el proceso realizado por los objetos concebidos para el 10T es
bidireccional, lo cual, propicia la identificacién de un objetivo realmente inteligente,

mediante el envio y recibimiento de informacion (Pathak, 2016).
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Dispositivo

Figura 7. Componentes claves dentro de un ambiente 10T. Fuente: Elaboracién propia a partir de Gdmez
(2019).

Del mismo modo, es importante reconocer el hecho de que el 10T no esta condicionado
exclusivamente por objetos, sino que, las personas conforman una posicion relevante en
el engranaje, esto mediante el intercambio de datos entre un dispositivo y otro. Por tal
motivo, la conceptualizacién del 10T se ha consolidado en la vida diaria de las personas,
propiciado por las necesidades constantes de comunicacion y demas interacciones

sociales del ser humano (Gomez, 2019).

Un aspecto relevante alrededor de este concepto lo menciona Gomez (2019), cuando

asevera que

(...) como innovacion tecnoldgica, el 10T tiene un rol destacado en el sector del
marketing, abriendo con ello una nueva area de investigacion llamada Marketing
de Proximidad. Este uso del loT trabaja interactuando con diferentes usuarios
tanto para la promocion de productos y actividades, como para permitir que los
usuarios obtengan informacion de manera agil e interactiva, relacionada con el

comercio o con otros sectores enfocados a la distribucién de informacién (p.49).

El 10T es una tecnologia que resalta por su versatilidad, permitiendo la creacion y
disefio de servicios en cualquier sector, manteniendo una relacién con las nuevas
tendencias. El 10T puede ser aplicado en: Comunicacién, medioambiente, seguridad,

movilidad y salud, generando una mejora constante (Vermesan et. al., 2013).
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A nivel turistico, la apropiacion del 10T deriva en la captura, uso y analisis de datos
proporcionados por los visitantes. Con el fin de mejorar la experiencia ajustando la oferta
de acuerdo con las necesidades de los turistas en tiempo real. Dicha informacion, funge
como un insumo para el sector publico y privado ligados al turismo, en aras de expandir

el conocimiento sobre los turistas que visitan un lugar especifico (Zamora, 2018).

2.3.4.4 Internet de las Cosas en el Turismo (10T-T)
El concepto de Internet de las Cosas en Turismo (IoT-T), es una idea que aborda la
necesidad de transformar al sector turistico mediante la conceptualizacion organica del

loT dirigida a la potenciacién del turismo como un pilar clave (Fundacion Orange, 2016).

Ademas, existen aspectos claves para la mejora y el desarrollo del 10T en turismo
(Figura 8), donde se mencionan el desarrollo de destinos inteligentes, la automatizacion
de servicios y productos, asi como, las experiencias innovadoras para mercados de nicho
(Fundacion Orange, 2016).

Destinos
Inteligentes

Automatizacion
de productos y
servicios

Experiencias
Innovadoras

Figura 8. Ejes de desarrollo del 10T-T. Fuente: Elaboracion propia a partir de Fundacion Orange (2016)

Del mismo modo, la organizacion, presenta algunos aspectos claves a considerar para

la incursion del 10T en el turismo, donde resaltan:

a) Lasensorizacién
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Ahonda en el uso de aplicaciones que obtienen sus insumos en sensores y pulseras

inteligentes, asi como, es potenciada por el andlisis de datos masivos (Big Data).
b) Destinos Turisticos Inteligentes

El desarrollo turistico y la apropiacion del 10T representan una dualidad
inalienable en el aspecto de que deben estar presentes para la constitucion de modelos
de smart cities, propios de planificacion nacional. Es importante en este aspecto, la
presencia de destinos con conexiones de internet inalambricas, con el fin de generar
un espacio donde la informacion se transmita al turista y se reciba, para la captura y

analisis de datos.
¢) Uso en las grandes cadenas

Parte de enfocar la aplicacion de estas tecnologias en grandes cadenas hoteleras y
en parques tematicos, esto con el fin de obtener un mayor alcance debido a las

dimensiones de la actividad turistica.
d) Pulseras RFID

Esta idea clave esta relacionada con la anterior, ya que considera que los hoteles
y parques tematicos desplieguen el uso de pulseras inteligentes en sus instalaciones
por parte de los turistas, con las cuales, los visitantes pueden realizar diversas
acciones, como: entrar en las habitaciones, pagar servicios, acceder a internet, obtener
descuentos, entre otras. Ademas, son funcionales para el ambiente turistico

inteligente, debido a la generacion de datos por parte de los clientes.
e) Experimentacion

Asimismo, se considera el desarrollo de experiencias innovadoras y atractivas
para los visitantes con el fin de ofrecer productos y servicios diferenciados. Dentro de
posibles herramientas tecnologicas que pueden emplearse, la Fundacion Orange
subraya el uso de realidad aumentada para el mercadeo digital, y de mesas interactivas
para servicios de alimentacion. Ademas, alude a las videoconferencias para el sector

de turismo de convenciones.

2.3.4.5 Big Data
El concepto de Big Data (BD) alude a la informacion caracterizada por poseer un

amplio volumen, alta velocidad y variedad, que, a su vez, necesitan de formas eficientes
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que permitan el procesamiento de los datos con el fin de proporcionar conocimiento para

la toma de decisiones y la automatizacion de proceso (Lamelas, 2017).

Las actividades humanas diarias han generado, mediante distintos sistemas, un
aumento en el volumen de datos, lo cual, presenta un reto para la modificacion y
optimizacion de la informacion en aras de almacenarla y brindarle un correcto manejo a
los datos, siendo la BD una herramienta para el saneamiento de estas necesidades de
administracion de altos volumenes de datos constantes (Hernandez-Leal, Dugue-Méndez,
& Moreno-Cadavid, 2017, pag. 19).

Adicional a lo anterior, la implementacién de BG en un negocio abre la posibilidad a
sus administradoras para medir y conocer el contexto real de lo que sucede en sus
operaciones, y que esa informacién sea aprovechada para la propuesta de estrategias para
mejorar el rendimiento (Goyzueta, 2015).

Es importante referirse a las caracteristicas del BD, comprendidas como las “V” del
BD (Figura 9), donde destacan el volumen, velocidad y variedad. En relacion con estas

dimensiones, se manifiesta lo siguiente:
a) Volumen

Hace referencia a la magnitud de la cantidad de datos acumulados, dimension que
hace inviable su procesamiento en unico ordenador. Los datos crecen

exponencialmente, de gigabytes a terabytes de informacion diaria (Lamelas, 2017).
b) Variedad

Se refiere a la heterogeneidad estructural en un conjunto de datos.
Tradicionalmente los datos estaban estructurados en bases de datos donde conocemos
el formato de los datos, pero estos solo suponen el 5% de los datos disponibles. A los
cuales se afiaden otros origenes de datos semiestructurados (XML o web) y no

estructurados (documentos de texto, audio, imagenes o video) (Lamelas, 2017).

¢) Velocidad
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Se refiere a la rapidez a la que se generan los datos y la necesidad de procesar
rdpidamente los datos. Se considera dos tipos de velocidades: velocidad de carga y
velocidad de procesamiento. Este ha de hacerse en tiempo real para mejorar la toma
de decisiones sobre la base de la informacidn generada, siendo este aspecto critico
(Lamelas, 2017).

Variedad Velocidad

4

o

Figura 9. Las tres dimensiones claves del Big Data. Fuente: Elaboracion propia a partir de Lamelas (2017).

Desde un escenario turistico relacionado con el objeto de estudio de esta investigacion,
el flujo de datos masivos existentes sugiere la importancia de utilizar herramientas como
la BD, con el fin de analizar de forma conveniente la informacion, para de esta forma,

agrupar informacion clave para la gestion empresarial y de un destino en general.

Esto recae directamente en los conceptos de turismo inteligente, TIC y 10T, donde la
aplicacion del BD debe formar un modelo integrado con estas otras herramientas para
potenciar la capacidad de competitividad del destino, al mismo tiempo que genera una
mejor experiencia turistica y la cocreacion de productos y servicios ajustadas a las

necesidades del turista (Medina, Plaza & Garcia-Oliveros, 2017).

2.3.4.6 Redes Sociales
Las redes sociales se entienden como las aplicaciones que forman un puente entre las
personas a través de Internet, con el fin de que estas se pongan en contacto, es decir las

redes sociales son la infraestructura tecnoldgica en las que recaen la generacion de las
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relaciones, de ahi que se entiendan como redes sociales. ES necesario mencionar que este
concepto realmente a atribuido a los servicios de las redes sociales, sin embargo,
usualmente se hace referencia a estos simplemente como redes sociales, por esta razon,

se abordara bajo ese nombre en este aparado (De Haro, 2010, pag. 204).

Las redes sociales, pueden ser distinguidas entre dos categorias: estrictas y servicios

2.0, las cuales contemplan lo siguiente:
a) Las redes sociales estrictas

Son aquellas cuyo foco de atencién son las relaciones entre las personas, sin otro
propdsito afiadido. Los usuarios determinaran el uso posterior que le daran al servicio. De
aqui viene la gran plasticidad de las redes sociales estrictas, su funcion la acaba
determinando el usuario y son, por lo tanto, totalmente inespecificas (De Haro, 2019,
p.205).

b) Los servicios 2.0 con caracteristicas de redes sociales

Son practicamente todos los que forman lo que se denomina la Web 2.0. Su centro de
atencion suele ser un objeto concreto, tal como videos, presentaciones, documentos,
imagenes, etc. Son ejemplos de este tipo YouTube (videos), Slideshare (presentaciones y
documentos), Scribd (documentos y presentaciones), Flickr (fotos), etc. Todos ellos
tienen una gran capacidad de comunicacion e intercambio de informacion entre sus
usuarios, algunos como Slideshare tienen la mayoria de las caracteristicas de una red
social tipica como Facebook, sin embargo, su producto central no son las relaciones entre
personas sino el hecho de compartir presentaciones y documentos (De Haro, 2019).

En las ultimas décadas, el apogeo de las redes sociales ha facilitado la produccion y la
comunicacion de informacion entre las personas, lo cual, ha desencadenado cambios en
el comportamiento de los consumidores, teniendo una repercusion directa sobre la
actividad turistica donde surgieron nuevos tipos de turismo, turistas, profesionales,
formas de mercadeo como: Marketing Digital, Marketing de Busqueda (SEM), Marketing
de Medios y Redes Sociales, entre otros (Thomaz, Biz, & Gandara, 2013).

Estos aspectos evidencian la relevancia de la integracion de los actores publicos y
privados en cuanto a la gestion y organizacion de informacion turistica, con el fin de

emplear estas herramientas para distribuir informacion relevante para potenciales
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visitantes de un destino turistico, asi como, una forma de promocién de este (Thomaz,
Biz, & Géandara, 2013).

En concordancia con el anterior, Vila & Vila (2014) sefialan que las redes sociales

funcionan como herramientas claves dentro del sector turistico en aspectos como:

(...) convertirse en vias de comunicacion para las empresas y organizaciones,

ofertando e intercambiando informacion; realizar promociones y ventas de productos

y servicios, mejorar las funcionalidades de las agencias de viaje y touroperadores

tradicionales. compartir conocimientos y generar nuevas conexiones entre usuarios,

clientes y compafiias. Todo ello genera que la comunicacion a través de redes sociales

pueda generar efectos positivos y negativos en las opiniones de los turistas y

consecuentemente en sus decisiones (p.60).

Siguiendo las caracteristicas mencionadas de las redes sociales sobre el mercadeo de
las empresas, es imperante resaltar su relacion con el proceso de implantacion de la
plataforma en La Fortuna, especialmente debido a que el destino posee una necesidad
fuerte de promocionar sus productos de forma constante en las redes, si este aspecto se
enlaza con la plataforma, podria potenciar la forma en la que se oferta el sector.

2.3.5 Destino Turistico Inteligente

Este concepto es un referente tedrico esencial porque facilita la comprensién del
funcionamiento el desarrollo del proyecto, especialmente, para la comprensién general
del funcionamiento de un destino integrado con el desarrollo de tecnologias, asi como,

para el alcance de objetivos especificos.

Es imperante describir esta conceptualizacion, debido a que esta investigacion, toma
como insumo primordial las estrategias de destinos inteligentes para establecer sus bases
de estudio, asi como el proyecto InteliTur ha basado su propuesta a partir de un destino

convencional con el objetivo de potenciarlo como DTI.

Por consiguiente, un DTI se entiende como el espacio innovador consolidado en una
zona determinada, robustecido por infraestructura tecnolégica. Ademas, el territorio debe
desplegarse tomando en cuenta aspectos sociales, economicos, ambientales y culturales
en su entorno (Figura 10), al mismo tiempo que se cuenta con un sistema de inteligencia
para el manejo de datos, para el anélisis de la informacion con el fin de facilitar la

experiencia del visitante y la toma de decisiones. Es decir, el destino integra los conceptos
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de sostenibilidad, accesibilidad, conocimiento e innovacién tecnoldgica con respecto al
turismo (Mufioz & Sanchez, 2013).

Social

Cultural D I I Econdémico

Ambiental

Figura 10. Ambitos de accion de los Destinos Turisticos Inteligentes. Fuente: Elaboracion propia a partir
de Mufioz & Sanchez (2013).

Por otro lado, los DTI, ostentan un enfoque que permite abordar su gestion, el cual,
hace énfasis en la sostenibilidad, la competitividad y la digitalizacion. Cabe destacar, que
la evolucion de un DTI requiere la intervencion de distintos agentes involucrados, donde
resaltan: Instituciones publicas, empresas turisticas y tecnologicas, centros de
investigacion, entre otros. Esta unién heterogénea brinda la oportunidad de gestionar de
buena forma el desarrollo de propuestas en la configuracién de un DTI (lvars-Baidal,
Celdréan Bernabéu, & Femenia-Serra, 2017).

Asimismo, los DT son concebidos como la integracion entre la plataforma turistica
y las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC). En este caso, la plataforma
funge como una herramienta para vincular las entidades turisticas y tecnologicas en el
proceso de manejo de informacion en tiempo real. Por ende, propicia que la dualidad
oferta y demanda genere valor a la experiencia turistica, asi como, réditos para el destino
(Brandao, Joia, & Teles, 2016).

Del mismo modo, es imprescindible recalcar que un DTI es una adaptacién de la idea
de ciudad inteligente en un destino. Desde una perspectiva general, una ciudad inteligente

aplica el uso de las tecnologias e internet para obtener desarrollo econdémico, social y
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politico. También, mantienen una postura que visualiza la innovacion social y la
organizacion comunitaria. Del mismo modo, las ciudades inteligentes poseen tres
aspectos primordiales: el capital humano, la infraestructura y la informacion (Reverté,
Luque, Lopez, & Pérez, 2018).

2.3.5.1 Mecanismos de sostenibilidad

Los mecanismos de sostenibilidad fungen como herramientas para examinar la
potencialidad presente en La Fortuna para la adopcion de la plataforma, asi como, en el
despliegue de estrategias para alcanzarla sostenibilidad de esta. Cabe destacar, que este
concepto se desarrolla con un amplio apoyo de la Guia de Implantacion de un Destinos
Turistico Inteligente del Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (Invattur, 2017).

2.3.5.1.1 Gobernanza

La gobernanza es entendida como una agrupacion de principios propios de la misma
donde resaltan la transparencia para gestionar actividades, la integracion del sector
publico en la toma y formulacién de decisiones, la eficacia y la coherencia de las
actividades (Invattur, 2017).

En concordancia con lo anterior, es significativo hacer mencion sobre la comprension
de la gobernanza como un aspecto sustancial en el &mbito turistico, donde se distingue,
por ende, la gobernanza. Este concepto, se enfoca en la direccion del turismo en distintos
niveles de gobierno, mediante tres aspectos claves: coordinacion, colaboracion vy
cooperacion, buscando la eficacia y transparencia en los procesos de rendicion de cuentas
y en el alcance de los objetivos en comdn que presentan los agentes involucrados del
destino para la propuesta de estrategias en pro del sector (Pulido-Fernandez & Pulido-
Fernandez, 2014).

Cabe resaltar, la trascendencia de las herramientas tecnoldgicas en estos aspectos de
coordinacion politica, social y de responsabilidad en torno a la informacion, ya que, la
gobernanza puede ser impulsada por estrategias de destinos turisticos inteligentes donde
las tecnologias facilitan la captura, analisis y difusion de los datos, lo cual, permite una
apertura en las oportunidades de participacion de los actores involucrados de forma

directa e indirecta con el destino, esto para la toma de decisiones (Invattur, 2017).

En relacién con este concepto, Pulido Fernandez & Pulido-Fernandez (2014, p. 688),
definen una serie de puntos importantes a tomar en cuenta para la aplicacion de la

gobernanza en la gestion turistica, donde resaltan lo siguiente:
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a) Instrumentos de planificacion que definan la estrategia.

b) Participacion publica, de los agentes turisticos y de la sociedad en general.
c) Colaboracion publico-privada.

d) Cooperacion interadministrativa.

e) Programacion de actuaciones con capacidad técnica y financiera suficiente.
f) Monitorizacién y control de la evolucién de la gestion.

g) Transparencia.

Sin embargo, es imperante ahondar en las medidas que engloba la gobernanza
turistica, ya que los puntos de referencia para la aplicacion de esta en el sector Unicamente

brindan un panorama mas claro, mas no realizan un analisis mas profundo.

En aras de profundizar en este tdpico, es necesario mencionar el conjunto de cuatro
elementos béasicos de la gobernanza (Figura 11), subdivididos en una serie de aspectos
que robustecen su estructura. Entre el grupo de cuatro aspectos se observan: coordinacién
y cooperacion interinstitucional, dinamizacion turistica, nuevo modelo econdémico y

conocimiento al servicio del sector turistico (Generalitat Valenciana, 2016).

N
/Coordinacién y \ /Dinaminzacién \

cooperacion turistica

¢ Acuerdos institucionales *Planes de Gobernanzay
por el turismo Dinaminzacion turistica

¢ Coordniacién de planes *Apoyo en investigacion
operativos anuales o Planificacién

*Acciones de Co- supramunicipal
Marketing

AN /
/Conocimiento \ /Nuevo modelo \

turistico econdémico

ePlataforma de eSostenibilidad
informacioén eRelaciones

*Big Data intersectoriales

eAgenda de eCompromiso ético
investigacion

- DI /
\4

Figura 11. Areas de la gobernanza turistica. Fuente: Elaboracion propia a partir de Generalitat Valenciana
(2016).
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2.3.5.1.2 Innovacion

La innovacion puede ser entendido como la generacion y aplicacion de ideas para el
aporte de valor y solucion de problematicas, donde sus principales &reas de alcance
(Figura 12) son el producto o servicio, siendo este nuevo, en proceso, donde se contemple
uno mejorado, o bien, totalmente nuevo para mejorar el accionar del proyecto, en
mercadotecnia como nuevo método para comercializar lo que se oferta y en organizacion,
proporcionando nuevos métodos de estructuracion. En el aspecto turistico, los DTI se
posicionan como ambientes aptos para la innovacion, a través de distintos ambitos, lo

cual, evidencia la transversalidad del DTI (Invattur, 2017)

Producto/Servicio

Organizacion Innovacion Proceso

Mercadotecnia

Figura 12. Areas de alcance de la Innovacion. Fuente: Elaboracion propia a partir de Invattur (2017).

Desde la perspectiva del turismo, la innovacion se idealiza como una herramienta, a
través de la cual los destinos consolidados pueden iniciar procesos de renovaciéon y
aprovechamiento de nuevas oportunidades, como el uso de las TIC, para obtener

diferenciacion, uso de informacion y mercadeo turistico (Invattur, 2017).

En concordancia con lo anterior, el turismo se mantiene en un proceso constante de
innovacion, esto se debe a la busqueda de mitigar la monotonia de la oferta percibida por

los turistas mediante la promocion de nuevas experiencias, ya que, si las actividades no
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son novedosas, se vuelven rutinarias para los visitantes, provocando una pérdida de

interés Alvarez-Sousa et al. 2008).

Asimismo, es imperante sefialar el conjunto de cuatro factores que condicionan el

ambiente local en la innovacion turistica, donde resaltan los siguientes aspectos:

a) Condiciones de factores: se mencionan la relevancia de los recursos, la mano de
obra cualificada, capital y centros de apoyo enfocadas en la innovacion.

b) Naturaleza de la demanda: identifica el origen de esta, ya sea local, nacional,
internacional.

c) Organizaciones relacionadas y de apoyo: establece la relevancia de las distintas
areas involucradas para la consolidacion de un producto turistico, donde la
innovacion puede surgir a partir de un elemento distinto en la fabricacion o
proceso productivo.

d) Estrategia, estructuray rivalidad de la empresa: alude a la competitividad de
mercado, en donde, un establecimiento turistico debe mantenerse en constante
innovacion con el fin de conservar su prestigio y asi evitar una fase de

estancamiento (Alvarez-Souza et. al, 2008).

Asimismo, la innovacion contempla dos factores que dinamizan los cambios: Push
Factors y Pull Factors. La primera agrupacion, engloba el uso de las nuevas tecnologias,
dirigidas al desempefio de mecanismos eficientes para desplegar soluciones. El segundo
grupo, aborda los factores que devienen de la demanda, es decir, los que los consumidores
proyecten como necesario. Estos factores funcionan de forma paraddjica, siendo
inalienables. Es importante mencionar que, en la industria turistica, a pesar de la
importancia del consumidor, la mayor parte de innovaciones surgen a partir de aspectos
tecnoldgicos, por ende, los Push factors predominan por encima del segundo grupo (Ellul,
2008).

2.3.5.1.3 Sostenibilidad

El concepto de sostenibilidad es un término ampliamente abordado en distintos
conceptos y disciplinas, por tal razon, es significativo hacer hincapié en que, para esta
subcategoria se aborda la sostenibilidad desde una perspectiva tecnoldgica y turistica, es
decir, se contemplan bases tedricas que permitan comprender como se integra el concepto
con la planificacion de la actividad en la adopcion de modelos innovadores a nivel

turistico.
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Del mismo modo, es importante entender que la sostenibilidad dentro de un modelo
turistico es un elemento que no puede ser desligado de la planificacion del destino, ya
que, repercute en distintos sectores involucrados con la actividad. En relacion con esto,
se mencionan herramientas para la integracion de esta dualidad como el modelo Visitors,
Industry, Community, Environment (VICE), el cual, ha sido implementado en destinos
ubicados en Europa y Oceania, donde se consideran para el proceso de toma de
decisiones: la perspectiva de la demanda, el sector empresarial, la comunidad receptora 'y

el entorno (Invattur, 2017).

Protecciéon
del entorno
natural

Satisfaccion
del turista

Beneficio de

Viabilidad

de la
empresas comunidad
locales local

Figura 13. Representacién del modelo VICE. Fuente: Elaboracién propia a partir de Invattur (2017).

Sin embargo, estos factores del modelo VICE no contemplan explicitamente la
integracion de la tecnologia, aunque esta puede ser introducida en algunos de los factores,
especialmente en el area empresarial y el beneficio de la comunidad local, generando un

ecosistema turistico inteligente y sostenible.

Cabe destacar, de acuerdo con Invattur (2017) concurren distintas ventajas propias de

implementar modelos de sostenibilidad integrados con la inteligencia, donde enlistan:

a) Las tecnologias permiten una mayor eficiencia en el uso de los recursos y, por

consiguiente, una reduccion de costes.
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b) La conectividad y la sensorizacion en los destinos permite una mejor medicion de
todos los pardmetros relacionados con el turismo sostenible, incluso en tiempo
real.

c) Las posibilidades de almacenar y explotar la informacién son mayores con
técnicas de big data.

d) La difusion de la informacion y la participacion de la sociedad local es mas
sencilla con el uso de nuevas tecnologias.

e) Lainnovacién entorno al crecimiento verde y la economia circular genera nuevas

oportunidades de desarrollo de negocio, empleo y preservacion medioambiental.

2.3.5.1.4 Accesibilidad

Desde una perspectiva general, este concepto tiene un enfoque de mejora a nivel
operacional en el sector turistico, con el objetivo de que el disefio de productos y servicios
destinados a colectivos de personas con discapacidad, es decir, generar una oferta turistica
universalizada (Invattur, 2017).

El segmento de mercado de las personas con necesidades especiales ha ido en auge en
los dltimos afios, especialmente en la actividad turistica, tomando relevancia a partir de
que: el nimero de personas que lo integran es considerable, asi como, que su participacién
va en aumento en el mercado turistico (Alles, Turismo accesible: importancia de la

accesibilidad para el sector turistico, 2009).

Como resultado, la sociedad va en avance aunada a una economia moderna, donde la
relevancia de los turistas discapacitados ha propiciado la consolidacion de una disciplina
dentro del turismo en general: Turismo Accesible. Este concepto, alude a la erradicacién
de las limitantes en turismo en relacion con las personas con discapacidades (Alles, 2009).

Es relevante destacar que, con el paso del tiempo el concepto de turismo accesible ha
variado y evolucionado, comprendido en la actualidad como Turismo para Todos, esta
variante proporciona una ampliacion de la teoria, asi como la préactica, donde ya no se
basa en la eliminacién de barreras fisicas, como en el primero concepto, sino que este

concepto sustitutivo ahonda en el Disefio Universal (Alles, 2010).

Por lo tanto, se busca que los productos, servicios y entornos sean aptos para el uso de
las personas, al menos en su mayoria, sin la necesidad de realizar adaptaciones

especializadas, esto quiere decir, que los destinos turisticos no posean espacios dirigidos
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a las personas con discapacidades, sino que los espacios puedan ser disfrutados por todas

las personas en general, respetando la integridad de la igualdad (Alles, 2010).

En definitiva, la accesibilidad representa un reto en la gestion de los destinos turisticos,
no obstante, es imperante comprender que la integracion de las personas con necesidades
especiales a la industria turistica va en aumento, asi como, de personas cercanas que
suelen viajar en compafiia de estos. Sin embargo, el hecho con mayor relevancia radica
en que el turismo se percibe como un derecho y una actividad necesaria para el desarrollo
humano, por lo que el turismo para todos representa un aspecto clave en la gestion
turistica (Invattur, 2017).

2.3.5.1.5 Conectividad

Un destino turistico en aras de consolidarse como un DTI debe contar con una
conectividad ubicua, perenne y distribuida en toda la zona geogréfica del destino. Este
aspecto, tiene una implicacién directa sobre el turista y su experiencia en el destino, ya
que le posibilita el acceso a la informacion, al mismo tiempo que, el destino desarrolla
mercadeo constante y contextual a partir de la relacion constante con el visitante y los
datos que este ofrezca. El hecho de que los turistas esté conectados les brinda la
posibilidad de compartir sus experiencias en el lugar mediante distintas plataformas, lo

que representa un mercadeo directo para el destino turistico (Invattur, 2017, pag. 60).

Naturalmente, un DTI al ver en la conectividad un aspecto ineludible de este, es
destacable mencionar las distintas formas que puede tomar la conectividad en el destino,
donde resaltan las conexiones moviles por antena (GSM), Wi-Fi, WIMAX, satélite y
cable (Tabla 2).

Tabla 2. Tipos de conexiones basicos para aplicar en DTI. Fuente: Elaboracién propia a partir de Invattur
(2017).

Tipo de conexion Caracteristicas
Conexiones 1. Inaldémbrica.
maviles por 2. Dirigidas a telefonia Mavil.
antena (GSM) 3. Velocidad condicionada por la sefial.
4. La gestion de las antenas les compete a operadoras moviles,

por lo que el sector publico posee actuacion limitada.
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5. No todos los turistas extranjeros las utilizan debido al alto
precio por acceder a internet en otros paises mediante estas

antes (Roaming).

Wi-Fi 1. Inaldmbrica.

2. Dirigida a cualquiera dispositivo con la capacidad de acceder a
esta.

3. Mayor velocidad y capacidad que la GSM.

4. Alance limitado en exteriores.

5. EIl sector publico y privado tienen igualdad de accién en la
proporcién de espacios con esta conexion.

6. Hay que tomar en cuenta la complejidad y el costo econdémico

de mantener conexiones en caso de tener un alcance extenso.

WIMAX 1. Inaldmbrica.
2. Funcionamiento similar al Wi-Fi, pero con un alcance
superior.
3. Dirigido a cualquier dispositivo con capacidad de conexion de
redes inalambricas.
4. Presenta menor alcance y velocidad en zonas rurales debido a
la baja rentabilidad de colocar el cableado.
Satélite 1. Inaldmbrica.
2. En zonas rurales, se repite de forma idéntica la situacion del
WIiMAX.
Necesita de una antena y un modem.
Cable Alambrica.

Algunos casos son la fibra optica o el ADSL.

w P

En ocasiones, se combina con los tipos de conexion

anteriores.

Del mismo modo, existen conexiones inalambricas que pueden ser utilizadas sin la
necesidad de contar con una conexién a internet, las cuales, tienen potencial aplicabilidad

a la industria turistica (Invattur, 2017). Entre estas tecnologias destacan:
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a) RFID (Radio Frequency ldentification o identificacion por radiofrecuencia):
Funcionan a través de pegatinas (tags), los cuales, emiten sefiales de radio
frecuencia con el fin de transmitir la informacion almacenada a un dispositivo que
las detecta.

b) NFC (Near Field Communication): Se utilizan para un corto alcance, limitando
la recepcion de la informacion por un dispositivo a centimetros, de esta forma la
transmision de datos es mas segura.

c) iBeacons: Entre sus ventajas resaltan que cuentan con un mayor alcance que el
NFC, asi como, envian informacion al movil de manera automatica. Son
dispositivo que se implanta de forma fisica en cualquier superficie, y se conectan
a los teléfonos inteligentes mediante el bluetooth.

2.4 Relaciones conceptuales

El objeto de estudio de esta investigacion pretende conocer el proceso de implantacion
propicio de una plataforma tecnoldgica dirigido a un espacio de desarrollo turistico. Con
el objetivo de comprender los pilares tedricos relacionados con el nucleo tematico del
proyecto, se abordaron las categorias de Planificacion Turistica, Plataforma Tecnologica
y Destino Turistico, siendo estas fundamentales en la organizacion de la informacion y
su correspondiente examinacion. La revision de la teoria ha sido vital para el
establecimiento de una linea base, donde la informacion de cada categoria robustece de

manera directa el objeto de estudio y, por ende, los objetivos de investigacion.

Fundamentalmente, el impulso de actividades turisticas en un espacio determinado es
un proceso que debe estar condicionado por la planificacion estructurada y sistematica,
basada en la oferta del destino, asi como, los distintos elementos sociales, econdmicos y
ambientales presentes en la comunidad receptora. Este aspecto, se fortalece en un
contexto de innovacion tecnoldgica, donde la identificacion del entorno, encadenamiento,

y el potencial del destino se vuelven factores dominantes en la toma de decisiones.

Es a partir de ahi que se vislumbra como eje analitico, la consideracion de la
planificacion en un destino turistico en una fase de estudio de potencializacion
tecnoldgica, tomando en cuenta como los componentes tecnolégicos favorecen a los

residentes, visitantes, organizaciones de base y sector empresarial.

Para la implantacion de elementos tecnoldgicos en un destino, es destacable la
necesidad de explorar elementos propios del destino, como lo es la gobernanza, siendo
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este un aspecto vital para la adopcion de modelos de DTI, asi como, para contemplar el
aspecto politico en un andlisis del gran entorno. La comprension del factor externo de las
empresas y en como se integra con estas, brinda una apertura para examinar el entorno
cercano del sector, especialmente en la relacion de la oferta y la demanda, donde los datos
que devienen de esta dualidad funcionan como herramientas para la toma de decisiones
para la identificacion de las tecnologias que se deben adoptar para el correcto

funcionamiento de la actividad turistica desde una perspectiva de innovacion.

Ademas, es primordial comprobar si la estrategia de desarrollo tecnoldgica que se esta
implementando potencialmente va a ser un elemento generador del valor en el destino,
debido a que el proceso de implantacién de la plataforma en si no seria oportuno si este
no contempla un impacto positivo en la cadena de valor del destino en aspectos de

posicionamiento, comercializacién y organizacion.

Ahora bien, como se ha comentado en esta seccion, es importante considerar a todas
las partes involucradas en el desarrollo turistico y la potencial implantacion de una
plataforma tecnoldgica, esto con el objetivo de posibilitar su sostenibilidad en el destino,
al mismo tiempo que se busca el bienestar de las personas, empresas e instituciones, El
uso de tecnologias como Big Data, 10T, TIC, inciden en la funcionalidad y adecuada
adopcion de la plataforma tecnoldgica por parte del sector, ya que, permiten un
acercamiento entre las personas y la herramienta, donde en medio del todo se vislumbra
la generacion de datos. En otras palabras, contribuyen a evitar el aislamiento de la
plataforma y que esta se mantenga estancada, sin relacion directa con los residentes y

visitantes.
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Por lo tanto, el uso y aplicacion de tecnologias como las mencionadas anteriormente,
poseen una relacién inalienable no solo con la implantacion de la plataforma y su
funcionamiento, sino con la planificacion general del destino, tomando en cuenta los
aspectos de analisis del entorno ya analizados, donde la informacion que generan las
personas y que se captan mediante las herramientas enlazadas a la plataforma, permiten
tomar decisiones a partir de las necesidades de las personas locales y los visitantes, al
mismo tiempo que, le brinda la oportunidad a las empresas de conocer los puntos a
mejorar en su gestion, mientras que para el destino expande el panorama para administrar
de una forma adecuada los espacios publicos, politicas de desarrollo, proteccion y

conservacién de recursos, entre muchos otros aspectos del gran entorno.

Tecnologia

Administracion

Figura 14. Representacion de la capacidad multisectorial del turismo. Fuente: Elaboracion propia.

Como instancia final, es significativo mencionar el hecho de que el turismo es una
actividad multisectorial (Figura 14), que permite el desarrollo holistico de estrategias de
mejora continua tanto del sector, como de las demaés disciplinas involucradas. Esto se ve
reflejado en la composicién de las categorias de este estudio, donde la Planificacion
Turistica estd directamente relacionada en las areas administrativas, la Plataforma
Tecnologica sin lugar a duda corresponde a las disciplinas de informatica y tecnologia,
siendo estos insumos para abordar la categoria de Destino Turistico y sus
correspondientes subcategorias de analisis donde se contemplan aspectos para la
sostenibilidad de la plataforma, donde resaltan elementos de gobernanza, conectividad,

innovacion, entre otros, correspondiendo a factores que a su vez, se ven robustecidos por
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las areas precisadas anteriormente. De este modo, se evidencia la relacién conceptual
entre el objeto de estudio, el nucleo tematico y las categorias que abordan este Proyecto
Final de Graduacion.
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Capitulo I11- Metodologia
3.1 Caracterizacion del objeto de estudio
3.1.1 Ubicacidn geogréfica y politica
La Fortuna es el distrito nimero siete de San Carlos. Cuenta con una extension de 225
kilometros y una poblacion aproximada de 15 383 personas. Limita al norte con
Monterrey, al sur San Ramodn, al este Cutris y Florencia y al este con Guanacaste
(Municipalidad de San Carlos, 2014).
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Figura 15. Mapa geogréfico del distrito de La Fortuna. Fuente: Municipalidad de San Carlos

3.2 Descripcion general de la estrategia metodoldgica

De acuerdo con las cualidades de este estudio, la investigacion se desarrolla bajo un
enfoque mixto: cuantitativo y cualitativo. El primer enfoque, hace referencia a un
conjunto de procesos, caracterizado por ser secuencial y probatorio. Ademas, sigue un
procedimiento ordenado con el fin de establecer bases tedricas y, por ende, un marco
amplio de perspectiva en torno al objeto de estudio. A partir de esto, se miden las variables
surgidas y se realizan una serie de conclusiones fortalecidas por los resultados
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Con respecto al segundo enfoque, la investigacion cualitativa busca la identificacion
del origen profundo en relacion con distintos aspectos, tomando en consideracion su

estructura y relaciones. Ademas, sigue un procedimiento de registro narrativo del objeto
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de estudio analizado mediante técnica como la observacion. La principal diferencia del
enfoque en cuestion con respecto al cuantitativo es que el primero estudia contextos
estructurales y situacionales, mientras que el segundo aborda la relacion entre variables
cuantificadas (Pita & Pértegas, 2002).

Fundamentalmente, estos enfoques en conjunto propician una apertura del panorama
de investigacion de este estudio, donde a nivel cualitativo permite otorgarle una
explicacion al contexto tecnoldgico de La Fortuna de San Carlos, especialmente sobre la
relevancia de la plataforma y el procedimiento potencial para la implantacion de la
plataforma InteliTur en el destino. Al mismo tiempo, el enfoque cuantitativo sirve como
herramienta para la obtencion de los datos primordiales para realizar un contraste entre
las bases tedricas y la posicion que tiene la poblacién meta de estudio sobre el desarrollo
e implantacion de herramientas tecnoldgicas, asi como, la funcionalidad de la plataforma

para el sector.

Sobre el alcance de la investigacion, resaltan el estudio exploratorio y el descriptivo.
El estudio exploratorio, se ve fundamentado en el hecho de la escasez de material
académico sobre el nicleo temético en Costa Rica, sobre todo en relacion con La Fortuna.
Por este motivo, este estudio se lleva a cabo cuando el tema de investigacidén no ha sido
abordado en plenitud, es decir, existen Gnicamente ideas con cierta relacién o guias no
investigadas, o bien, no se ha abordado antes del todo (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

Asimismo, en cuanto al estudio descriptivo alude a la descripcion de las propiedades
tecnoldgicas del destino turistico, potenciales mecanismos de sostenibilidad de la
herramienta, asi como, a la atencién del problema de investigacién, donde resalta la

identificacion del proceso para adoptar la plataforma de InteliTur.

3.2.1 Fuentes
De acuerdo con, las fuentes de informacion son los medios que contribuyen a sustentar
la necesidad de conocimiento referentes a una situacién o plena de investigacion (Torres,

Salazar & Paz, 2019). Estas, pueden ser clasificadas en:

Primarias: las fuentes primarias utilizadas para la elaboracion de este estudio consisten
el registro de datos a partir de formularios electronicos enviados a la muestra mediante
aplicaciones web, con el fin de identificar caracteristicas tecnoldgicas, mecanismos de

sostenibilidad y las variables para la interoperabilidad de la plataforma.
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Secundarias: En este estudio como fuentes secundarias destacan: Tesis, articulos

cientificos, informes, manuales, entre otros.
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3.3 Descripcion del procedimiento para seleccionar a los y a las participantes

La seleccion de la muestra poblacional esta comprendida por el sector empresarial
de La Fortuna de San Carlos asociado a la Arenal Camara de Turismo y Comercio
(ACTC), donde resaltan empresas de sectores ligadas directa o indirectamente con la

actividad, como:

a) Hospedaje

b) Alimentacion

c) Parque Tematico

d) Tour operadoras (TTOO)

e) Agencias de viajes (AAVV)

f) Infraestructura: Aeropuerto Arenal)

g) Organizaciones de Base: Instituto Costarricense de Turismo (ICT), Sistema
Nacional de Areas de Conservacion (SINAC), Fuerza Publica, Policia
Turistica, Municipalidad de San Carlos, Colegio Técnico Profesional de La
Fortuna, Asociacion de Desarrollo de la Fortuna (ADIFORT).

Es importante destacar que la seleccion de la muestra es de caracter no probabilistico,
asi como, de escogencia no aleatoria, siendo este aspecto el que justifica que no se haya

elegido un método probabilistico (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.4 Descripcion de los instrumentos para recolectar la informacion

Para el registro de los datos referentes a las caracteristicas tecnoldgicas presentes en
los establecimientos turisticos correspondientes a la muestra, asi como, los potenciales
mecanismos de sostenibilidad para la plataforma tecnoldgica en el destino, la técnica de
recoleccion de datos empleada es la encuesta, ajustada a un formulario online alojado en

la herramienta de Google Forms.

Cabe aclarar, que se utilizaron formularios digitales debido a las medidas sanitarias
impuestas por el Ministerio de Salud, lo cual, imposibilito realizar las encuestas
presencialmente. También, la herramienta Google Forms posee una interfaz sencilla,

interactiva e intuitiva, elementos que facilitan la recoleccion y analisis de los datos.

Las variables abarcan aspectos relevantes de acuerdo con datos generales de las
personas participantes, el escenario tecnoldgico, la conectividad en la zona y la
gobernanza de la localidad. Para la recoleccion de la informacion sobre los aspectos

generales de las personas encuestadas, se tomaron en cuenta las variables de:
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a) Identificacion de género
b) Rango etario
c) Puesto en la empresa

De la misma forma, las variables contempladas en el instrumento para el registro de
las caracteristicas tecnoldgicas, conectividad y mecanismos de sostenibilidad

relacionados con la infraestructura tecnoldgica de la zona, se examinaron:

a) Condicion de infraestructura tecnoldgica

b) Alcance de la red de internet

c) Conectividad a internet de uso publico en el destino

d) Conectividad a internet en las empresas para uso de clientes
e) Tipologia de conexiones presentes en la zona

f) Tecnologias utilizadas por las empresas

Con respecto a la recopilacion de datos sobre la gobernanza en el destino en relacion
con la administracion y gestion general de la plataforma, las variables tomadas en cuenta

por el instrumento son:

a) Sectores beneficiados por la plataforma
b) Elementos de la gestion de un DTI
c) Gestidn del destino

En relacién con la recoleccion de los datos sobre las variables de interoperabilidad a
considerar para la adopcién de la plataforma InteliTur en La Fortuna, se empleé una
segunda encuesta bajo el mismo formato de la primera, es decir, mediante un formulario

alojado en Google Forms.
Las variables contempladas para este formulario radican en:

a) Variables de interoperabilidad
a. Datos e informacion
b. Factores tecnoldgicos
c. Factores contextuales
b) Datos generales
a. lIdentificacion de género
b. Rango etario

c. Puesto en la empresa
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3.5 Descripcion de los procedimientos y técnicas para analizar y sistematizar la

informacioén.

La recoleccion de los datos se realizé mediante formularios digitales que permitieron
la identificacion de las principales caracteristicas en el &mbito de infraestructura
tecnoldgica en La Fortuna de San Carlos, los mecanismos de sostenibilidad potenciales
de la plataforma y las variables para propiciar la interoperabilidad. Para un mayor
ordenamiento en este apartado, se detallan los procedimientos de acuerdo con cada

instrumento.

Para el instrumento de las caracteristicas tecnoldgicas, conectividad y mecanismos de
sostenibilidad relacionados con la infraestructura tecnolégica de la zona, la formulacién
de variables a tomar en cuenta para su disefio se contempla como el paso primordial,
seguido por el planteamiento y disefio de las preguntas. Una vez hecha la propuesta, se

realiza la validacion del instrumento con una evaluacion con expertos.

Posteriormente, la informacion recolectada es exportada del formulario digital a una
hoja de datos de Microsoft Excel (Archivo XLSX), donde se tabulé y ordend la
informacién de acuerdo con cada seccion del instrumento, mismas que siguen las
variables previamente contempladas, tomando en cuenta la frecuencia de respuesta de

cada item (Figura 16).

A B z D E F G H | ] K L M N (4] P Q

1 Seccién I

2 1. Género 2. Edad 3. Puesto

3 |Mujer 10 Menos de 18 afios 0 Gerencia 7
4 |Hombre 7 De 19 a 30 afios 4 Recepcion 0
5 De 31 a 45 afios 11 Mercadeo 3
5 De 46 a 65 afios 2 Reservas 3
7 Mas de 66 afios 0 Gestion Ambiental 0
3 Sostenibilidad 1
3 Recursos Humanos 2
0 Funcionario Poblico 0

Comunicacion v
Relaciones Publicas 1

1

2

3 Seccion IT

4 _ 1. Infraestructura 2. Areas empresas 3. Operadora 4. Conexiones 5. Tecnologias 6. Sitios internet
5 |Muy buena 59 1 Recepcion 15 Coopelesca 13 GSM 12 |Aplicaciol 11 Parque N| 2
6 |Buena 235 4 Parqueo 6 Cabletica 7 WiFi 15 Aplicacid| 13 Ninguno 2
7 |Regular 38.8 10 Restaurante 9 Claro 2 WIMAX 1 Cddigos 12 Desconox 2
8 |Mala 11,8 2 Habitacion 10 Sky 0 Satélite 4 NFC 1 Parque ds 3
9 | Muv mala 0 0 Piscina 7 Movistar 0 Cable 14 Realdiad 2 Terminal 6
0 Ninguna 0 ICE 14 Redes S 16 Catarata 11
1 Area Total 2 Coopeguanacaste 0 Big Data 1

2 Vehiculos 1 Ninguna 1

3 Senderos 1 Beacons 0

4 Mesas inf 0

5 Seccién ITT

6 _1.Sector beneficiado 2. El de DTT 3. Papel protagonico

7 |Gobierno Loc| 3 Conectividad 12 MUNISC 3

8 |Asociacion de| 9 Innovacién 7 ICT 11

9 |Camarade C 9 Accesibilidad 14 ADIFORT 14

0 | Turistas 16 Sostenibilidad 14 ACTC 15

1 |Residentes 13 Gohernanza 5

2 |[Empresarios 14 Ninguno 1

3
Figura 16. Tabulacion de los datos del Instrumento sobre las caracteristicas tecnoldgicas, conectividad y
mecanismos de sostenibilidad relacionados con la infraestructura tecnoldgica de la zona
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A partir del ordenamiento de la informacion, se analizaron los datos, realizando una
graficacion de estos. La sistematizacion de la informacion se organizé en secciones, de
acuerdo a como estaban estructuradas las preguntas en el instrumento. En la seccion | se
disefiaron gréaficos circulares, de barras verticales y barras horizontales, respectivamente.
Para la seccion 11, se emplearon graficos de barras verticales para los items 1, 3, 4y 6,
mientras que para los items 2 y 6 se disefiaron graficos de barras horizontales. Con
respecto a la seccion Il de los datos, en su totalidad se confeccionaron graficos de barras

horizontales para la visualizacion de la informacion.

Para el instrumento sobre las variables de interoperabilidad a considerar para la
adopcion de la plataforma InteliTur en La Fortuna, se formularon las variables de
interoperabilidad de acuerdo con tres indicadores generales: datos e informacion, factores
tecnoldgicos y factores contextuales, las cuales, contenian un quinteto de variables de
interoperabildiad cada una, mismas que fueron formuladas para ser priorizadas por los
encuestados. Una vez que se realiza la propuesta, se procede a la validacién del instrmento

con expertos para su respectiva implementacion.

Una vez recolectada la informacion, los datos son exportados en una hoja de datos de
Microsoft Excel (archivo XLSX), para su debida tabulacion y ordenamiento, donde se
realiza una clasificacién de acuerdo con el indicador y su respectiva variable. Aunado a
esto, se contempla ordenar la frecuencia de respuesta para cada variable, realizando el
calculo del porcentaje de cada frecuencia, asi como la frecuencia acumulada y su

respectivo porcentaje acumulado.

Esto se realiza con la finalidad de sistematizar la informacion mediante un Diagrama
de Pareto, el cual es una gréafica de frecuencias, que posee una curva que integra los
porcentajes acumulados respectivos. Esta herramienta permite conocer en cualquier
grupo arbitrario de elementos un subgrupo que propicia el maximo efecto o prioridad
(Tolentino, 2015).

Todos los factores mencionados anteriormente se calcularon en funcién de las

siguientes formulas:

Célculo del porcentaje frecuencial
P= Porcentaje

F= Frecuencia

T= Total Frecuencial

v
~| ™
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Calculo de la frecuencia acumulada
F= Frecuencia

Fa= frecuencia

FA= Frecuencia acumulada

FA:F + fa

Célculo del porcentaje acumulado
PA= Porcentaje acumulado

FA: Frecuencia acumulada

tFA: Total frecuencia acumulada

FA
"tFA
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3.6 Descripcion de los procedimientos para generar la propuesta

Para el proceso de generacion de la propuesta, se realizd una revision de fuentes
académicas con el fin de establecer las bases tedricas necesarias para comprender la
sistematizacion del modelo de un DTI, comprendiendo sus caracteristicas y

procedimientos para su alance. Los materiales que conformaron la revision son:

e Manual Operativo para la Configuracion de Destinos Turisticos Inteligentes,
Esparia, 2015.

e Guia de implantacion Destinos Turisticos Inteligentes Comunitat Valenciana,
Esparia, 2017.

e La Interoperabilidad de las plataformas tecnolégicas de DTI como clave para el
despegue de los mismos, Esparia, 2017.

Posteriormente, se realizd una integracion de los conceptos, procedimientos y
propuestas que comprenden estos materiales, con el fin de realizar un ajuste de sus
contenidos al caso de la plataforma InteliTur y el destino turistico La Fortuna. A partir de
lo anterior, se generd un diagrama conformado por pasos (Figura 18), donde se muestran
el proceso para adoptar la plataforma InteliTur, encamindndose a establecer un modelo
DTI en el destino.
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Pasos para la adopcién de la plataforma InteliTur

Diagnéstico del
destino 1 Paso

Taxonomia del destino
2° Paso

Administracién de la
plataforma en el destino ¥
4° Paso

Figura 18. Diagrama de pasos para la implantacion de la plataforma InteliTur en La Fortuna de San Carlos.

Fuente: Elaboracion propia

Cada paso integra una serie de elementos importantes a considerar para su desarrollo

y alcance, los cuales se muestran a continuacion:
1° Paso: diagndstico del destino

El objetivo de este paso radica en realizar una evaluacion exploratoria del destino,
partiendo del proceso de desarrollo en las distintas zonas que comprenden a la localidad.
Primeramente, es esencial definir el escenario del que se parte, en donde se pone en
marcha el proceso de integracion. Se incluyen, a su vez, caracteristicas de lugar y demas

proyectos paralelos, ya sea de caracter publico o privado.

Esta fase permite conocer las cualidades del destino La Fortuna frente a la
implantacion de la plataforma InteliTur desde una perspectiva general, esto con el fin de

establecer bases para identificar elementos mas especificos.

2° Paso: taxonomia del destino
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En primera instancia, durante este paso es primordial identificar territorios-objetivo
en el destino, es decir, las zonas que comprenden atractivos de relevancia para el sector y
que poseen cierta similitud. La relacion puede ser por escenario (urbano, natural, mixto),
0 bien, a partir de ordenamiento territorial, densidad y distribucion poblacional,

actividades turisticas, entre otros.

Por esta razon, se recomienda realizar una taxonomia inicial que clasifique a los
territorios a partir de su tipologia (hoteles, parque tematico, reserva biologica privada,
entre otras). Este ejercicio busca reconocer areas con similitudes a nivel de oferta, asi
como, conocer la conformacion del destino, con la finalidad de buscar estrategias de
mejora y progreso, de acuerdo con cada territorio-objetivo, enlazadas con los intereses y
necesidades del sector productivo en relacion con las funciones de la plataforma InteliTur,

sus capacidades y potencialidades.
3° Paso: administracion de la plataforma en el destino

En este paso se utiliza como insumo la informacion recopilada en los pasos anteriores,
esto con el objetivo de determinar la forma en la que se administrara la plataforma de
acuerdo con la conveniencia de los agentes involucrados. Es importante mencionar que
la organizacién que administre la plataforma debe contemplar la posibilidad de obrar
mediante grupos de trabajo multidisciplinarios (turismo, informética, administracion,
andlisis de datos, politica, entre otros), esto para establecer las actividades y metas de

acuerdo con los &mbitos de trabajo.

Ademas, es importante mantener un canal de comunicacion continua con las partes
interesadas, ya sea mediante talleres informativos y de validacion, reuniones para definir
estrategias y redactar planes, y, sobre todo, divulgacion de datos de importancia para el

sector turistico.
4° Paso: organizacion de ambitos de trabajo

Para el desarrollo de este paso es importante definir la forma en las que se van a
desarrollar los planes, estrategias, actividades y metas propuestas en la fase anterior por
parte del érgano administrador de la plataforma. Se recomienda subdelegar objetivos en

cada grupo de trabajo definido segun los ambitos de trabajo.

Por ejemplo: equipo de trabajo para publicitar el destino mediante la plataforma y

otros medios para dar reconocimiento a InteliTur. Ademas, equipos de trabajo para
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levantamiento y analisis de datos, asi como, otro grupo dedicado a verificar la parte

técnica de los equipos de campo (Sensores de temperatura, fotografias), entre otros.

Del mismo modo, es importante considerar los principales ambitos de trabajo o accion
que suelen ser abordados en destinos con miras a un modelo de DTI (Figura 19). Es
importante mencionar que la accesibilidad, fisica y digital, es un aspecto de vital
importancia para el desarrollo y puesta en marcha de las actividades para la adopcion de

la plataforma de forma integral en el destino.

* Estrategia y modelo de desarrollo

(eol: 1231 V.\,'V4. W * Nuevos entes (DMOs)

SISTEMA |

SOSTENIBILIDAD

CONECTIVIDAD

INFORMACION

* Enfoque operativo * Base economiadigital:  * Inteligencia y negocio * Innovacion abierta

* Eficiencia empresas y consumidores « Qpen / Big Data * Enfoque cluster

* Mejora posicionamiento * Emprendeduria

* Accesibilidad * Smart Tourism Labs

SENSORIZACION

* Dispositivos y personas

APLICACIONES

* e-Administracion * Calidad

* Administracion Abierta * Sostenibilidad

* Comunicacion * Informacion turistica

* Comerciaizacion * Desarrollo de productos
* Fidelizacién y nuevas experiencias

Figura 19. Sistema de indicadores de un DTI. Fuente: Manual Operativo para la Configuracion de Destinos

Turisticos Inteligentes (2015).
5° Paso: programa de evaluacion

Con el fin de identificar si la adopcidn de la plataforma ha seguido un procedimiento
que ha generado un impacto positivo en el destino, es esencial medir, cuantitativa y
cualitativamente, los efectos de cada area de accion (sostenibilidad, conectividad,

innovacion, otros).

Es importante que este proceso sostenido de evaluacion sea dirigido de forma neutral
por parte del 6rgano administrador de la plataforma, de esta forma mediante los
resultados, sera posible definir las mejoras a realizar, asi como, definir estrategias a

futuro, las cuales pueden ser mediante un plan director, como se muestra en la figura 20.
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O AUTODIACNOSTICO

Consenso agentes sociales

LUDERAZCO

PLAN DIRECTOR DTI

Redaccion del PLAN

6 Ejecucion del Plan

©

Smart City: proyecto cudad

Smart Destination: proyecto turistico con vision integral
Definicion Alcance
Enfoque comarcal
Colaboracion supramunicipal
Enfoque producto

Crupo de Trabajo publico-privado
Crupo de Trabajo interdepartamental

Coordinacion interdepartamental

O Creacion SMART OFFICE

Coordinacion planes locales

Coordinacion con 6rganos andlogos

Redaccion y gestion del Plan

Metodologia participativa
Asistencia técnica, si es necesaria

Contenidos: Ambitos modelo DTI

Sistema indicadores
Comité Seguimiento

Integracion Redes Destinos /Ciudades Intehigentes

Figura 20. Esquema de trabajo para la elaboracién y aplicacion de un plan director DTI. Fuente: Manual

Operativo para la Configuracion de Destinos Turisticos Inteligentes (2015).

En el proceso de adopcion de una plataforma tecnoldgica con miras a establecer un
modelo de DTI es necesario considerar la incorporacion de un plan director para la

gestion y ordenamiento general del sector, tal como se evidencia en la figura 20.

Este instrumento, facilita la planeacion y fomenta la organizacion de las estrategias
dirigidas al alcance de metas descentralizadas que responden a una misma finalidad, la
de consolidar al destino turistico como una zona de innovacion tecnoldgica, eficiente y

que mejore la experiencia turistica en términos de calidad.

Asimismo, brinda la oportunidad de mantener una estrategia a seguir a largo plazo,
debido a que al alcance de un modelo de DTI en un area de consolidacion turistica
conlleva esfuerzos durante periodos de tiempo largos, donde la sostenibilidad ambiental
y economica son factores imprescindibles, aunados al talento humano, para completar los

objetivos establecidos.
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Capitulo IV. Resultados

Este capitulo engloba los datos recopilados mediante la metodologia, siendo
informacion necesaria para el cumplimiento de los objetivos previamente establecidos en
esta investigacion. Los apartados estan organizados de acuerdo con los ejes analiticos
principales de cada objetivo especifico, donde resaltan las caracteristicas tecnologicas de
La Fortuna.

Ademas, se encuentra un apartado dedicado a los mecanismos de sostenibilidad y sus
respectivas subdivisiones y, por ultimo, se presenta un apartado que posee los datos
relevantes sobre las variables de interoperabilidad dirigidos al establecimiento de una

estrategia de integracion adecuada.

4.1 Caracteristicas tecnologicas de La Fortuna

El instrumento sobre las caracteristicas tecnoldgicas del sector y los potenciales
mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implantacion de la plataforma
tecnoldgica InteliTur en el destino turistico La Fortuna los insumos para la identificacion
de las caracteristicas tecnologicas del destino, permitio obtener 17 respuestas.

En relacion con la percepcion de la muestra con respecto a la infraestructura
tecnoldgica presente en la zona los resultados de la escala de Likert indican que un valor
absoluto de 10 personas la clasifican como regular, 4 consideran que es buena, 2 indicaron
que es mala, 1 respuesta manifiesta que es muy buena, mientras que la opcién de muy
mala no obtuvo ningun valor (Grafico 1).

Esta percepcion del sector sobre una infraestructura tecnoldgica mayoritariamente
regular se ve fundamentada mediante las respuestas del gréafico 3, donde se muestra que
la herramienta tecnoldgica mas utilizada por las empresas son las redes sociales, muy por

encima de tecnologias méas novedosas como la realidad aumentada, beacons o NFC.
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Frecuencia
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Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Clasificacion
Gréfico 1. Criterio sobre la condicién de la infraestructura tecnolégica de La Fortuna de San Carlos.

La figura 2, muestra la relacién con las areas en las que las empresas brindan servicio
de conectividad a red de internet inaldmbrica. Las respuestas muestran que el area de la
recepcion es una zona recurrente en la presencia de conexion.

Es imperante destacar el hecho de que la distribucion de puntos de conexién en distintas
areas de los establecimientos turisticos representa un factor de relevancia para el proceso
de adopcion de la plataforma, debido a que esta herramienta proyecta informacion en
tiempo real, por lo cual, es necesario tener una conexién estable, constante y

correctamente distribuida para acceder y aprovechar sus funciones.
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Gréfico 2. Areas con conectividad a internet inalambrico de uso para los clientes.
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En relacion con las herramientas tecnoldgicas que han sido implementadas en las
empresas de las personas encuestadas (Grafico 3), los resultados son claros en que las
redes sociales, los cddigos QR y las aplicaciones web son las herramientas de uso y
conocimiento comun por parte del sector empresarial. Estos datos evidencian como estas
herramientas poseen una mayor facilidad de acceso, no obstante, este hecho ha propiciado
un estancamiento en los procesos de innovacion y aporte de valor a la oferta del destino,

debido a la monotonia para la gestion de la informacion en los establecimientos.
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Gréfico 3. Herramientas tecnoldgicas con potencial turistico para la innovacion del sector.

4.2 Mecanismos de sostenibilidad

Esta seccion de los resultados muestra la informacion obtenida en relacion con los
potenciales mecanismos de sostenibilidad dirigidos a la plataforma tecnoldgica, donde
resaltan la conectividad y la gobernanza como principales conceptualizaciones de
analisis.

4.2.1 Conectividad

Sobre la conectividad como un mecanismo de sostenibilidad, contemplado a partir de
los elementos primordiales en un DTI, figura como un aspecto fundamental el alcance de
las operadoras de red existentes en la zona (Gréafico 4)

La informacion sobre conectividad para un sitio especifico es escasa, especialmente
debido a la existencia de limitantes para la universalizacion de esos datos por parte de las
operadoras debido a un tema de competencia de mercado. Sin embargo, Coopelesca
mantuvo una apertura en relacion con la informacion de su rango de conexion para la
parte central del distrito de La Fortuna, lo cual, propicia la triangulacion entre los

resultados de los graficos 1y 2.
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Coopelesca R.L. cuenta con un total de 61 Net Access Point (NAP) distribuidos en el
distrito, es importante destacar que cada uno de estos puntos ofrecen un rango de conexion
de un kilémetro de distancia (Figura 18). EI primer NAP del circuito se encuentra en la
zona conocida como La Perla (Y 10.4565, X -84.5295), mientras que su punto de
conexion mas lejano se ubica en los alrededores de Tabacon Thermal Resort & Spa (Y
10.4913, X-84.7218). Es imperante comentar que estos puntos de conexidn ofrecen redes

de fibra optica.
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Gréafico 4. Alcance de las operadoras de red de internet en la zona de La Fortuna segun el sector

empresarial.

A partir de esa informacién es posible establecer una relacién entre las respuestas
sobre la percepcion de la muestra con respecto al alcance de las operadoras,
especificamente Coopelesca R.L., y la distribucion de la infraestructura con la que cuenta
esta operadora para ofrecer el servicio de conectividad a internet.

Es importante destacar que para el proceso de integracion de la plataforma es vital la
distribucion de puntos de conexion a internet en el destino, especialmente durante el paso
1 contemplado en la propuesta, donde el diagnéstico del destino representa un primer
plano del proceso de integracion de la herramienta de InteliTur.

Del mismo modo, la distribucién de puntos de acceso a lo largo la zona de La Fortuna
evidencia el potencial de la zona en relacién con la expansion tecnologica de las empresas

del destino, con el fin de perfilarse como un DTI.

66



Mirador

(e
.

La Guaria
e San Cristobal

& . | |
VI 4
.. ’ : \ 4 santurs

T ——— San Francisco

OS]

Figura 21. Mapa de calor de la distribucion de los NAP de la operadora Coopelesca en el distrito de La

Fortuna de San Carlos. Fuente: Elaboracidon propia a partir de los datos de Coopelesca.

Con respecto a las tipologias de red identificadas por los empresarios en el area de
estudio (Grafico 5), la red WiFi y la conexion por cable desatacan como las principales
tipologias, lo cual, esta asociado con la oferta de Coopelesca R.L en la zona, asi como,
con la informacién analizada previamente sobre los NAP de la operadora Coopelesca

R.L. en la figura 18.
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Grafico 5. Tipo de conexiones existentes en La Fortuna de San Carlos segun opinion de la muestra.

La figura 6 representa las opciones de conectividad de internet que tienen los visitantes
de La Fortuna de manera abierta. Precisamente, los tres principales puntos son la catarata

de La Fortuna, la terminal de autobuses y el parque central. Esto puede obedecer a la
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gestion y mejora de las condiciones de infraestructura de la comunidad que realiza la
Asociacion de Desarrollo Integral de La Fortuna.

Por otro lado, el desconocimiento de las zonas con acceso a internet de uso publico,
potencialmente, podria estar condicionado por falta de comunicacion, tanto del sector
privado como publico, de estas posibilidades tecnologicas. Ademas, es esencial el brindar
conocimiento generalizado de esta informacion, ya que si la oferta no conoce sus

posibilidades la demanda lo va a percibir de forma nociva en su experiencia turistica.
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Gréfico 6. Sitios de interés que cuentan con conexién a internet inalambrico de uso publico en La Fortuna

de San Carlos.

4.2.2 Gobernanza

La plataforma InteliTur representa una herramienta con mayor beneficio para los
empresarios y turistas (Figura 7). Sobre el primer grupo mencionado, los beneficios
radican en la innovacion en el sector, asi como, una mayor organizacion de la informacion
para la gestion del destino y en el proceso de toma de decisiones. Con respecto al segundo
grupo, los beneficios radican en la mejora de la experiencia, especialmente sobre la
facilidad de acceso a diversidad de informacion de importancia para el turista.

El hecho de que los turistas se perciban como el segmento con mayor beneficio a partir
de la plataforma InteliTur, esta relacionado con la cadena de valor, donde a nivel turistico
la adopcion de herramientas tecnoldgica dirigidas a la gestion del sector tienen un efecto

positivo en la experiencia turistica, siendo un valor agregado perceptible por la demanda.
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Gréfico 7. Sectores beneficiados con la implementacion de la plataforma InteliTur en La Fortuna de San

Carlos.

Los elementos de la sostenibilidad y la accesibilidad son los de mayor frecuencia en
los resultados (grafico 8), siendo estos elementos vitales en un destino turistico, sin
embargo, en un proceso de adopcién tecnoldgica, los aspectos tecnoldgicos son pilares
fundamentales para la adopcion de estrategias relacionadas con los DTI, los cuales, no se
ven reflejados de forma considerable en los resultados. Los datos evidencian el reto que
representa el seguimiento de un proceso dirigido a la adopcién de la plataforma InteliTur,
donde el elemento politico (gobernanza), asi como, la innovacion, son elementos
fundamentales en el destino, no obstante, no obtuvieron alta representatividad en las

respuestas.
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Graéfico 8. Elementos para la gestién de Destinos Turisticos Inteligentes presentes en La Fortuna de San

Carlos.

Otro aspecto por considerar en la variable de la gobernanza es la presencia de un
ente u organizacion en el destino con la capacidad de gestionar todo el sistema turistico,
y, por ende, una herramienta tecnolégica como la plataforma InteliTur. Sin embargo, la
materializacion de un 6rgano especifico para la gestion del destino representa un reto en
la practica, por lo cual, las alianzas figuran como una solucién viable, por ejemplo, entre

el sector publico y privado.
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Gréfico 9. Percepcién sobre los agentes involucrados con el perfil adecuado para la gestion del destino
turistico La Fortuna.
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4.3 Variables de interoperabilidad

El instrumento sobre variables de interoperabilidad para la integracion de la
plataforma tecnoldgica InteliTur en el destino turistico La Fortuna, brindé insumos para
identificar las principales variables de interoperabilidad a tomar en cuenta para el
desarrollo de una estrategia que permita la implantacion de la plataforma InteliTur en el
destino de una forma vinculante.

El andlisis sobre las variables de interoperabilidad muestra un panorama amplio del
destino turistico La Fortuna en relacion con los indicadores de relevancia para la toma de
decisiones y la gestién de la plataforma InteliTur (Grafico 10). Desde una perspectiva
general, las variables estdn clasificadas dentro de tres indicadores macro: Datos e
informacion, factores tecnolégicos y factores contextuales.

En el grafico 10 es posible apreciar las variables que presentaron una mayor frecuencia
en las respuestas, correspondientes a: la compatibilidad de la plataforma con otros
sistemas de informacion (Factores tecnolégicos), con una frecuencia de 20 respuestas.
Seguido por la disponibilidad de los datos (Datos e informacién) y la Existencia de un
marco legal general que impulse los proyectos en el destino (Factores contextuales),
ambas con un valor frecuencial de 17 respuestas.

Del mismo modo, es importante mencionar que la relevancia del Andlisis de Pareto
radica en la identificacion del 80% acumulado a partir de la frecuencia, es decir, las
variables con una mayor trascendencia para la toma de decisiones a partir de la
priorizacion por el sector empresarial de La Fortuna. Las variables con sus respectivos

resultados se muestran en la Tabla 3.

Tabla 3. Resultados frecuenciales y de valores acumulados de las variables de interoperabilidad. Fuente:

Elaboracién propia.

Variables de Interoperabilidad

) ) | Frecuencia | Porcentaje
e — Variable Frecuencia | Porcentaje JROREN PoS——
Compatibilidad de la
Factores plataforma con otros
tecnologicos sistemas de
informacion 20 10% 20 10%
Datos e Disponibilidad de los
informacion datos 17 9% 37 19%
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Factores

contextuales

Existencia de un
marco legal general
que impulse los

proyectos en el

destino. 17 9% 54 28%
Utilidad y facilidad
Factores de uso de la
tecnoldgicos tecnologia percibida
por los usuarios 16 8% 70 36%
Factores Disponibilidad de los
contextuales recursos econémicos 15 8% 85 44%
Nivel de seguridad,
Datos e confidencialidad y
informacion privacidad de la
informacién 14 7% 99 52%
Percepcion y opinion
de los residentes con
Factores
respecto al desarrollo
contextuales )
de tecnologia en el
destino. 14 7% 113 59%
Nivel de
Datos e L
) ) digitalizacion de los
informacion
datos 12 6% 125 65%
Grado de preparacion
Factores o
. tecnoldgica en el
tecnologicos )
destino 12 6% 137 71%
Existencia de
Factores )
estrategias de
contextuales _, )
proteccion ambiental. 11 6% 148 7%
Datos e Estandarizacion de
informacion los datos 10 5% 158 82%
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Estrategias de

Datos e _
) » almacenamiento de
informacion
los datos 5% 167 87%
Nivel tecnologico de
Factores la organizacion
tecnoldgicos administradora de la
plataforma 5% 176 92%
Presencia de
Factores ) »
liderazgo politico en
contextuales .
el destino 5% 185 96%
Nivel de
Factores conocimiento
tecnoldgicos tecnoldgico de los
usuarios 4% 192 100%
Totales 192 100%
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Gréfico 10. Andlisis Pareto de las variables de interoperabilidad a considerar para la estrategia de integracion de la plataforma InteliTur. Fuente:
elaboracidn propia.
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A nivel general, partiendo desde las tipologias de interoperabilidad, su rasgo técnico
es el que figura como primordial para la implantacion de la plataforma del destino La
Fortuna, debido a que la variable con mayor frecuencia de respuestas es la compatibilidad
de la plataforma. La interoperabilidad técnica esta relacionada con la presentacion de la
informacidn, la interconexion, la integracion de datos y servicios, la presentacion de la

informacidn, la accesibilidad y la seguridad.

Asimismo, uno de los principales aspectos a resaltar de los resultados obtenidos a
partir del andlisis Pareto es el hecho de que, las variables con mayor valor frecuencial, de
una forma u otra, se contraponen a las variables con una frecuencia de respuestas menor.
Es decir, presentan una relacion parcial o total, no obstante, el sector empresarial las

mantuvo desligadas mediante la priorizacion de algunas por encima de otras.

Para ejemplificar lo anterior, es posible mencionar que la variable de disponibilidad
de datos representa la segunda variable con mayor indice de respuesta, sin embargo, la
variable relacionada con las estrategias de almacenamiento de esos datos, asi como, el
nivel tecnoldgico de la organizacion que administrara la plataforma se ubica fuera del
porcentaje acumulado de priorizacion. Esto refleja el interés de los empresarios por contar
con la informacion necesaria para gestionar el destino, no obstante, la baja priorizacion
del uso de herramientas para mantener los datos seguros, ordenados y en continuo analisis

imposibilitan una gestion adecuada de la informacién.

Ademas, otro caso de contraposicion de las respuestas se vislumbra mediante la tercera
variable con mayor frecuencia de respuesta, correspondiente a la existencia de un marco
general que impulse proyectos en el destino. Esto mantiene relacion con un impulso

legislativo aunado a la gestion politica, debido a su correlacién inalienable.

No obstante, la variable de presencia de liderazgo politico en el destino se ubica a
dieciséis puntos porcentuales del nimero de priorizacion. Este hecho, refleja puede ser
entendido como indiferencias politicas por parte del sector empresarial, asi como, un

descontento social generalizado con los representantes politicos del distrito.

Este hecho evidencia la disonancia entre los distintos agentes involucrados del destino,

donde sobresalen la necesidad de gestiones legislativas y politicas, no obstante, resalta el
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descontento politico que existe en el sector, el cual, mantiene relacion con las complejas

estrategias que se han implementado a partir de la crisis sanitaria mundial.

Del mismo modo, otro caso semejante ocurre con las variables de la utilidad y
facilidad de uso de la tecnologia por parte de los usuarios, con una frecuencia de
respuestas alto, en comparacion con el nivel de conocimiento tecnoldgico de usuarios,

siendo la variable con menor valor frecuencial.

Es posible inferir que el sector esta concentrado en la interactividad de la interfaz de
la plataforma, buscando que, su utilidad sea universalizada, dejando de lado las
capacidades técnicas y tecnoldgicas que posean los visitantes. Es posible que el sector
empresarial esté dirigiendo su oferta, asi como, su idea de la utilidad de la plataforma a

un publico meta con conocimientos en tecnologia, especialmente viajeros conectados.

Sin embargo, comprobar las habilidades en manejo de tecnologia de los turistas
nacionales e internacionales es vital, debido a que el objetivo de la plataforma es ser un
canal de mejora continua del destino, y no una limitante en su desarrollo dirigido a un
modelo de DTI.

Partiendo desde la perspectiva de la interoperabilidad, el proceso de integracion de
integracion de la plataforma InteliTur debe contemplar, primordialmente, un aspecto
técnico y otro de gestion politica en el sector, debido a que son las variables con una
mayor frecuencia, al mismo tiempo que, presentan una serie de contraposiciones en las
respuestas. El proceso adecuado debe ser multidisciplinario, integral y organizado,
siguiendo fases de diagnostico, monitoreo y programas de mejora continua con la
finalidad de permitir que la plataforma alcance un nivel de interoperabilidad éptimo para

su correcta funcionalidad para visitantes y administradores.

En definitiva, el destino turistico de La Fortuna tiene las herramientas para innovar la
forma en la que se ofrecen sus productos y servicios. Sin embargo, es necesaria la
integracion general de los esfuerzos, ideas y proyectos, con el fin de establecer bases de
desarrollo y estrategias funcionalmente homogéneas, debido a que la contraposicién de
opiniones puede generar una fase de estancamiento del destino, siendo en el peor de los

casos, el camino a una fase de declive.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Esta investigacion brinda un panorama general de la capacidad que tiene el sector
empresarial del destino para adoptar la plataforma tecnologica de InteliTur,
especialmente en relacion con la infraestructura tecnoldgica, resaltando la distribucion de
puntos de conexién a la red inalambrica en sitios pablicos y privados, asi como, la
diversidad de uso de herramientas como redes sociales, codigos QR, aplicaciones, entre
otros.

Ademas, sobre los potenciales mecanismos de sostenibilidad hay que resaltar la
innovacion y la sostenibilidad como puntos clave para el proceso de adopcion de la
plataforma, en donde la gobernanza también se presenta como un mecanismo importante
en el destino que debe mejorarse.

También, los resultados evidenciaron que la capacidad en infraestructura del destino
esta limitada a las herramientas tecnoldgicas basicas, siendo compleja la implementacion
de equipos sofisticados términos de conexién a internet y equipos como beacons o NFC,
debido a la necesidad de una infraestructura en estado 6ptimo y de acceso universal es
vital para alcanzar el desarrollo tecnologico.

Ademas, el hecho de que la accesibilidad y sostenibilidad resalten como los
principales mecanismos de sostenibilidad brindan bases solidas para desarrollar
estrategias que permitan alcanzar un mayor impulso para abordar mecanismos con un
menor despliegue, como la conectividad y la innovacion.

Del mismo modo, para la administracién de la plataforma es vital la integracion de
esfuerzos por parte del sector publico, privado y semiautonomo, esto con la finalidad de
lograr una adecuada gestion de los recursos tecnologicos, asi como, facilitar el proceso
de adopcion de la plataforma y la funcionalidad de la misma.

Asimismo, es importante destacar que el destino refleja contraposicion en cuanto a sus
opiniones, donde la priorizacion de variables para la correcta interoperabilidad de la
plataforma se contrapone a las variables de menor priorizacion. Esto se ve reflejado en el
hecho de que la disponibilidad de datos es una de las variables mas priorizadas, mientras
gue el almacenamiento de dichos datos es una de las menos priorizadas.

En consideracion con la estrategia de implantacion e integracion de la plataforma

tecnoldgica InteliTur para la obtencion de una adecuada interoperabilidad, es importante
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ahondar en: la compatibilidad de la plataforma con otros sistemas de informacion,
disponibilidad de los datos, la existencia de un marco legal general que impulse los
proyectos en el destino, la utilidad y facilidad de uso de la tecnologia percibida por los
usuarios, la disponibilidad de los recursos econdmicos, el nivel de seguridad,
confidencialidad y privacidad de la informacion, la percepcion y opinion de los residentes
con respecto al desarrollo de tecnologia en el destino, el grado de preparacion tecnoldgica
en el destino, la existencia de estrategias de proteccion ambiental y la estandarizacion de

los datos.

5.2 Recomendaciones

Para el proceso de adopcion de la plataforma es necesario que el destino turistico La
Fortuna integre sus esfuerzos, metas y objetivos y canalizarlos de manera funcional a
través de un 6rgano neutral que gestiones los intereses en comun del sector turistico. Seria
recomendable generar un programa de desarrollo tecnoldgico para el destino, con
reuniones y talleres con objetivos definidos, con el fin de potenciar al sector empresarial.

Para la integracion y la interoperabilidad de la plataforma InteliTur es importante que
el sector turistico de La Fortuna genere un grupo de trabajo interdisciplinario
representativo de los intereses comunes del sector, al mismo tiempo que fomenten la
participacién constante de los agentes involucrados.

En relacion con la administracién de la plataforma, es importante considerar la
posibilidad de que el sector empresarial de La Fortuna se integre con la Cémara
Costarricense de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (CAMTIC), asi como,
integrando otras partes interesadas como operadoras de redes, Municipalidad Sam Carlos
entre otros.

El sector turistico de La Fortuna debe considerar la relevancia de la adopcién de la
plataforma InteliTur para la gestion turistica del destino, esto en relacion con la necesidad
de innovar de cara al escenario complejo bajo el que ha estado el turismo durante el afio
2020 debido a la crisis sanitaria por COVID-109.

A partir de este Trabajo Final de Graduacion es posible vislumbrar lineas futuras de
investigacion, como lo es el desarrollo de una metodologia general que se adapte a
destinos consolidados como La Fortuna, o bien, inventarios de patrimonio turistico

dirigido a identificar la potencialidad tecnoldgica de un destino determinado.
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AnNexos

Anexo |: formulario sobre las caracteristicas tecnoldgicas del sector y los potenciales

mecanismos de sostenibilidad turisticos

28/12/2020

Encuesta sobre las caracteristicas tecnologicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...

Encuesta sobre las caracteristicas tecnologicas del
sector y los potenciales mecanismos de
sostenibilidad curisticos frente a la implantacion
de la plataforma tecnologica InteliTur en el

destino turistico La Fortuna

Este instrumento forma parte del Trabajo Final de Graduacién “Estudio de la implantacién de
una plataforma tecnoldgica en un destino turistico: El caso de InteliTur en La Fortuna de San
Carlos, Costa Rica”, para optar por el grado de Bachillerato en Gestion del Turismo Rural
Sostenible del Instituto Tecnolégico de Costa Rica del Campus Tecnoldgico Local San Carlos.
Tiene como objetivo identificar las caracteristicas tecnoldgicas presentes en el destino, asi
como, reconocer los potenciales mecanismos de sostenibilidad de la plataforma, esto para
contribuir al conocimiento sobre el proceso adecuado para la adopcién de la herramienta en el
sector turistico de La Fortuna. Realizar este formulario toma aproximadamente 15 minutos, y la
informacién otorgada sera empleada con fines académicos. Se agradece de antemano la
colaboracion.

*Qbligatorio

Datos generales

;Como se identifica? *
Marca solo un évalo.
Mujer
Hombre

Prefiero no decirlo

Otro:

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit

1/8
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28/12/2020 Encuesta sobre las caracteristicas tecnoldgicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...
2. Rango de edad *
Marca solo un dvalo.

Menos de 18 afios
De 19 a 30 afios
De 31 a 45 afios
De 46 a 65 afios

Mas de 66 afios

3. Puesto que ocupa *
Marca solo un évalo.

Gerencia
Recepcion
Mercadeo
Reservas

Gestion Ambiental
Sostenibilidad
Recursos Humanos
Funcionario Publico

Otro:

Escenario tecnol(')gico del destino La Fortuna

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_BigWIm9wJVzNtTulP0/edit 2/8



28/12/2020 Encuesta sobre las caracteristicas tecnoldgicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...

4. De acuerdo con su criterio, éCuél es la condicion de la infraescructura tecnolégica de La Fortuna

de San Carlos? *

Marca solo un évalo.

() Muy buena
() Buena
@ Regular
() Mala
() Muy mala

5. ;En cuales dreas de su empresa el cliente cuenta con conexion a internet inalimbrico? *
Selecciona todos los que correspondan.

|| Recepcion
|| Parqueo
|| Restaurante
|| Habitacion
|| Piscina

|| Ninguna

Otro: D

6. [(jllfrll considera LlSth, que €S 121 Operadora de internet con mayor alcance en 121 ZOl’lCL? Puede

marcar varias opciones.

Selecciona todos los que correspondan.

|| Coopelesca
D Cabletica

|| claro
| I'sky

[ | Movistar

| |Ice

|| coopeguanacaste

Otro: D

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit 3/8
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Encuesta sobre las caracteristicas tecnologicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...

7. iCuél (es) tipos de conexiones a Internet, identifica usted, que estan presentes en La Fortuna? *

Selecciona todos los que correspondan.

Red inalambrica dirigida
a la telefonia mavil

[ ]Gsm

" Red Irvaldrbsel ca, funcions
similar a |a anterior, sin
embargo, potee maysr alcanse.

[ ] wimAX

comdin 5 Ia fibra ptica.

[ ] cable

Red inaldmbrica dirigida &
cualquier dispositive con la
capacidad de acceder a esta.

[ ] wi-Fi

Red inaldmbrica usualmente
utilizada en zonas rurales.

[ ] satélite

Otro: D

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit 4/8
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28/12/2020 Encuesta sobre las caracteristicas tecnoldgicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...

8. A continuacidn, se enlistan una serie de tccnolog{as que pueden ser aplicz\das al turismo con el

fin de propiciar la innovacion tecnoldgica en el sector. Seleccione las herramientas que ha

implementado en su establecimiento turistico. *

Selecciona todos los que correspondan.

are desarrollad o para
-

|| Aplicacion Movil

Herrarmilenta para almacenar
datos mediante puntos y barmas.
Es similar al eddige de barras

| ] codigos QR

como teléfonas in teligentes,

Aplicacion desarrollada para
funcionar y acceder mediante
un navegador web.

|| Aplicacion Web

Acriinima de Near Fleld Cammanicotion,
=3 ura herramienta de conectividad d e
Pars permitie |8
eriire dispositvoes.

| |NFC

Es una herramienta gue
permite visualizar elementos

|| Beacons

digitales en la realidad fisica.

|| Realidad Aumentada

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit

5/8
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28/12/2020 Encuesta sobre las caracteristicas tecnolégicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta

b,

|| Redes Sociales | | Mesas interactivas

| | Big Data [ | Ninguna

Otro: |:|

9.

A partir de su experiencia y conocimiento, ;Cudles de los siguientes lugares o sitios de interés

poseen conectividad a internet inaldmbrica de uso pl,'tblico? *
Selecciona todos los que correspondan.

[ ] Parque de La Fortuna
D Parque Nacional Volcan Arenal
| | catarata La Fortuna

| | Terminal de Buses de La Fortuna

Otro: D

Gobernanza en el destino relacionada con la plataforma tecnolégica InteliTur

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit 6/8
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10.

11.

12.

https://docs.google.com/forms/d/1bBYhP2CzML3knTM1-CW_xYUH_6igWIm9wJVzNtTulP0/edit

Encuesta sobre las caracteristicas tecnologicas del sector y los potenciales mecanismos de sostenibilidad turisticos frente a la implanta...

Con respecto 2\1 dCStiIlO La Fortuna, LCU‘U SCCLOT s¢ ve mayormente anCfiCizldO por ]2\

p]atz\forma tecno]égica InteliTur? Puede marcar mas de una opcién. *

Selecciona todos los que correspondan.

[ ] Gobierno Local

| | Asociacion de Desarrollo
| | camara de Comercio

[ | Turistas

| | Residentes

[ ] Empresarios

[ ] Ninguno

Otro: D

Entre los elementos de la gestion de un Destino Turistico Inteligente resaltan: Conectividad,

Innovacion, Accesibilidad, Sostenibilidad y Gobernanza. De los anteriores elementos, ;Cuales

se cumplen para La Fortuna? *
Selecciona todos los que correspondan.

| ] conectividad
[ ] Innovacién
|:] Accesibilidad
[ ] sostenibilidad
| ] Gobernanza

[ | Ninguno

DC 1()S Siguientes agentes involucrados, ((jlliﬂﬂ§ podrl’an tomar un pape] protag(’mico cn 121
gestion del destino turistico? *
Selecciona todos los que correspondan.

[ ] Gobierno local

[ ] Instituto Costarricense de Turismo (ICT)

D Asociacion de Desarrollo Integral de La Fortuna (ADIFORT)
| ] Arenal Camara de Turismo y Comercio (ACTC)

Otro: D

7/8
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Anexo I1: formulario sobre variables de interoperabilidad

28/12/2020 Variables de interoperabilidad para la integracion de la plataforma tecnolégica InteliTur en el destino turistico La Fortuna

Variables de interoperabﬂidad para la integracién
de la plataforma tecnologica InteliTur en el

destino turistico La Fortuna

Esta encuesta forma parte del Trabajo Final de Graduacidn “Estudio de la implantacion de una
plataforma tecnolégica en un destino turistico: El caso de InteliTur en La Fortuna de San Carlos,
Costa Rica", del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Tiene como objetivo identificar las variables de interoperabilidad que se deben tomar en cuenta,
a partir de la perspectiva del sector, para el proceso de implantacién de la plataforma
tecnoldgica InteliTur en La Fortuna. Realizar este formulario toma aproximadamente 8 minutos.
De antemano, le informamos que sus opiniones van a ser tratadas con total discrecion y
responsabilidad profesional. Los datos se abordaran de forma confidencial.

*QObligatorio

Sobre la interoperabilidad es importante mencionar que es una capacidad que

tienen los sistemas de informacion donde figura la transmision de datos,

informacién y conocimiento. Por tal motivo, esta relacionada con las areas

organizativas de distintos entes, para el intercambio de informacidn entre estos,

interoperabi]idad asi como, el apartado técnico de las herramientas tecnolégicas que se utilizan
para la gestion de intereses comunes.

Variables de

1. 1. De las variables de interoperabilidad que se le presentan a continuacion, seleccione las tres (3)

opciones que usted considere mds prioritarias. *
Selecciona todos los que correspondan.

Disponibilidad de los datos.

Nivel de digitalizacion de los datos.
Estandarizacion de los datos.

Estrategias de almacenamiento de los datos.

Nivel de seguridad, confidencialidad y privacidad de la informacion.

https://docs.google.com/forms/d/1Jna1QBt-SgJUAaA8-DhZJcZ0JGUYPjCWyZR4ayzfZHs/edit



28/12/2020 Variables de interoperabilidad para la integracion de la plataforma tecnolégica InteliTur en el destino turistico La Fortuna

2. 2. De las variables de interoperabilidad que se le presentan a continuacion, seleccione las tres (3)

opciones que usted considere mas prioritarias. *
Selecciona todos los que correspondan.

D Grado de preparacion tecnoldgica en el destino.
D Nivel tecnolégico de la organizacién administradora de la plataforma.
|| Nivel de conocimiento tecnolégico de los usuarios.
D Utilidad y facilidad de uso de la tecnologia percibida por los usuarios.

D Compatibilidad de la plataforma con otros sistemas de informacién.

3. 3. De las variables de interoperabilidad que se le presentan a continuacion, seleccione las tres (3)

opciones que usted considere mds prioritarias. *
Selecciona todos los que correspondan.

D Presencia de liderazgo politico en el destino.

D Disponibilidad de los recursos econdémicos.

D Percepcién y opinidn de los residentes con respecto al desarrollo de tecnologia en el
destino.

D Existencia de estrategias de proteccién ambiental.

D Existencia de un marco legal general que impulse los proyectos en el destino.

Datos generz\lcs

4. 1.;Cémo sc identifica
Marca solo un dvalo.
O Mujer.
() Hombre.

@ Prefiero no decirlo.

() otro:

https://docs.google.com/forms/d/1Jna1QBt-SgJUAaA8-DhZJcZ0JGUYPjCWyZR4ayzfZHs/edit
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5.

6.

7.

Variables de interoperabilidad para la integracion de la plataforma tecnolégica InteliTur en el destino turistico La Fortuna

2. Rango de edad. *
Marca solo un dvalo.

Menos de 18 afios.
De 19 a 30 afios.
De 31 a 45 afios.
De 46 a 65 afos.

Mas de 66 afios.

3. Puesto que ocupa *
Marca solo un évalo.

Gerencia.
Recepcion.
Mercadeo.
Reservas.

Gestién Ambiental.
Sostenibilidad.
Recursos Humanos.
Funcionario Publico.

Otro:

-~ . s
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