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Extracto

El objetivo principal de este trabajo consiste en contestar a la pregunta de qué posibilidades rea-
les y viables tiene el destino turistico de Querétaro (México) de convertirse en un destino turistico
inteligente (DTI). El objetivo secundario consistira en disefar la ruta o el itinerario que contenga
los pasos necesarios a seguir para alcanzarlo. Fue imprescindible conocer la situacién actual
del sector turistico y escuchar a los profesionales de la localidad ante una propuesta de nuevo
enfoque del destino turistico a destino turistico inteligente. La metodologia de investigaciéon
planteada fue cuantitativa, con encuestas, y cualitativa, con entrevistas, consultas del cono-
cimiento en documentos, asi como de observacién participante. Con este fin se confeccioné
y aplicé a 22 profesionales del turismo de Querétaro una encuesta, y a otros 4 una entrevista,
obteniéndose de esta forma una instantanea del momento en el que se encuentra hoy el destino
turistico para disefiar una propuesta de destino turistico inteligente. Se analizaron los temas de
gobernanza, sostenibilidad, tecnologia, innovacién y accesibilidad de forma integral segun la
metodologia y certificaciones DTl de SEGITTUR. A la vista de los datos obtenidos, el resultado
es que el porcentaje que posee de suficiencia es muy significativo, casi un 46 %, que podria
alcanzar a corto plazo una primera certificacion como DTl adherido a la red. Se concluye que
el destino esta en un punto de inflexién crucial, clave para el rumbo de la actividad en el largo
plazo, donde los cambios en la toma de decisiones, innovacion y tecnologia haran la diferencia.

Palabras clave: destino turistico inteligente; DTI; gobernanza; sostenibilidad; innovacion; tecnologia;
accesibilidad.
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Abstract

The main objective of this work is to answer the question of what real and viable possibilities
has the tourist destination Querétaro (México) to become a smart tourist destination (DTI). The
secondary objective will be to design the route or itinerary that contains the necessary steps
to follow to achieve it. It was essential to know the current situation of the tourism sector and
listen to tourism professionals in the entity before a proposal for a new approach from tourist
destination to smart tourist destination. The proposed research methodology was quantita-
tive, with surveys, and qualitative with interviews, knowledge queries in documents, as well as
participant observation. To this end, a survey was prepared and applied to 22 tourism profes-
sionals in Querétaro and an interview to another 4, thus obtaining a snapshot of the moment
in which it is today the tourist destination to design a proposal for a smart tourist destination.
The issues of governance, sustainability, technology, innovation and accessibility were analyzed
in a comprehensive way according to the methodology and DTI certifications of SEGITTUR.
In view of the data obtained, the result is that the percentage of sufficiency is very significant,
almost 46 %, it could reach in the short term a first certification as DTl adhered to the network.
It is concluded that the destination is at a crucial turning point, key to deciding the direction of
tourism it wants for its future, where innovation and changes to be adopted will make a difference.

Keywords: smart tourism destination; STD; governance; sustainability; innovation; technology;
accessibility.
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El turismo, fendémeno social, cultural y econémico, ha estado siempre en constante cam-
bio y adaptacién. Actualmente, la irrupcion de las nuevas tecnologias y la digitalizacion en
la vida cotidiana esta transformando los procesos y las relaciones humanas. El turismo no
esta siendo ajeno a estas circunstancias disruptivas, como tampoco es ajeno a la impor-
tancia de los valores de los nuevos viajeros. Por ello, es vital que los actores involucrados
en los destinos turisticos (el sector privado, las Administraciones publicas, los residentes y
los viajeros) encuentren un equilibrio entre lo ofertado y lo demandado de la manera mas
perfecta y justa posible. Con un conocimiento amplio que permita la toma de decisiones
correcta se podra alcanzar la maxima satisfaccion del turista y crecimiento en el destino.

La innovacion revitaliza y proyecta los destinos al largo plazo para evitar la obsolescen-
cia y ademas permite disefiar nuevos productos y servicios turisticos. Las actuales herra-
mientas tecnoldgicas permiten afrontar las nuevas necesidades de la sociedad, cohesionar,
coordinar, obtener datos y optimizar los recursos de los destinos turisticos para ser cada
vez mas predictivos, ajustados a la realidad del viajero, incluso antes de que pise el destino.

Con este cambio de rumbo, la tecnologia no puede servir para continuar operando el
destino de forma tradicional, sino para cambiar la gestién turistica del destino. Este cam-
bio requiere de una gobernanza compartida (condicién sine qua non) entre el sector publi-
co, privado y sociedad civil para asegurar la vida del destino turistico en el mediano y largo
plazo, evitando quedarse caduco.

Como ya declar6 el secretario general Taleb Rifai en el primer congreso que llevé a cabo
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en 2017, durante el Afio Internacional del Turis-
mo Sostenible para el Desarrollo, «el turismo inteligente no es una tendencia, sino el futuro
del desarrollo turistico, puesto que aborda los principales retos y oportunidades del sector
turistico en los proximos anos».

La Secretaria de Estado de Turismo de Espafia, a través de SEGITTUR, desarrolla la me-
todologia para la conversion de destinos turisticos avalada por la OMT, y en su plataforma
define destino turistico inteligente (DTI) como «un destino turistico innovador, consolidado
sobre una infraestructura tecnolédgica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sosteni-
ble del territorio turistico, accesible para todos, que facilita la interaccién e integracion del
visitante con el entorno e incrementa la calidad de la experiencia en el destino y mejora la
calidad de vida del residente».
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La ultima definicion, que aporta en su tesis doctoral Bastidas (2021) tras su exhaustivo
andlisis del actual concepto DTI, lo define asi: «Los DTl son espacios turisticos que tienen
una fuerte base innovadora y tecnologica, que pretenden mejorar la experiencia turistica a
través de conceptos como la accesibilidad y la sostenibilidad, y que estan en continua re-
novacion y vanguardia para ser competitivos en el mercado turistico».

Se pretende con este trabajo aportar conocimiento sobre los nuevos modelos de ges-
tion y gobernanza turistica para llevar a este destino al nivel que garantice la supervivencia
de este en el futuro.

El objetivo principal consiste en analizar los recursos, fortalezas y areas de oportunidad
de las que dispone Santiago de Querétaro; posteriormente, se aplicara la metodologia de
SEGITTUR para los DTI.

Si los resultados obtenidos arrojan valores para ser candidato viable a destino inteli-
gente, entonces se podra proceder con el segundo objetivo, la propuesta para Santiago
de Querétaro como DTI. Dicha propuesta ofrecera la ruta estratégica, a través de un plan
de accién que incluya los cinco ejes: gobernanza, innovacion, tecnologia, sostenibilidad
y accesibilidad.

El municipio de Santiago de Querétaro lo conforman siete delegaciones. De ellas, la de-
legacion Centro Histérico es el territorio objeto de estudio de este trabajo, que forma parte
de la ciudad de Querétaro, la cual se encuentra ubicada en el centro de México y es capital
del estado de Querétaro. Esta situada a 220 km al norte de la Ciudad de México (principal
fuente emisora de su turismo). Cuenta con un aeropuerto internacional a 31 minutos de dis-
tancia, con vuelos directos a distintas ciudades de la Republica Mexicana, asi como tam-
bién a ciudades de los Estados Unidos, y goza de un clima calido con temperaturas entre
los 18 y 20 °C la mayor parte del afo.

El centro histérico es en si mismo un gran destino turistico. Es Patrimonio Cultural de la

Humanidad por la UNESCO desde 1996, principal foco de atraccion del turismo originalmente.
También es punto de partida para diversas actividades turisticas en el estado, que se pueden
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complementar a partir de él: rutas gastronémicas, de ecoturismo, turismo de ferias y congre-
sos, etc., debido a la infraestructura hotelera, de restaurantes, museos y demas servicios.

Relativo a las ventajas turisticas por el contexto politico econémico actual, el centro his-
torico, como parte del municipio de Querétaro, se ve favorecido o perjudicado por el en-
torno econdmico del mismo. Una de las ventajas que favorece la armonia de las politicas
publicas es la buena relacion y coordinacion entre los diferentes niveles de Administracio-
nes (delegacion, municipio y Estado), lo que permite la estabilidad y continuidad, incluso
cuando hay cambios de gobierno de duracién trienal o sexenal.

Relativo a la competitividad de Santiago de Querétaro, de acuerdo con el Instituto Mexi-
cano para la Competitividad 2021, Querétaro ocupa la tercera posicion en el pais. El reto
mas grande que tiene actualmente la ciudad de Querétaro es su crecimiento, segun afirma el
IMPLAN (Instituto Municipal de Planeacion) de Querétaro. Tiene una poblacién de 1.049.000
habitantes. Su crecimiento poblacional es muy rapido respecto del resto del pais, debido al
fendmeno de migracion, principalmente interna.

Querétaro se enfrenta a la necesidad de adaptarse a las tendencias de digitalizacién y
las nuevas tecnologias como herramienta entre las Administraciones publicas y ciudadania
para ser mas eficiente.

Del documento «ldentificacion de oportunidades estratégicas para el desarrollo del esta-
do de Querétaro de Arteaga» de Cardiel Pérez y Montejano Gaitan (2009), en su pagina 84,
se extrae el contenido de la siguiente tabla, donde se muestran esquematicamente las forta-
lezas y ventajas competitivas, asi como las oportunidades y areas de mejora de Querétaro.

Tabla 1. Perfil econémico y competitividad de Querétaro

Fortalezas y ventajas competitivas Oportunidades y areas de mejora

¢ Dispone de un proyecto de enfoque regional es-
pecifico.

¢ Fl proyecto se ha enfocado en desarrollar cluste-
res, por especializacion (como ventaja competitiva
nacional).

¢ Ha encontrado el vinculo entre la estructura eco-
nomicay la estructura tecnoldgica para responder
aretos nacionales (alinear la planta productiva de
una regién con su estructura de conocimiento).

e El vinculo entre la estructura econémica y la es-
tructura tecnoldgica responde a retos nacionales
(alinear la planta productiva de una regién con su
estructura de conocimiento).

e Mejorar la coordinacion de la excelente infraes-
tructura tecnoldgica del estado con la estructura
productiva.

e Apalancar mejor los nuevos sectores en aquellas
areas donde el estado ya tiene una infragstructura
tecnoldgica y de investigacion de alto rendimiento.
Por ejemplo, en energias limpias alternativas.

e Desarrollar mejores servicios, ya sea de parte de
los gobiernos o de las industrias y empresas de
Servicios.

e Se requiere atender la infraestructura de cluster
de nuevas tecnologias y tecnologias de la infor-
macion.

>
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Fortalezas y ventajas competitivas Oportunidades y areas de mejora

|
e Enfoque a mercados mundiales que le daunavi- e Querétaro crece, crecen sus ciudades y con ellas
sion de largo plazo. la necesidad de adaptarse a las tendencias de
e Participacion del Gobierno, la iniciativa privada y ciudades inteligentes, ciudades interconectadas
la academia del estado que de forma coordinada con servicios digitales.
estan implementando las estrategias econémicas. ¢ Los habitantes, las empresas, las instituciones de
e Con respecto a la eficiencia gubernamental, el gobierno, etc. estaran interconectados para acu-
estado esta en el primer lugar, con el indice méas dir més puntual y eficientemente a las necesida-
bajo de corrupcion y buen gobierno, lo que favo- des de aquellos que las habitan.

rece la confianza del inversionista nacional e in-
ternacional para establecerse.

Fuente: Elaboracion propia.

Relativo al escenario econémico después de la pandemia de la covid-19, en 2019 Que-
rétaro fue el segundo mejor destino turistico de la Republica sin playa (por nimero de visi-
tantes), segun los datos de la Secretaria de Turismo (SECTUR) del Estado. Ademas, aportd
el 21,5 % del PIB del estado, colocandose la actividad turistica en importancia solo por de-
bajo del sector manufacturero. La SECTUR, entonces, pronosticaba un aumento del 8%
en la actividad turistica para el siguiente afo.

La pandemia de la covid-19 supuso un impacto en la economia y el desarrollo de planes
y actividades turisticas de Querétaro; se puede apreciar a través de la fuente de datos de
México proporcionada por el INEGI (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia) y Datatur
(Analisis Integral del Turismo). Por ejemplo, desde 2009 al 2019 el crecimiento fue sosteni-
do en la ocupacién hotelera, hasta finales de 2019, donde drasticamente cae un 70 %, y la
llegada de turistas paso6 de 2.520.716 a 1.046.373. Ademas, segun la Camara de Comercio
y Turismo de Querétaro, el sector no se recuperara hasta el afio 2024, o incluso 2025, para
volver a alcanzar los niveles de prepandemia.

3.2. Modelo DTl de SEGITTUR para la implantacion en destinos
turisticos

El modelo DTI de SEGITTUR constituye la herramienta para lograr con garantia la transfor-
macion que se requiere en el presente contexto mundial del turismo, en el ambito tecnoldgico,
sociocultural y econdmico, tanto para los destinos como para el sector turistico privado. Este
modelo reune el conocimiento acumulado en afios de desarrollo turistico en Espafna y cuenta
con los mecanismos para afrontar los nuevos desafios. Al pertenecer a la red y certificarse, el
destino queda distinguido con el Sello DTl y entonces entra en un proceso de mejora continua.
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El modelo DTl es un modelo consolidado, proviene del marco de actuacion del Plan Na-
cional e Integral del Turismo 2012-2015 de la Secretaria de Estado de Turismo, la Agenda
Digital para Espana, el Plan Nacional para Espafa de Ciudades Inteligentes y el de Terri-
torios Inteligentes, que a su vez se vincula con la Agenda 2030, y el Plan de Recuperacion
Transformacioén y Resiliencia y la Estrategia Nacional Espafa 2050, ademas de la Estrate-
gia de Turismo Sostenible 2030.

El método DTI de SEGITTUR esta basado en cinco ejes: la gobernanza, la innovacion,
la tecnologia, la sostenibilidad y la accesibilidad. Si bien cada uno son un pilar del método,
tienen gran transversalidad y conexion entre ellos.

A continuacion, la tabla 2 muestra un esquema explicativo de los cinco ejes. Contiene

los objetivos que se pretenden alcanzar en cada uno de dichos ejes. Conseguir al menos el
80 % de cumplimiento de los mismos lleva a la certificacién Destino Turistico Inteligente (DTI).

Tabla 2. Cinco ejes de la metodologia DTI

Colaboracion pu-
blico-publico y
publico-priva-
da, ademas de
otros organismos
de cooperacion
como asociacio-
nes, patronatos,
etc. Ofrece trans-
parencia, eficien-
ciay participacion.

En este eje recae
el trabajo de reno-
var creativamente,
bajo nuevos para-
digmas, procesos,
sistemas, recur-
sos y productos
enfocados al tu-
rismo del destino.

Nuevas tecnolo-
gias aplicadas de
forma transver-
sal a la gestion y
optimizacién de
todos los pilares
del destino.

Econodmica, so-
ciocultural vy
medioambiental.
Este pilar realiza
la gestion en cada
area para garanti-
zar el equilibrio de
los recursos.

Turismo inclusivo
para todos y en
todas las areas
donde se entre
en contacto con
los visitantes. Re-
ducir las barreras
arquitecténicas,
visuales, auditi-
vas, etc., en edi-
ficios, mobiliario
urbano, negocios
uotros en general.

Fuente: Elaboracion propia basada en los cinco ejes estratégicos del método DTl de SEGITTUR.

4. Metodologia para la obtencidn de datos: cualitativa y
cuantitativa

Por una parte, la metodologia con la que ha sido abordado este trabajo es de enfoque
cualitativo, por considerar al sector turistico un todo interrelacionado y complementario
de los actores que lo conforman. Para ello se trabajo en el analisis de textos y documen-
tos cientificos y académicos, como tesis doctorales, estudios de caso, articulos periodis-
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ticos, literatura y revistas especializadas, etc. del periodo comprendido entre 2015 y 2022.
En segundo lugar las técnicas de observacion participante, asistiendo presencialmente a
dos eventos relacionados con los temas planteados en este articulo, uno organizado por
la Secretaria de Desarrollo Sustentable Municipal de Querétaro, denominado las Terceras
Conferencias de Ciudades Michelin, del 14 al 17 de marzo 2022; otro organizado por la Se-
cretaria de Turismo del Estado de Querétaro, titulado Primer Think Tank de Turismo, el dia
27 de abril 2022, en el Centro de Congresos de Querétaro; y en tercer lugar se realiz6 el di-
sefo y la aplicacién de entrevista cualitativa estructurada a cuatro profesionales del sector.

Por otra parte, de enfoque cuantitativo, se realizaron encuestas a 22 profesionales del
sector turistico, como empresas y asociaciones hoteleras, agencias de viajes, proveedores
de tecnologia, académicos universitarios, organizadores profesionales de congresos, Ad-
ministraciones publicas estatales y municipales, etc.

Finalmente, se llevé a cabo una triangulacion metodolégica con la finalidad de comple-
mentar la informacién aportada por la investigacion cuantitativa de las encuestas con la
informacién recabada de la investigacion cualitativa. De esta forma se enriquecen las con-
clusiones finales, al darle un contexto a los resultados numéricos.

Los encuentros reales entre los actores de las Administraciones publicas, empresas
privadas, tanto nacionales como internacionales, fueron enriquecedores, porque se pudo
tomar el pulso in situ de forma practica a los temas tedricos abordados en este proyecto.

El primer evento, las Terceras Jornadas de Ciudades Michelin (y primeras en las Amé-
ricas), mantuvo un esquema de mesas redondas para compartir experiencias de forma re-
ciproca, y propuestas tanto de las Administraciones publicas como de empresas privadas
y la ciudadania.

En el segundo evento, la asistencia al Primer Think Tank de Turismo de Querétaro fue
realizado en un marco de calidad, como es el Centro de Congresos de Santiago de Queré-
taro, con actividades de trabajo tanto de exposicién de experiencias como de actividades
participativas y de debate entre los invitados y los actores turisticos locales, por un tiempo
de entre cuatro y cinco horas.

Se consultaron 56 documentos, entre textos, manuales, planes estratégicos, guias, etc.
asi como leyes y normas. Se obtuvo informacién muy rigurosa de los anuarios de la Admi-
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nistracion publica estatal y del IMPLAN de Querétaro, asi como de las paginas web de orga-
nismos internacionales; ademas se consultaron tesis y articulos académicos en relacién con
DTl y estudios de caso a través de investigacion en prensa, todo ello tanto en linea como en
textos fisicos. Se examinaron 14 paginas web institucionales (destacan, entre otras, las de
SEGITTUR y AENOR) y empresariales y 2 aplicaciones para dispositivos moviles.

Aprender de las iniciativas en destinos inteligentes que han experimentado algunas lo-
calidades de México era fundamental, y se encontrd que, entre otros ejemplos, en 2015 el
Gobierno de México firmé un convenio con la Secretaria de Estado de Turismo de Espania,
a través de SEGITTUR, para iniciar la implementacién del método DTI con la finalidad de
transformar a Cozumel en el primer destino turistico inteligente fuera de Europa (este plan
también contemplaba Cholula y Ciudad de México).

De todas las iniciativas y planes para implantar el modelo DTl de SEGITTUR en México,
Tequila es el Unico caso de destino turistico inteligente de la red DTl de éxito consolidado
y con proyeccion de futuro, que nace de la innovacion por convertirse en ciudad inteligen-
te. El estudio de las acciones y decisiones que han permitido dicho éxito para Tequila DTI,
asi como también el caso contrario de Cozumel que no prosperd, sirvieron para analizar las
razones que ayudaran a elaborar la propuesta del destino inteligente de Santiago de Que-
rétaro, centro histoérico.

Con la aplicacién de esta técnica fue necesario elaborar una entrevista estructurada a
un total de cuatro participantes, entre operadores de congresos, hoteleros y funcionarios
de secretarias de turismo de Querétaro. Todos ellos recibieron una breve explicacion del
concepto DTI para poner en perspectiva la diferencia con un destino turistico tradicional.

Con las entrevistas se pretendid obtener las reflexiones de los expertos desde el punto
de vista de su actividad turistica. Dicha entrevista planteaba la innovacion que supondria
para Querétaro convertirse en un DTI, y por ello se les solicité su aportacion profesional
acerca del contexto actual del destino, de la situacion de sus actividades y de la vision de
futuro del turismo en la entidad, y que indicaran lo que para ellos significarian las debilida-
des, amenazas, fortalezas y oportunidades.

La entrevista fue disefiada en formulario de Google y fue aplicada via internet a los co-

rreos electronicos de los participantes. Las respuestas fueron recogidas en la aplicacion
para su andlisis posterior.
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Después del estudio y andlisis de la informacion tedrica revisada en documentos arriba
mencionados, se inicio el disefio de lo que seria una encuesta para todos los actores de la
oferta turistica, enfocandolo de manera practica para obtener la percepcién diaria con la
que ellos se enfrentan a la hora de ejercer su actividad, ya fuera esta desde el plano publi-
co como privado, empresarial o académico (universidades).

El disefio de la encuesta consta de 6 apartados, el primero recoge datos del participan-
te como nombre y correo electronico, etc. y se identifica el encuestado del sector turistico
con la actividad desde la que ejerce; se contemplaron 10 actividades, donde la ultima era
en blanco por si no se sentia representado en ninguna de las otras 9. Los otros 5 aparta-
dos aplican preguntas relacionadas con los 5 ejes de un DTl por SEGITTUR: gobernanza,
tecnologia, innovacién, sostenibilidad y accesibilidad.

Esta técnica se usé en la investigacion al haber dos o mas fuentes de investigacion, la
cuantitativa y la cualitativa. Se complementaron los resultados, logrando una instantanea mas
integral y detallada del tema investigado. Realizar la triangulacion sirvié para percibir con mayor
sensibilidad los resultados, que solamente basarse en nimeros estadisticos. También se de-
tectaron fendémenos aislados, que con un solo método habrian quedado descontextualizados.

Iniciando esta evaluacion, el resultado de los textos analizados sirvié para que se pudie-
ran exponer las caracteristicas del destino turistico tradicional objeto de estudio, su historia,
su perfil econdmico y su contexto turistico actual. Se abordaron las definiciones y concep-
tos relativos a DTI, normas de implantacion DTl y el modelo de SEGITTUR de la Secretaria
de Estado de Turismo de Espafia.

Por otra parte, se analizaron en profundidad los casos de DTl Tequila y Cozumel, de
los cuales, por su importancia, se exponen a continuacion los hallazgos mas importantes:

Tequila es una localidad situada en el estado de Jalisco, México, mundialmente conoci-
da por su famosa bebida del mismo nombre y Pueblo Magico en 2003 por la Secretaria de
Turismo Federal de México. Posteriormente a este nombramiento Tequila iniciéo un camino
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hacia una ciudad inteligente, poniéndose como horizonte el afio 2040, con metas de corto y
medio plazo. Para el 2020 se marco ser DTI, meta que ha cumplido y es reconocido hoy en
la lista de DTl de SEGITTUR. Es el primer caso de éxito DTl en México y en América Latina.

Entre otras razones, se justifica el éxito de que en Tequila se haya podido implementar
la metodologia DTl de SEGITTUR porque desde las primeras acciones, los resultados de
dicha implantacion han repercutido directamente en impactos positivos para la ciudadania
y los turistas y ha ofrecido una mejora integral en Tequila. Se dieron a corto plazo benefi-
cios tangibles para la poblacion, no abstracciones. El proyecto madurd porque todos los
grupos de interés fueron viendo beneficios y ventajas.

Y por otro lado, el destino ofrece:

Interés para la gente que lo visita.

Un sistema estratégico de gestion que genera producto turistico, conectividad, etc.,
los turistas encuentran todo lo que necesitan, propicia que alarguen su estancia.

La creacion de diversidad de oferta (nuevos restaurantes, cultura, tradiciones, etc.,
todo puesto en valor), estrategia de comunicacion y relaciones publicas hacia los
visitantes y hacia los actores econémicos.

Las politicas publicas, econdmicas y de financiacién que rodean la implantacién de un
modelo DTI son diferentes en Espafa, es por ello necesario poner mucha atencion a las si-
guientes acciones, que han sido las claves del éxito para consolidar en México este primer DTI:

El método o sistema para convertirse en DTI no se impuso. La ciudadania, vi-
sitantes, los actores de la oferta turistica, empresarios, etc. deciden arrancar la
iniciativa, en sentido de abajo hacia arriba. El sistema de gestion del destino no
se limita a la gestion publica, forman parte de él los actores de la oferta turistica
privada, los recursos culturales, naturales, la infraestructura y demas servicios
prestados en el territorio.

Definir el ordenamiento territorial. Pasar de ser una simple atraccion a producto
turistico.

Herramienta de gobernanza, el Consejo de Desarrollo Integral de Tequila. Este
consejo es una alianza publico-privada, mas la academia y los lideres locales, que
se conformaron como una asociacion civil para desarrollar proyectos y gestionar
fondos nacionales e internacionales. Vela por la sostenibilidad econdémica.

El sentido de pertenencia de los ciudadanos con el territorio. Un proyecto con vision
de largo plazo con credibilidad arraiga a su poblacién, que tenia tendencia a emigrar.

Federico de Arteaga (2020), promotor del proyecto Tequila DTI y compilador del libro
Tequila inteligente, afirma que los mejores aciertos han sido el dominio de la escala de la ciu-
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dad, conservar su personalidad, su identidad y vocacion, y la gobernanza que le dio valor es-
tratégico, asi como el hecho de haber marcado claramente el horizonte temporal y geogréfico.

El recorrido que inici6 el proyecto para hacer de Cozumel un DTI fue el habitual, segin
la hoja de ruta y la metodologia de SEGITTUR.

En 2015 se realiza la firma del convenio entre SEGITTUR y el Gobierno de México para im-
plementar la metodologia en varios destinos propuestos, pero solo Cozumel inicié el método.

En 2016 la administracion de Cozumel elaboré el primer Informe de Evaluacién y Plan de
Accién. En ese afio fue entregado el proyecto para su continuacién a la Administracion mu-
nicipal entrante. Y es justo ahi que la nueva Administracion, con el argumento infundado de
que no queria beneficiar solo a turistas, sino a la poblacion en general, cancela el proyecto
con SEGITTUR. Dicha nueva Administracion puso en marcha su iniciativa de Cozumel Smart
Island, o Isla Inteligente, con fondos institucionales del CONACYT (Consejo Nacional de Cien-
ciay Tecnologia de México), pero al desaparecer los fideicomisos por el actual gobierno fe-
deral, no hubo recursos financieros para sustentarlo y por tanto no se pudo proseguir con el
proyecto. La nueva iniciativa de la Administracion entrante quedo en un proyecto promesa.

Fracaso este proyecto porque una Administracion por si sola, sin el conocimiento reque-
rido, se aduefnd del proyecto, no buscé alianzas para garantizar la sostenibilidad financiera,
no tuvo capacidad para llevarlo a cabo ni tampoco para darle seguimiento.

En segundo término, se exponen los resultados mas relevantes de la observacion par-
ticipante.

e Apreciar la calidad de los participantes, expertos nacionales de las secretarias
municipales de Turismo, Sustentabilidad, Economia, etc. e internacionales ho-
mologas de Francia, concretamente de la experiencia de ciudad Michelin Ville
Clermont Ferrand, provenientes tanto del ambito publico como privado,

e Detectar que se buscan experiencias de colaboracion publico-privada y gober-
nanza de las ciudades inteligentes, con la finalidad de implementar estas en San-
tiago de Querétaro, aportando y comprometiéndose con temas innovadores que
se estan llevando a cabo en Francia (sostenibilidad, movilidad, transportacion,
descarbonizacion, reutilizacion de materiales, economia circular, etc.).

e Apreciar la sensibilizacion de la Administracion publica del municipio de Queré-
taro hacia temas de sustentabilidad.

Revista de Marketing y Publicidad, 9 (marzo-octubre 2024), pp. 55-86 | 67



M. A. Sédez y A. B. Bastidas E

e Impulsar la digitalizacién de los servicios, para ordenar el crecimiento tan rapido
de las ciudades, y en este caso se proponia a Santiago de Querétaro la implemen-
tacion de la tecnologia con apalancamiento y colaboracion de la iniciativa privada.

e Alineacién con las tendencias mundiales. Se percibe disposicion por parte de las
Administraciones publicas, los actores privados y la ciudadania.

e Compromiso del sector privado (de empresas radicadas en Querétaro), excelente
actitud para colaborar en las iniciativas de sostenibilidad y aprender de las bue-
nas practicas en las demas ciudades de la Red Michelin.

e Conseguir alianzas publico-privadas. Por ejemplo, entre la Secretaria de Movili-
dad Municipal de Querétaro y los programas de la empresa Michelin para la edu-
cacion vial de nifios en las escuelas.

El evento conciencié a los actores involucrados, lo cual suma para fortalecer el eje de
sostenibilidad DTl del método SEGITTUR.

e Querétaro establecio una sefial de liderazgo para el sector turistico en su conjun-
to, municipal, estatal e incluso a nivel nacional.

e Observar vinculacion con los organismos internacionales de alto nivel.

e Corroborar que se abordaban temas de lineamiento con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, y el grado de interés internacional que despierta Querétaro en la partici-
pacion de proyectos con instituciones como la Organizacion de las Naciones Unidas,
la Organizacién Mundial del Turismo, Banco de Desarrollo de América Latina, etc.

e Elinterés en la comparticion de experiencias con otros paises (por ejemplo, Malaga
[Espafia] y localidades en PerU) quienes aplican ya la metodologia de SEGITTUR
para hacer de sus destinos turisticos, destinos turisticos inteligentes (DTI).

e Se propuso con gran interés desarrollar un observatorio turistico a partir de las
recomendaciones de los panelistas de la OMT para el conocimiento de la deman-
da de los visitantes, que suponen acciones que suman al eje de gobernanza.

e Alto grado de compromiso de los actores turisticos de Santiago de Querétaro y
del estado ante las nuevas tendencias del sector.

Las aportaciones mas relevantes hechas por los participantes giraron en torno a las
amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades del destino, ante la hipétesis de iniciar
el proyecto de conversion de Santiago de Querétaro a través del modelo DTI. Se resume
la informacion en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Resumen del resultado de las entrevistas a actores turisticos de Querétaro

Destino cultural histérico solido y valioso Renovadas experiencias para el turista
Destino bien posicionado en el mercado Creacion de méas y mejores servicios
Destino bien ubicado geograficamente Mayor calidad en los servicios

Impulso a la digitalizacion y tecnologia Mas derrama econdmica en el municipio

Presencia innovadora en el mercado turistico
Concienciacion del turismo del futuro
Apertura de nuevos mercados a los ya existentes

Falta de cuidado de los monumentos (visitantes y  Incertidumbre ante la seguridad publica
residentes)

Posible falta de aceptacién del proyecto Incertidumbre ante la sobrevivencia del proyecto
Falta de presupuesto econémico

Sobrepoblacion turistica

Fuente: Elaboracién propia.

Encuestas a los actores turisticos

Finalmente, los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a 22 profesionales del
sector turistico de Querétaro, con los lineamientos que se indican en el apartado 4.5 de
marco tedrico de este trabajo:

Relativo a las actividades turisticas participantes

El grafico 1 muestra que estan representados practicamente todos los actores de la ofer-
ta turistica de Querétaro, con distribucién equilibrada. Por una parte, un 31,8 % correspon-
de a Administraciones publicas estatales y municipales; luego, agrupando los servicios de
hospitalidad como la hoteleria, operadores de congresos y actividades turisticas de ocio,
un 27,3 %; y finalmente, un 40,9 % abarca otras actividades relacionadas, como restauran-
tes, transportes, profesionales independientes como DMC, guias turisticos, empresas de
asociatividad y colaboracién de tecnologia para el turismo, proveedores de empresas de
servicios y educacion (universidades).
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Gréfico 1. Sectores econdmicos turisticos

¢A qué sector econdmico de la actividad turistica esta dedicada su empresa?

[ Administracion publica

Servicios de hospitalidad (congresos, ho-
teles, ocio, etc.)

Otros

Fuente: Elaboracion propia.

Relativo a gobernanza
Se test6 el grado de colaboracion, comunicacion y difusion de estudios publicados por

las Administraciones (tal que anuarios econémicos y manuales de accesibilidad); retroali-
mentacion y actitud de colaboracion publico-privada.

Gréfico 2. Anuario econémico

;Sabia que existe el anuario econémico de Querétano competitivo 20247

[ Si loséyloconozco

[ No, no sabia que existia

Fuente: Elaboracion propia.

70 | Revista de Marketing y Publicidad, 9 (marzo-octubre 2024), pp. 55-86



E Estudios de ¢Como puede un destino convertirse en inteligente?
investigacion Caso practico sobre el municipio de Santiago de Querétaro (México)

Casi el 60% no lo conoce. Se detecta area de mejora para la comunicacion y difusion
de las Administraciones publicas.

Grafico 3. Grado actual de colaboracién publico-privada

Califique, en su opinién, el grado actual de colaboracion de la gestion publico-privada en
la actividad turistica del sector en el que usted se desempefa; donde 1 es ninguna cola-
boracién y 5 es total colaboracion.

10,0
75
5,0
2,5
0,0
Seguridad Transparencia y Comunicacion Participacion
publica rendicion de cuentas  publico-privada ciudadana

[ Grado 1 M Grado?2 B Grado 3 B Grado 4 B Grado5

Fuente: Elaboracion propia.

Predomina el grado 3 y grado 4 en los cuatro rubros, lo que significa un alto grado de
colaboracién. Es de poner atencién cémo en transparencia y rendicion de cuentas destaca
el grado 4 predominantemente; esto coincide con los datos del indice de competitividad
econdémico analizado en el apartado 3.1 de este articulo. Es una gran fortaleza que las Ad-
ministraciones tengan este grado de confianza por parte del sector.

En el grafico 4 se muestran los resultados de evaluar el grado de comunicacion e infor-
macion importante para la toma de decisiones:

En este caso se observa que hay un area de oportunidad importante para las Admi-
nistraciones, ya que solo el 18,2 % si dispone de informacién oportuna, pero el 68,2 %
apunta que no, y el otro 13,6 % restante admite que si tienen retroalimentacion en cuan-
to a datos para su toma de decisiones, pero falta por hacer, ya que esta desfasada, in-
cluso apuntan que la que reciben en tiempo real es proveniente de los propios turistas
a los que atienden.
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Gréfico 4. Retroalimentacién en tiempo real

;Tienen las empresas turisticas y las Administraciones publicas relacionadas
con el turismo retroalimentacion suficiente y oportuna proveniente de los turistas que nos
visitan y de las necesidades que tienen en tiempo real para la toma de decisiones?

| s
B No
B oto

Fuente: Elaboracion propia.

En el siguiente apartado se testa el potencial de colaboracion, la disposicion a participar
en proyectos multidisciplinares y sinergia en el sector turistico de Querétaro para trabajar
juntos. Esto es una cualidad extraordinaria para enfocar politicas turisticas y participacion
publico-privada en proyectos integradores.

Gréfico 5. Disposicion a participar en proyectos conjuntos

¢ Estaria usted o su empresa dispuesto a ser parte de un proyecto integral de gestion turistica
en colaboracion con las Administraciones publicas, empresas privadas, ciudadania y turis-
tas, para hacer del centro historico de la ciudad de Querétaro un destino turistico inteligente?

| s
B No

Fuente: Elaboracion propia.
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Relativo a tecnologia

Gréfico 6. Grado de digitalizacion

Digitalizacion de procesos en su empresa. Indique por favor en qué grado de digitalizacion
considera que se encuentra su empresa; donde grado 1 es sin digitalizacion y grado 5 es
totalmente digitalizada.

Grado 1
Grado 2
Grado 3
Grado 4
Grado 5

. w

Grafico 7. Disponibilidad de herramientas digitales

Fuente: Elaboracion propia.

¢El centro histérico ofrece al turista las suficientes herramientas digitales para conocer la
oferta de servicios publicos y privados de la ciudad?

B Si, son suficientes
[ No, falta ofrecerles mas

B oto

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico 6, es remarcable que el 40,9 % de los encuestados considera estar en un
grado intermedio 3, pero un 27,3 % lo esta ya en grado 4, que ya es alto, y ademas un 9,1 %
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esta totalmente digitalizado, lo que sumados nos da que un 77,3 % de la oferta turistica esta
considerablemente bien equipada. Hay que poner atencién entonces al 22,7 % de aque-
llos que estan menos equipados como un area de oportunidad y de mejora para hacer mas
competitivo al sector tecnolégicamente.

Relativo a las herramientas digitales, el grafico 7 ilustra mas areas de oportunidad al de-
tectarse carencias, tanto hacia los turistas como hacia los proveedores de servicios, inclu-
so se menciona que no lo logra para todos, es decir, que los hay que quedan fuera, no se
sienten integrados.

En este gréafico 8 se observa, por las respuestas, que se requieren herramientas tecno-
I6gicas, principalmente para disefiar nuevos productos y experiencias, asi como para pro-
mocion. Es resefiable que en un tercer lugar consideran importantes las herramientas para
agrupar a todos los proveedores de servicios.

Grafico 8. Herramientas digitales necesarias para los actores turisticos

Seleccione las dos opciones de herramientas digitales que en su opinién optimizarian la
actividad turistica en el centro historico.

Para agrupar a todos los provee-
dores de servicios

Para promocion turistica
Para disefio de nuevos productos

y experiencias turisticas

Para educacion y
capacitacion tecnoldgica

Para creacién de contenido del
destino turistico

0 5 10 15

Fuente: Elaboracion propia.

Relativo a la innovacion

Tenemos indicativos muy interesantes en el grafico 9, casi el 60 % de los encuestados
ha innovado o modificado sus procesos y un 18,2 % completamente modificado e innova-
do en sus procesos, por tanto, requieren atencion los 22,7 % que no lo han hecho, mas los
que piensan préoximamente hacerlo, pero todavia no lo realizan.
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Gréfico 9. Innovacion de los actores turisticos

¢Ha modificado o innovado en los procesos de su empresa o de su actividad profesional,
o de Administracion publica para adaptarlos a las nuevas tecnologias?

f4’5 %

No
No, pero planeo hacerlo a corto plazo

Si, parcialmente (web, aplicacion,
otras)

Si, completamente

18,2%
I 18,2%

El grafico 10 muestra un porcentaje alto: 90,9 % no ha escuchado hablar de destinos
turisticos inteligentes.

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 10. Vision de la categoria del destino

¢ Como definiria actualmente al destino turistico del centro histérico de Querétaro?

Destino turistico tradicional
Destino turistico emergente
Destino turistico maduro

Destino turistico obsoleto

Destino turistico saturado

Destino turistico inteligente

Fuente: Elaboracion propia.
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Al tener que calificar el tipo de destino turistico, el 50 % lo ubica como tradicional, un
18,2 % lo considera saturado, que aunado a los que lo nombran destino maduro, el 9,1 %,
y 4,5 %, obsoleto, son focos de alerta de que el destino esta dejando de crecer y requiere
intervencion para repuntar. Habra que cuidar las sefiales de saturacion y obsolescencia,
porque las consecuencias podrian ser serias: turistas insatisfechos, bajada de la calidad, y
que por ende buscarian otros destinos.

En el grafico 11 se muestra como un 100 % de los encuestados, al recibir una sencilla
explicacion de lo que son los DTI, estaria dispuesto a participar en la iniciativa de Santia-
go de Querétaro Centro Histérico como DTI. Nuevamente la participacion de los profe-
sionales es unanime para innovar en el destino.

Gréfico 11. Postura de los actores turisticos para la conversion del destino en DTI

¢ Considera usted que seria una buena decision de politica turistica de las Administraciones
enfocarse en iniciativas para convertir la gestion turistica actual en una que lleve de forma
integral (incluyendo a todos los actores de la actividad turistica) a mejorar la experiencia
y la competitividad del centro histérico de Querétaro, transforméandolo digitalmente en un
destino turistico inteligente?

Si. Es necesario para afrontar los retos del
turismo del futuro

No. Prefiero continuar como hasta ahora,
NoO Creo necesario Nuevos planes

No me interesa
Otro

Fuente: Elaboracion propia.

Relativo a la sostenibilidad

El grado de avance percibido por los encuestados es de nivel 3, es decir, intermedio en
el caso econémico y medioambiental, mientras que en el aspecto sociocultural esta con-
trovertido, ya que esta empatado el nivel 4 (alto) con el nivel 2 (bajo), lo que podria significar
que hay casos dispares; se puede intuir que no esta generalizado en el territorio la politica
de sostenibilidad sociocultural. Habria que profundizar en este tema para llegar a compren-
der las razones manifestadas de esta circunstancia.
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Grafico 12. Percepcion del nivel de sustentabilidad

Califique, desde su perspectiva, el nivel de sustentabilidad del centro histérico de Querétaro,
entendiendo por sustentabilidad en cada rubro a la gestion que se realiza de los recursos a
nivel econémico, sociocultural y medioambiental, donde el nivel 1 no considera usted que
es sustentable y el nivel 5 es totalmente sustentable.

10

Sustentabilidad Sustentabilidad Sustentabilidad
econdémica sociocultural medioambiental

[ Nivel 1 B Nivel 2 B Nivel 3 M Nivel 4 M Nivel5

Fuente: Elaboracion propia.

Relativo a accesibilidad

Grafico 13. Comunicacion publico-privada, reglamentacion de temas de accesibilidad

¢Cuenta el municipio de Querétaro con un catalogo de accesibilidad para las personas
con discapacidad?

—~ 4,5 %

Si
No
Lo desconozco

Otro

Fuente: Elaboracion propia.
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La realidad es que si existe, esta editado por el Poder Ejecutivo del estado de Querétaro;
se titula «Catalogo de recomendaciones de accesibilidad para personas con discapacidad»
y se puede descargar en internet (Secretaria de Desarrollo Urbano y Obras Publicas del Es-
tado de Querétaro, 2013). A juzgar por los resultados, la difusién para el conocimiento del
sector no ha sido suficiente, lo cual nuevamente es un area de oportunidad de las autori-
dades, para trabajar la comunicacién con los actores de la actividad turistica, con el fin de
que lo puedan implementar en sus establecimientos y sintonizarse lo suficiente para ofrecer
al turismo un destino accesible y competitivo en este rubro.

5.1. Analisis DAFO. Recopilacion de resultados

El analisis DAFO que se muestra a continuacion resume y clasifica los resultados prove-
nientes de las diversas técnicas y herramientas metodoldgicas aplicadas. Se ha plasmado
en la tabla 4 para su mejor visualizacién de conjunto.

Tabla 4. Andlisis DAFO que recopila los resultados obtenidos con las metodologias aplicadas

e |nfraestructura urbana deficiente en algunos @ Inseguridad ciudadana.

Casos. ¢ Que no participen los actores locales y ex-
® Procesos largos con el Instituto Nacional pertos conjuntamente en la proveeduria de
de Antropologia e Historia para implemen- laimplementacién tecnolégica y de innova-
tar infraestructura tecnolégica en el centro cion para realizar los proyectos. Evitar caer
historico. en ocurrencias 0 medidas con visién de

* Poca conectividad y falta de internet gratui- corto plazo.
to. e Corrupcion.

e Se carece de una buena comunicacion'y e Sobrepoblacion turistica.
retroalimentacion con el turista. e Falta de infraestructura tecnologica.

* Falta de educacion civica de los residentes o Plan energético sustentable con energfas
o turistas (cierto vandalismo). alternativas limpias.

* Se carece de programas efectivos de vin- e Falta de recursos financieros suficientes
culacion universitaria con el sector publico o para mantener el proyecto en el tiempo
privado para apoyar la capacitacion o con- (medio y largo plazo).
tratacion de recursos humanos. * Posible deficiente gestion del programa DTI.

* Que los empresarios locales no se involu- & N desarrollar a tiempo politicas con vision
cren en el proyecto de mejora tecnologica de futuro para el nuevo turismo que viene.

y de innovacion.
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Estudios de
investigacion

<

Ubicacion geografica del destino.
Excelentes comunicaciones nacionales e
internacionales.

Buen posicionamiento en el mercado turis-
tico con producto turistico tradicional y de
negocios.

Actitud colaborativa por parte de los pres-
tadores de servicios turisticos.

Goza de un entorno econémico en creci-
miento y en expansion.

Empresas comprometidas con la mejora
continua de los procesos de operacion y
servicio.

Cluster tecnologico de vanguardia.

Ciudad que se distingue, es premiada inter-
nacionalmente por ser limpia y ordenada;
certificaciones: ciudad creativa, escoba de
plata, ciudad Michelin, etc.

Llegar a nuevos mercados, nuevos perfiles.
Mayor numero de turistas y mayor derrama
econdmica para el destino.

Proyeccion de futuro para el centro histérico.
Generar una experiencia al turista global, de
economia circular, con la participacion de
todos, proveedores de servicios, materias
primas, etc.

Innovar con la tecnologia los productos tu-
risticos tradicionales.

Ser un destino atractivo local, nacional e
internacional.

Ampliar la oferta y mejora de los servicios
Optimizar el aeropuerto. Abrir nuevas rutas
aéreas con mas destinos europeos y a EE.
UU. Considerar la estrategia de salidas de
Querétaro, evitando los aeropuertos de Ciu-
dad de México.

Fuente: Elaboracion propia.

5.2. Diagndstico del destino centro histérico de Querétaro

La siguiente tabla refleja los 5 ejes y los 24 ambitos de la metodologia DTl de SEGITTUR,
donde «X» significa deficiencia y el signo «/» suficiencia.

Tabla 5. Resumen global de resultados para elaborar el diagnéstico de la ciudad histérica de Querétaro

Gobernanza y ente gestor

X Politica turistica
v Organizaciones
v Normativa

X Financiacion
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Gobernanza y ente gestor

‘

v Conocimiento
v Estrategia
X Comunicacion

Tecnologia

Plataforma tecnoldgica inteligente

Sistema de promocion de informacién turistica
Plan de comunicacion y marketing online
Oficina de informacion turistica digital 24 h
Sistema de comercializacion

Sistema de conocimiento turistico

x X %X N N %

Sostenibilidad

X Politica y sostenibilidad
v Desarrollo social y econémico
v Conservacion cultural y medioambiental

Innovacion

Procesos de gestion
Producto

Aplicativos de gestion

x N % S

Seguridad

Accesibilidad

Marca normativa
Gestién

Espacio e infraestructura

x % N %

Herramientas tecnoldgicas

Fuente: Elaboracion propia.

80 | Revista de Marketing y Publicidad, 9 (marzo-octubre 2024), pp. 55-86



E Estudios de ¢Como puede un destino convertirse en inteligente?
investigacion Caso practico sobre el municipio de Santiago de Querétaro (México)

Totalizando los resultados de la tabla anterior, se obtienen los siguientes porcentajes de
suficiencia y de deficiencia, de acuerdo con los 24 ambitos cubiertos actualmente:

v/ El 45,83 % de suficiencia (11 ambitos de 24).
X EI54,16 % de deficiencia (13 ambitos de 24).

Se procedio a volcar, analizar y plasmar en la tabla superior todos los resultados pro-
venientes de los textos, estudios de caso, entrevistas, encuestas, observacion en eventos,
mas los datos del indice de Ciudades Prosperas del Programa Q500 (Estrategia de territo-
rializacion) del indice de la Prosperidad Urbana en Querétaro.

Grafico 14. Cumplimiento de suficiencia de ambitos evaluados

Ambitos

[ Suficiencia
[ Deficiencia

Fuente: Elaboracion propia.

El diagnéstico obtenido servira de punto de partida para definir lo que sera la hoja de
ruta para elaborar la propuesta de convertirse el centro histérico de Querétaro en DTI, y con
ello continuar con el disefio de un plan director.

5.3. Ruta para la conversion en DTI. Analisis de resultados

Los resultados obtenidos arrojan valores cercanos al 50 % de suficiencia; el destino si es
viable para ser candidato DTI (el 45,83 % de suficiencia para ser exactos). Este es el punto
de partida para poder adherirse a la red de DTI.

Lo que seguira a este proceso por parte del destino sera continuar avanzando, como
lo indica la ruta en las siguientes fases, y de acuerdo con la metodologia de SEGITTUR,;
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conociendo, después del diagndstico inicial (que es el realizado por esta investigacion
con la primera aproximacion), la situacién de partida, de ahi se trabajara conjuntamen-
te con SEGITTUR el diagnéstico exhaustivo por ejes y necesidades, creando el plan de
accion atendiendo a los cinco ejes: gobernanza, innovacion, tecnologia, sostenibilidad y
accesibilidad, y aplicando dicho plan de accion para poder alcanzar la certificaciéon que
lo convierta en DTI.

Grafico 15. Ruta estratégica DTI para la centro histérico de Querétaro

Diagnostico Diagnéstico Plan Validacion
inicial exhaustivo de accion de actuaciones
Primera Andlisis

L —| detallado por ~| Con los 5 ejes
aproximacion . L
ejes y ambitos
Identificacion . D|seIn,o y
- ) —| ejecucion del
de necesidades .
plan de accion

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez tomada la decision del destino de certificarse, se estableceran las fechas para
la revision de ambitos y la evaluacion de la certificacion para validarla; si se obtiene el por-
centaje, se le otorga su certificacion de DTI, y si no alcanza todavia los objetivos, se hara el
plan de correcciones para volverlo a intentar, asi hasta alcanzar dicha certificacion.

6. Conclusiones

Desde este diagnéstico inicial, con esta primera aproximacion, se concluye que estamos
ante un destino tradicional, con vocacion turistica; sus residentes han sido calificados con un
alto sentido de inclusion social, son hospitalarios; el destino goza de prestigio, esta bien po-
sicionado, estratégicamente bien ubicado en el pais, con buenas comunicaciones terrestres
y aeroportuarias, con oferta de servicios turisticos variada y complementaria. Ademas cuen-
ta con un entorno econdmico consolidado, buenos resultados de gobernanza y seguridad
y en un ambiente general de expansion y crecimiento; posee un cluster tecnoldgico de los
mejores de México; alberga una poblacion joven y con buen nivel de cualificacion; con una
fuerza empresarial comprometida para la mejora de sus procesos, con la actitud de hacer
crecer su actividad.
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A la vista del analisis de resultados, se puede afirmar concluyentemente que queda jus-
tificada la propuesta para convertir al centro histérico de Querétaro en un DTI, y se puede
iniciar la transicion con la hoja de ruta disenada en este trabajo, siempre con la adecuacién
y flexibilidad requeridas por parte del destino.

Ademas de las conclusiones arriba expuestas, derivadas del andlisis de los resultados
obtenidos, también ameritan atencién las conclusiones relativas a las areas de oportunidad
mas significativas detectadas, que, de atenderlas en un corto y mediano plazo, elevarian los
porcentajes de suficiencia para la certificacion; estas son principalmente:

Primero, el eje de gobernanza se veria fortalecido con un plan efectivo de comunicacién
en ambas direcciones entre los actores de la oferta turistica, la ciudadania, otras organiza-
ciones no gubernamentales y las Administraciones publicas en general, no solamente tu-
risticas (por ejemplo, de economia, seguridad, sostenibilidad, accesibilidad, etc.), respecto
de las politicas publicas, leyes, programas, anuarios, catalogos, etc. que se generan en la
entidad. Esto sintonizaria a todos los actores y aportaria un conocimiento compartido va-
lioso para la toma de decisiones.

Segundo, ampliar el uso de la tecnologia en el destino. Con esta accion mejoraria la ca-
lidad de respuesta y comunicacion bilateral, se fortaleceria el eje de tecnologia, al ser la
herramienta que apoya a la gobernanza. La conectividad, interoperabilidad, digitalizacién
de los procesos, etc. dan mejor respuesta al residente o turista en tiempo real (en temas
de seguridad, transito vehicular, accidentes, climatologia, comercializacién del destino o
transparencia, entre muchos otros).

Tercero, en sostenibilidad el area de oportunidad se centra en la falta de politicas y me-
didas energéticas renovables y limpias, asi como la falta de medicién de la sostenibilidad.
La accion recomendada es una planificacion adecuada a corto, medio y largo plazo.

Respecto de la innovacién, nuevamente apalancaria la tecnolégica en los procesos pu-
blico privados. Las alianzas que se puedan establecer entre el cluster de tecnologia del
estado de Querétaro y los actores publico-privados del sector turistico ofrecerian grandes
ventajas competitivas.

Y relativo a los temas de accesibilidad universal, adoptar los estandares legislativos in-
ternacionales que se estan poniendo en marcha en las ciudades y destinos inteligentes ace-
leraria el proceso de implementacion generalizada en el destino.

En otros temas, se detecta una carencia de vinculacion turistica de calidad efectiva entre
las empresas, las Administraciones turisticas, etc. y los centros educativos de nivel técni-
co, técnico superior y universitario, a través de programas planeados y perfilados curricu-
larmente para apalancar, fortalecer, consolidar y liderar el proyecto de destino inteligente.
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Es importantisimo reforzar la conclusiéon de conformar un consejo participativo de am-
plio espectro, representativo de los actores turisticos que gestione el DTI; sera la clave del
exito —como el Consejo de Desarrollo Integral de Tequila lo ha demostrado en Tequila—, que
gestione la coordinacién de los cinco ejes mencionados y asegure la sostenibilidad finan-
ciera del proyecto.

Y como conclusién de cierre, se puede afirmar que el destino centro histérico de Que-
rétaro esta en un punto de inflexién crucial, clave para decidir el rumbo del turismo que
desea para su futuro. La toma de decisiones adecuada hoy marcara la diferencia para no
comprometer el destino hacia una obsolescencia posteriormente mas dificil de remontar.
La recomendacién seria adoptar los cambios de paradigmas actuales, la innovacién y las
tendencias presentes del mercado turistico, implementar nuevas politicas turisticas, y muy
conveniente transitar hacia un destino turistico inteligente con calidad para perdurar en el
tiempo, asi como las de todos sus actores turisticos.

Este trabajo ha pretendido conocer las posibilidades con las que cuenta el destino tu-
ristico, ha ahondado de manera uniforme en todo lo relativo a los 5 ejes que la sostienen y
los 24 ambitos. Sin embargo, hay uno de los ejes, el de la tecnologia, que mereceria pro-
fundizar mas, por la relevancia transversal sobre todos los demas y por lo que representa
como palanca de desarrollo para el sector turistico. Evaluar la posibilidad de llevar a cabo
proyectos de vinculacion del sector turistico con el cluster tecnologico permitirian generar
nuevos productos turisticos innovadores para el destino, como lo fue el DTl Malaga en Es-
pana (expuesto en el encuentro Think Tank Querétaro 2022).

Considerando que el turismo del futuro sera aquel que los turistas deseen disfrutar por
las actividades y experiencias que les ofrezca el destino, cada vez mas a la carta, el llamado
turismo liquido (el viaje se disefia desde la 6ptica de la demanda, no desde la éptica de la
oferta con los clasicos paquetes turisticos; ahora es el viajero quien se lo confecciona a su
gusto, necesidades, intereses, etc.), hace necesario poner en el centro al turista. La clave
estara en conocer a nuestro visitante incluso antes de que pise el destino. Es por ello que
una linea de investigacion relativa a la nueva demanda se hace imprescindible, para fideli-
zar al visitante y que recomiende el destino. Ameritaria un profundo trabajo de investigacion
cualitativa y cuantitativa para evaluar los cambios y las tendencias que se estan producien-
do en la demanda, las nuevas areas de oportunidad (desestacionalizacion), y el redisefo de
una nueva oferta de productos y servicios turisticos. Este trabajo no ha entrado a analizar
estos puntos por razones de tiempo y objetivos del mismo.
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Una segunda linea de investigacion seria disefiar un observatorio turistico conducente
a la produccién de resultados, incluso en tiempo real; muy Util tanto para las empresas pri-
vadas para la realizacion de planeaciones mas enfocadas a los mercados, como para las
Administraciones en la confeccién de las politicas publicas, con ello las decisiones serian
mas acertadas y apegadas a la realidad, optimizandose los esfuerzos y recursos.
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