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RESUMEN. Este articulo tiene como objetivo analizar el proceso de gobernanza del turismo basada en la innovacién
y en el uso de las TIC como factor de desarrollo de un destino turistico inteligente, y su relacién con las redes pablico-
privadas. El analisis empirico se refiere al estudio de caso de la ciudad de Florianépolis, Santa Catarina, Brasil. Por lo tanto,
fueran utilizados los métodos: revisién de la literatura, andlisis documental, realizacién de entrevistas en profundidad y
semiestructuradas con agentes del turismo del destino, y anélisis de contenido. Para tratamiento de los datos fue utilizado
el software Atlas Tl 8, lo que posibilité un anélisis mas detallado en la comprensién del objeto de estudio de la
investigacién, por medio de las redes y mapas conceptuales en el cruce de informaciones. Los resultados reflejan que las
relaciones publico-privadas fundamentadas en la confianza, la toma conjunta de decisiones, las estructuras informales, el
consenso estratégico, y el uso de las TIC, parecen tener un impacto positivo en el nivel de desarrollo e innovacién en el
destino turistico inteligente.

ABSTRACT. This research aims to analyze the process of governance of tourism based on innovation and the use of
ICT as a factor in the development of an smart tourism destination and its relationship with public-private networks. The
empirical analysis refers to the case study of the city of Florianopolis, Santa Catarina, Brazil. Therefore, the methods used
were: literature review, documentary analysis, in-depth and semi-structured interviews with destination tourism agents,
and content analysis. For the processing of the data, Atlas TI 8 software was used, which made possible a deeper analysis
in the understanding of the research object of study, through the networks and conceptual maps in the cross-checking of
information. The results reflect that public-private relations based on trust, joint decision-making, informal structures,
strategic consensus, and the use of ICT, seem to have a positive impact on the level of development and innovation in the
smart tourism destination.
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1. Introduccién

El turismo es una actividad socioeconémica dindmica, multidisciplinar y compleja, por eso es esencial que
la gestién de los destinos turisticos desarrolle estrategias sostenibles e innovadoras con la aplicacién de
tecnologias de informacién y comunicacién — TIC y la participacién efectiva de los stakeholders, para convertir
los destinos turisticos en espacios territoriales inteligentes.

Un destino turistico inteligente — DTI puede ser entendido como un espacio innovador basado en un
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territorio con una infraestructura tecnolégica de dltima generacién, comprometido con la sostenibilidad
(ambiental, social y econémica)y dotado de un sistema de informacién (SI), para analizar y comprender las
situaciones en tiempo real y facilitar la interaccién entre los turistas y los alrededores, mejorando de forma

relevante la experiencia turistica (Lépez-Avila & Sinchez-Garcia, 2013;apud Santos-Janior, Mendes-Filho,

Almeida-Garcia & Manuel-Simées, 2017).

La gobernanza surge como unfactorfundamental para el desarrollo de los DTI. Buhalis y Amaranggana
(2014) senalan que la gobernanza del turismo es un de los aspectos mas importantes para la implementacién
y la operacién de los DTI, por medio de la participacién pablico-privado y de la sociedad civil con apoyo de
los gobiernos.

Basindose en la literatura, se entiende que la gobernanza del turismo es un proceso de gobierno de
destinos turisticos, a través de esfuerzos coordinados y sinérgicos entre los Gobiernos en diferentes niveles y
funciones, la sociedad civil que representa las comunidades de acogida, y el sector privado que esti
relacionado con el funcionamiento del sistema turistico.

El presente trabajo de investigacidn es un andlisis empirico de un estudio de caso de la ciudad de
Florianépolis, capital de la Provincia de Santa Catarina en la regién sur de Brasil, con una poblacién estimada
de 480 mil personas. La ciudad tiene su desarrollo econémico basado en el turismo, innovacién tecnolégica y
en el sector de servicios. Se puede destacar que Florianépolis estd considerada como una de las maés
importantes ciudades inteligentes de Brasil por el estudio de Urban Systems (2017) y se posiciona entre las
ciudades brasilefias mas emprendedoras (Endeavor, 2017).

Con base en las premisas anteriores, el presente trabajo busca contestar a las siguientes cuestiones: éCual
es la percepcién de los agentes de turismo de Florianépolis en un destino turistico inteligente? ¢Cuales serian
los principales factores positivos y negativos de la gobernanza de Florianépolis que influyen en el desarrollo
del turismo? A partir de estos cuestionamientos, este estudio busca contrastar la percepcién de miembros del
Consejo Municipal de Turismo y del Consejo Municipal de Innovacién de Floriandpolis, respectoa los
principales factores de la gobernanza, apoyada en la innovacién y en el uso de las TIC, que influyenen el
desarrollo del turismo.

2. Revisién de la literatura

Delante de los retos de la globalizacién, como el crecimiento demografico, el aumento del uso de las TIC,
el cambio climatico, el proceso de urbanizacién de las ciudades, el crecimiento del ndmero de viajeros
internacionales anualmente, el proceso de la toma de decisiones co-participativas, entre otros desafios,
esimprescindible que los destinos turisticos se conviertan en espacios territoriales dindmicos, sostenibles e
innovadores.

El concepto de DTI surge a partir de la ampliacién del concepto de ciudades inteligentes, que desde el
punto de vista inclusivo, Fernandes (2017) apunta que se refiere a“una estructura urbana que utiliza de las
TIC para mejorar la vida, las condiciones de trabajo, maximizar la sostenibilidad y transformar las buenas
practicas de gobernanza, planeamiento urbano y gestién” (p. 62).

No sélo no es suficiente apenas que las ciudades dispongan de tecnologias de modo que sean consideradas
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espacios inteligentes, es importante que haya un compromiso de la politica (gobiernos) y de la iniciativa privada
(inversores) para generar un valor econdmico, social y ambiental (Fernandes, 2017).

En el informe “Mapping Smart Cities in the EU”, una ciudad inteligente estahabilitada por excelencia por
el uso de las TIC para mejorar la competitividad y garantizar un futuro mas sostenible, por la unién simbidtica
de las redes de personas, empresas, tecnologias, infraestructuras, consumo, energia y espacios (Directorate
General for Internal Policies, 2014).

La Sociedad Estatal para la Gestién de Tecnologias de Innovacién y Turismo S.A. — SEGITTUR (2015),
define DTI como:

un espacio turistico innovador y accesible a todos, consolidado en una infraestructura tecnolégica de punta
que garantiza el desarrollo sostenible del territorio, facilita la interaccidn e integracién del visitante con el
entorno y la mejorar de la calidad de su experiencia en el destino y la calidad de vida de los moradores

(SEGITTUR, 2015, p. 32).

Respecto a las dimensiones que constituyen los modelos de DTI destacan las TIC, Innovacién,
Accesibilidad, Sostenibilidad y Gobernanza (SEGITTUR, 2015; INVAT.TUR, 2015). En cuanto a la
dimensién gobernanza, estd vinculada a la visién estratégica y al desarrollo del destino turistico, y a la
interaccién de mdltiplos agentes, sean del sector pablico o privado, y de la sociedad civil.

El proceso de Gobernanza tiene su base, esencialmente, en la Teoria de la Complejidad e Incertidumbres,
en la Teoria de los Clusters, Sistemas Productivos Locales y en las Teorfas Neoinstitucionalistas — organizacién
industrial y capital social (Torres Salcido & Ramos-Chavez, 2008). Véase en la Tabla 1, las referidas teorias y
sus respectivos enfoques.

Teorias Conceptos
Teoria de la Complejidad e | Se revela como caracieristica fundamental de las nuevas relaciones
Incertidumbres capitalisias y como marco de los procesos decisorios

Teoria de los Clusters y | Consideran aglomeraciones sectoriales en que el territorio es especializado
Sisternas Productivos Locales

Teoria neo-institucionalistas Que ayudan a comprender el papel de la arganizacién social, de las cambios,
de las redes e instituciones en los procesos de desarvolle local

Tabla 1. Los conceptos de las teorias. Fuente: Elaboracién propia a partir de Torres Salcido y Ramos-Chaves (2008:89).

En este sentido, Torres Salcido y Ramos-Chavez (2008) definen la gobernanza como “un proceso de
coordinacién econdémica, de desarrollo de las capacidades, creacién y fortalecimiento de las instituciones
locales que tienen por propdsito disminuir los costes de la transaccién de punto de vista de la economia y
sociologia neo-institucionales” (p. 89).

La gobernanza se refiere a un nuevo proceso de gobernar, que no tiene base en el recurso o en la autoridad
del gobierno, aunque si en una estructura de orden con base en la relacidn e interaccién entre los agentes

pablicos y privados (Stoker, 1998; Rhodes, 1996; Kooiman & Van Vliet, 1993).

En el campo del turismo, de acuerdo con Flores (2009) se entiende que la gobernanza del turismo funciona
como un proceso de conduccidén de los destinos, a través de la coordinacidn y sinergia de los gobiernos en
distintos niveles y funciones, con sector privado y con la comunidad.

A partir del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 1997), Edgar, Marshall y Bassett
(2006) afirman que para existir una buena gobernanza debe ser comprendido cinco principios esenciales:
legitimidad y voz, direccién, performance, responsabilidad y justicia (Véase en la tabla 2).

La buena gobernanza surge a través de cumplimiento de todos los principios al menos en alguna medida y
que los conflictos inherentes a los principios sean considerados de modo que un equilibrio pueda ser
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encontrado entre ellos (Edgar, Marshall & Bassett, 2006). Por lo tanto, es posible comprender que ni siempre
todos los principios son cumplidos y que la existencia de los conflictos es parte del proceso de gobernanza de
los destinos. Es importante resaltar que una buena gobernanza se fundamentaen la equidad de estos principios.

Dimensicnes de la Variables Descripeion de las variables
Buena Gobernanza
Legitimidad y voz Participacion Todos deben tener voz en la toma de decisiones,

ya sea directamente o a través de instituciones
intermediarias legitimas que representen sus
intereses

Orientacién de consenso | La buena gobernanza intermedia los intereses
divergentes para alcanzar un amplio consenso
sobre lo que es del mejor interés del grupe ¥,
cuande sea posible, sobre politicas ¥y
procedimientos

Direccidn Visidn estratégica Lideres v el piblico tienen una perspectiva amplia
y de larpo plazo sobre buena gobernanza y
desarrollo humane, junto con un sentido de lo que
£s necesario para tal desarrollo
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Desempefio Capacidad de respuesta | Instituciones y procesos intentan atender a todas
las partes interesadas (agentes)
Eficiencia y eficacia Procesos e instituciones producen resultados que

atienden las necesidades de las partes interesadas
¥, al mismo tiempo, hacen el mejor uso de los
TeCursos

Responsabilidad Rendicién de cuentas Los tomadores de decision en el gobierno, en el
sector privado ¥ en las organizaciones de la
sociedad civil son responsables ante el pablico,
asi como con las partes interesadas institucionales
Transparencia La transparencia se construye sobre el flujo libre
de informacién. La informacion se proporciona a
los interesados para que puedan entenderlas y

monitorearlas
Justicia Equidad Todos tienen oportunidades de mejorar o
mantener su bienestar
Estado de derecho Las estructuras lepales deben ser justas ¥y

gjecutadas imparcialmente
Tabla 2. Principios de la Buena Gobernanza. Fuente: Elaboracién propia a partir de PNUD (1997) y Edgar, Marshall y Bassett (2006).

Desde la perspectiva de las redes o interacciones de los agentes,“la gobernanza se refiere a las redes
organizacionales interorganizativas caracterizadas por la interdependencia, compartimiento de los recursos, las
reglas del juego y la autonomia estatal significativa” (Rhodes, 1997; apud Nordin & Svensson, 2007, p. 54).

Distintos estudios sobre la gobernanza y asociaciones o interrelaciones pdblico-privado demuestran que
esas redes de agentes funcionan como factores criticos para el desarrollo de un destino turistico (Sitkin & Roth,
1993; Bies & Tripp, 1996; Hwang, 2001; Zhang, 2005; Nordin & Svensson, 2007; Beritelli, Bieger & Laesser,
2007; Rusko, Kylanen & Saari, 2009; Robterson, 2011; Della Corte & Aria, 2014).

En primer lugar, se supone que una buena relacién pdblico-privado pueda colaborar efectivamente al
desarrollo aprovechar laventaja competitiva de los destinos turisticos. Sin embargo, se debe primero entender
que hay una complejidad de actores en un destino, donde los distintos actores pueden tener intereses distintos
y por lo tanto, también tienen distintas percepciones de la realidad, dependiendo de sus puntos de referencia
personal y profesional.

Segin Gomes (2009), en el estudio de caso de la ciudad de Coimbra (Portugal), sefiala que los agentes
responsables por la gestién pablica y la promocién de los destinos turisticos desempefian diversos papeles,
basados en una variedad de disciplinas y formaciones, lo que da lugar en muchas ocasiones, a un conflicto de
objetivos e interés. Siendo asi, es muy complicado y dificil llegar a un consenso y resolver problemas de manera

conjunta (Nordin & Svensson, 2007).
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En segundo lugar, se identifica que hay ciertas dependencias debido a la limitacién de los recursos entre
los actores que son factores dindmicos importantes y eso deber ser comprendido. Finalmente, se percibe que
la interaccidén pdblico-privado en lo destino es un aspecto de la situacién de mdltiplos actores, o sea, de las
relaciones formales e informales entre Gobierno Local y la industria de turismo puede ser de una importancia
fundamental para el desarrollo del destino turistico (Nordin & Svensson, 2007).

Teniendo en consideracién la innovacién y las TIC, segin Bolivar y Meijer (2016), conceptdan un modelo
de gobernanza inteligente (Smart Governance). Para ellos, la estrategia para implantar la gobernanza inteligente
estd basada en ideas (visidn integrada) y acciones (legislacién, politica y transformacién organizativa). Una vez
definida la estrategia, “la gobernanza inteligente debe facilitar el proceso de colaboracién y participacidn,
coordinacién interna, toma de decisiones y administracién electrénica, lo que resultard cambios en la
organizacién el gobierno, en la posicién del gobierno frente a otros actores urbanos y mejorias a la ciudad”

(Bolivar & Meijer, 2016, p. 687).

Otro concepto encontrado en la literatura, partiendo del uso de las TIC, es la gobernanza electrénica (E-
governance). De acuerdo con Dawes (2008) la gobernanza electrénica implica el uso de las TIC “para
respaldar los servicios pdblicos, administracién, gobierno, los procesos democraticos y las relaciones entre los
ciudadanos, la sociedad civil, el sector privado y el Estado” (p. 86). Complementando ese pensamiento, Saxena
(2005) asevera que la gobernanza electrénica “pude transformar no solamente la manera como la mayoria de
los servicios pdblicos son prestados, mas también con relacién fundamental entre el Gobierno y ciudadanos”

(p- 498).

En definitiva, el uso de las TIC y de la capacidad innovadora en los DTI puede estimular la aplicacién de
los principios de buena gobernanza, facilitar la interaccién y conexién entre los agentes del turismo, y
posibilitar la gestién eficaz basada en los datos abiertos, coparticipacién y big data.

3. Metodologia

El presente trabajo de investigacidn se refiere a un estudio descriptivo cualitativo que tiene como objetivo
a la descripcién de algunas caracteristicas fundamentales. El método utilizado es un estudio de caso, analisis
de contenido y construccién de un mapa conceptual, a través de procedimientos de investigacién bibliografica
y documental, entrevistas semiestructuradas con los agentes de turismo locales y observacién directa de la
ciudad de Florianépolis, Santa Catarina, Brasil.

El método de estudio de caso, segin Gil (2002) es una modalidad de investigacién ampliamente utilizada
en las ciencias sociales y “consiste en estudio profundo y exhaustivo de un o pocos objetos, de manera que
posibilite su amplio y detallado conocimiento, tarea practicamente imposible mediante a otros delineamientos
ya considerados” (p. 54).

Para Bardin (1996, apud Santos-Janior, Mendes-Filho, Almeida-Garcia & Manuel-Simées, 2017) el
anélisis de contenido es “un conjunto de técnicas para el analisis de comunicaciones usando procedimientos
sistematicos y objetivos de descripcién del contenido de los mensajes” (p. 368). La finalidad de ese método o
técnica seria hacer inferencias de conocimientos relacionados con las condiciones de produccién por medio de
la utilizacién de indicadores cuantitativos o no (Bardin, 1996).

Adn sobre el anlisis de contenido, Sampieri, Collado & Lucio (1998, apud Santos-Janior, Mendes-Filho,
Almeida-Garcia & Manuel-Simées, 2017:369) “propone que las medidas de el analisis indiquen los segmentos
del contenido de las comunicaciones que son caracterizadas o individualizadas para posterior categorizacién,
establecimiento de las relaciones e inferencias a partir de ellas”.

Respecto a los mapas conceptuales, para Canas, Ford, Coffey, Reichherzer, Carff, Shamma y Breedy
(2000, p. 145-146), “representan las relaciones significativas entre conceptos en forma de proposiciones o
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frases simplificadas: dos o més conceptos ligados por palabras para formar una unidad seméntica”. De este
modo, se entiende que el mapa conceptual “es una representacidn grifica de un conjunto de conceptos y sus
relaciones respecto a una determinada area del conocimiento” (Cafas, Ford, Coffey, Reichherzer, Carff,
Shamma & Breedy, 2000, p. 145). La construccién de los mapas conceptuales facilitan la representacién y
organizacién del conocimiento.

La estructura metodolégica de la investigacién estd dividida en tres fases: 1) investigacién bibliografica y
documental; 2) entrevistas semiestructuradas con agentes del turismo de la ciudad de Florianépolis y
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observacién directa; 3) analisis del contenido y construccién del mapa conceptual.

En relacién a la investigacién bibliografica, se analizaron principalmente los conceptos sobre gobernanza,

innovacién, TIC y destinos turisticos inteligentes. La investigacién documental fue respaldada principalmente
en los documentos: Rutas Estratégicas Sectoriales para la Industria Catarinense 2022: Turismo, de la
Federacién de las Industrias de Santa Catarina (2014); Informe destinos turisticos inteligentes: construyendo
el futuro, de SEGITTUR (2015); indice de Ciudades Emprendedoras, de Endeavor (2017); y Ranking
Connect Smart Cities, de Urban Systems (2017).

Las entrevistas fueran aplicadas con dos miembros del Consejo Municipal de Turismo y con cuatro
miembros del Consejo Municipal de Innovacién, en el afio 2017, a través de un cuestionario con 15 preguntas
semiestructuradas relacionadas a los principios de buena gobernanza (PNUD, 1997; Edgar, Marshall &
Bassett, 2006), a la innovacién y las TIC.La observacién directa permitié una visién de las acciones inteligentes
desarrolladas y aplicadas en la ciudad.

Finalmente, los datos obtenidos a través de las entrevistas realizadas con los seis agentes del turismo de
Florianépolis fueran tratados por medio del uso del software Atlas.ti 8, que posibilité identificar las diversas
categorias y la realizacién del anlisis de contenido, y la construccién de un mapa conceptual o de redes.

4. Anélisis y discusién de los resultados

El estudio de caso fue realizado en la ciudad Floriandpolis, capital del Estado de Santa Catarina, ubicada
en la Regién Sur de Brasil, constituida por un area territorial de 675.409 km2. En la figura 1 es posible tener
una nocién geografica del destino. Segdn la informacién del Instituto Brasilefio de Geografia y Estadisticas
(IBGE, 2015), la ciudad presenté un PIB per cipita de 39.678,10 reales, lo que equivale, en promedio, a
10.583,10 délares, con una economia basada en la tecnologia de la informacién, turismo y sector de servicios.
La ciudad es conocida por el alto nivel de calidad de vida - IDH 0,847 (uno de los mayores de Brasil), por sus
paradisiacas playas y por la gastronomia creativa - reconocida por la UNESCO en el 2014.

Figura 1. Mapa de Florianépolis - Camara: 27km 27°51'26”S 48°27'10”"W. Fuente: Google Earth (2018).
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Entre las acciones inteligentes observadas, es importante destacar que en el afio 2017, Florianépolis, a
través de la Asociacién Catarinense de Empresas de Tecnologia (ACATE), Asociacién Comercial e Industrial
de Florianépolis (ACIF) y el Ayuntamiento Municipal, firmaron convenio para desarrollar un Laboratorio de
Innovacién Urbana, que tuvo como iniciativa la instalacién de routers Wi-Fi y cdmaras inteligentes. El
Laboratorio de Innovacién Urbana, cuenta con el apoyo de empresas del sector tecnoldgico, a través de
soluciones innovadoras - Algar Telecom, Intelbras, Kronos, TeltecSolbras y Seventh.
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Con el cambio en la politica de gestién de la ciudad de Florianépolis, en enero de 2017, se cred la
Secretarfa Municipal de Turismo, Tecnologia y Desarrollo Econémico, y los consejos municipales fueron
reformulados. Por lo tanto, para realizar esta investigacién, fueron identificados y entrevistados seis agentes de
los Consejos Municipales de Turismo (dos representantes) y de Innovacién (cuatro representantes) de la
ciudad de Florianépolis, que resulté en la construccién de un mapa conceptual o de redes, representado en la
Figura 2.

Los hallazgos de la presente investigacién se desarrollan a través de las sugerencias de estos agentes del
turismo, acerca de cémo la gobernanza interviene en el desarrollo del turismo en la ciudad, y cual seria la
importancia de la innovacién y las TIC y la existencia de un actor fundamental para el desarrollo del destino
turistico como inteligente.

18 cause of
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—

Figura 2. Mapa conceptual — gobernanza y desarrollo de destinos turisticos inteligentes. Fuente: Elaboracién propia.

Tanto el Consejo Municipal de Turismo — CMTur y Consejo Municipal de Innovacién — CMI tienen como
objetivo permitir a los agentes del sector pablico, privado y sociedad civil participar directamente en las
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acciones y politicas pablicas para el desarrollo cientifico, tecnolégico, econdmico y turistico de la ciudad de
Florianépolis. Todavia, a través de los decretos municipales es perceptible una mayor centralizacién del poder

pablico en el CMTur.

Como se puede observar en la Figura 2, de acuerdo con la visién de los stakeholders, el desarrollo del
turismo depende esencialmente de la calidad de los servicios prestados, de nuevos atractivos turisticos, de una
infraestructura bésica, cooperacién y comercializacién. El éxito del destino turistico depende de las relaciones
publico-privadas, del desarrollo del turismo y de las TIC. La falta o poca cooperacién puede poner en riesgo
las relaciones entre los agentes, asi como la alta participacién e integracién de los agentes fortalece el destino
turistico.
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En relacién a las relaciones de las categorias presentadas en la Figura 2, esencialmente se puede decir que
la calidad de los servicios y los nuevos atractivos estin asociados con el proceso de comercializacién —
marketing turistico; que el éxito del destino turistico inteligente de Floriandpolis, depende del nivel de
cooperacién, del desarrollo del turismo, del uso de las TIC, de nuevos atractivos y de infraestructura bésica;
y que las relaciones pablico-privada estdn asociadas con el principio de la coordinacién y verdad, y con la
cooperacién, capacidad de desarrollo y relaciones formales e informalesetc.

Segln los entrevistados, para que haya cooperacién es necesaria una coordinacién de la gobernanza
(principio de eficiencia y eficacia) y de una relacién basada en la confianza mutua (principio de transparencia).
Las relaciones pdblico-privadas estin asociadas con estructuras formales e informales, coordinacién de
recursos y capacidad de desarrollo de la gobernanza.

Los resultados sugieren que los actores de la gobernanza del turismo creen en las asociaciones pablico-
privadas basadas en la confianza, la toma de decisiones conjunta, las estructuras formales e informales, el
consenso estratégico y la coordinacién de recursos y el desarrollo de capacidad.

Respecto a la importancia de la participacién pablico-privada en el desarrollo del turismo, cabe destacar:
la creacién del Fondo Municipal de Innovacién y el Programa de Incentivos Fiscales para la Innovacién; la
creacién de la hoja de ruta de la innovacién que agregard nuevas oportunidades para atraer visitantes; el
desarrollo tecnoldgico de la ciudad; la validacién de las politicas, la utilizacién del fondo, la legitimidad de los
actos; la integracién entre los actores y la Municipalidad de Florianépolis puede orquestar el desarrollo del
turismo; y la aglutinacién de los esfuerzos de las entidades en torno a una sola agenda.

Fue observado que la ciudad de Florianépolis esta incluida en el estudio Rutas Estratégicas Sectoriales para
la Industria Catarinense 2022: Turismo, que engloba doce regiones turisticas de la provincia de Santa
Catarina. Para consolidacién de ese espacio territorial como inteligente, es necesario el cumplimiento de ejes
estratégicos — tecnologias para la gobernanza, tecnologias para el turismo, tecnologias para la competitividad
turistica, tecnologias para la salud, tecnologias para la seguridad, tecnologias para la movilidad y urbanismo,
tecnologias para la energia y sostenibilidad-, que engloban acciones para los siguientes macrosegmentos de la
regién: turismo de orla, turismo de 4reas naturales, turismo de parques teméticos, turismo MICE y turismo
histérico y cultura.

Los entrevistados consideran que el uso de las TIC parece tener un impacto positivo en el nivel de
desarrollo e innovacién en el destino turistico. Por ejemplo, “[...] el desarrollo de aplicaciones Smart Cities
pueden ayudar mucho al sectorturistico”; “[...] la Internet, como instrumento de operacionalizacién en tiempo
real, ofrece subsidios que facilitan la eleccién de itinerarios turisticos, la compra de entradas, reserva de
hoteles, y otros servicios de manera independiente, ademas de posibilitar la bisqueda de nuevos medios de
atencidn al cliente y establecer relaciones entre proveedores, intermediarios y usuarios”.

De acuerdo con los agentes, las TIC son herramientas facilitadoras del turismo, especialmente para el
segmento de eventos de la ciudad, que ocurren a lo largo del afio, sin estacionalidad. “Muchosturistas que
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vienen a eventos se quedan en casas usando AirBnB —, por lo tanto, es posible hacer acuerdos con hoteles,
restaurantes, y estas personas disfrutan més de la ciudad y tienen la intencién de regresar con sus familias” —
dimensiones innovacién y tecnologia (SEGITTUR, 2015).

Bésicamente, la visién de los agentes estd muy direccionada al marketing turistico, estando de esa forma de
acuerdo con el estudio desarrollado en la provincia de Paran4, Brasil (Gomes, Gandara & Ivars-Baidal, 2017).
Por medio de las respuestas no fue posible identificar algunas acciones concretas de TICdesarrollada o en fase
de implantacién en el destino turistico. Segin la opinién de los entrevistados, debe haber una mayor
aproximacién entre las entidades de turismo y los agentes desarrolladores de tecnologia, y esto podria colaborar
en la gestién de marketing, informacién y conocimiento.

Respecto a la gobernanza del destino Floriandpolis, se observé que se trata de un proceso muy dificil de
se poner en marcha. Este aspecto esti totalmente respaldado en la fundamentacién teérica, que aborda sobre
los conflictos y busca la equidad de los principios de la buena gobernanza (Edgar, Marshall & Bassett, 2006;
Nordin & Svensson, 2007).

Ademaés, las partes interesadas del turismo creen que el éxito de Floriandpolis como destino turistico
inteligente depende de: buenos productos turisticos de renombre; reparacién de una serie de fallas en su
infraestructura bésica; mejora de la infraestructura de turismo y ocio; mejoramiento de la sefalizacién turistica
y la accesibilidad (SEGITTUR, 2015); la calidad de los servicios prestados podria ampliarse para compensar
el precio del destino; creacién de mas atractivos y comercializacidn - a través del fortalecimiento de operadores
receptivos; desarrollar un turismo mas acogedor y menos estacional; inversién en seguridad, principalmente en
las zonas de los atractivos turisticos; mejor organizacién y unién del sector empresarial — perspectiva del trabajo
cooperativo e integrado en redes organizacionales- (Nordin & Svensson, 2007); un comercio unido y cohesivo,
sin duda, la gestién del destino seria capaz de avanzar en muchos desafios impuestos por el mercado dindmico
y complejo.

5. Consideraciones finales

En conclusién, los entrevistados perciben que la innovacién y el uso de las TIC colaboran
significativamente en el desarrollo del turismo inteligente en Floriandpolis, asi como posibilitan la cooperacién
entre iniciativas publico-privadas, inversiones en calidad de servicios, desarrollo de nuevas atracciones
turisticas, infraestructura basica y marketing - comercializacién-. Sin embargo, no fueron capaces de citar
acciones especificas de TIC aplicadas al sector del turismo.

Por otro lado, se observa que la existencia de un coordinador o gestor en los consejos contribuye alaumento
del nivel de confianza en la cooperacién y en las relaciones pablico-privado. Se comprende que las relaciones
publico-privado dependen de las estructuras formales e informales entre los agentes miembros y estin
asociadas a la cooperacién de los recursos y la capacidad para el desarrollo de cada institucidén representativa.

Respecto a la gobernanza, la ciudad de Floriandpolis cuenta con dos consejos muy importantes para el
desarrollo del turismo inteligente, ademas de poseer estudios y proyectos de innovacién y TIC en fase de
implantacién. Segin Santos-Janior, Mendes-Filho, Almeida-Garcia y Manuel-Simées (2017), en el estudio de
caso de la ciudad de Marbella, se destaca que la elaboracién de documentos estratégicos de turismo, que
fomentan la innovacién y el desarrollo sostenible, asi como la existencia de un consejo de turismo, son
esenciales para la efectividad de los programas, proyectos y planes de desarrollo turistico.

Finalmente, como requisito significativo para buena gobernanza de Florianépolis como destino turistico
inteligente, serfa una mayor integracién e intercambio de conocimientos entre los agentes involucrados, como
forma de minimizar los posibles conflictos que puedan surgir y fortalecer y ampliar el desarrollo de proyectos
turisticos innovadores.
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En cuanto a las limitaciones de la investigacién, debe considerarse la baja cantidad de entrevistados por
motivos diversos. Sin embargo, las informaciones obtenidas nos han posibilitado una reflexién general del
proceso de gobernanza del destino turistico objeto de estudio, y su relacién con la innovacién y tecnologia.
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