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En Valencia, los grandes cambios en materia de gestion turistica los estdn liderando el Ayun-
tamiento junto a la enfidad instrumental de referencia para la gestion de la marca y la
comunicacion turistica: la Fundacié Visit Valencia. En el Patronato de esta fundacion se
encuentran el propio ayuntamiento y las administraciones turisticas provincial y autondmica,
con un didlogo publico multinivel garantizado. Junto a estos, se encuentran otros patronos

como la Cdmara de Comercio, la Feria de Valén-
cia y la Confederacidon Empresarial Valenciana.
Ademds, también participan representantes de em-
presas asociadas (protectores), organizadas por pro-
ductos turisticos (producto gastrondmico, producto
MICE, producto cultura y ocio, etfc.). Esta presenta-
cién inicial del modelo de organizacién, identifican-
do sus instituciones Mmds relevantes, deja entrever un
enfoque de management del destino basado en
valores como el didlogo, el consenso, la gobeman-
za colaborativa, la corresponsabilidad.

Los objetivos estratégicos turisticos de Valéncia
pueden consultarse en los planes publicados de
referencia(1), destacando la importancia de la
sostenibilidad, la calidad de vida, la inteligencia,
la rentabilidad, la excelencia, la autenticidad, la
creatividad, el marketing digital, la gobemanza pu-
blico-privada. Esta «construccion» del destino viene
influenciada por grandes corrientes de pensamiento
identificables en el quehacer turistico contempord-
neo.

Por una parte, el paradigma de la sostenibilidad en
turismo, que en los anos 80 del siglo pasado empie-
za a ser un tema de agenda politica intermnacional
gue también impregna la planificacion y gestiéon del
furismo (UICN, PNUMA, WWF (1980); ONU (1987); WTO
(1995, 2005); ONU (2002); Comision Europea (2002);
Blowers, A. (1993).

Por ofra parte, se tienen en consideracion para la
organizacion y gestion publicas, ideas enmarcadas
en lo que se denomina Nueva Administracion PUbi-
ca (NAP) y post-NAP, de donde vienen conceptos
como eficiencia, calidad, gobemanza, partenaria-
dos, gobiermno conjunto, responsabilidad, transparen-
ciq, redes, etfc., (Bel, G., (2009); Exceltur (2015); FEMP
y SET (2008); Hall, C.M. (2000); Poliitt C. y Bouckaert G.
(2011); Ross, S. A. (1973); United Nations Foundation
(2003); WTO (1996); Cambrils, J.C. (2016).

También es manifiesta la influencia de enfoques
de planificacién y gestion de destinos que aportan
referencias metodoldgicas para incorporar y moni-
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torizar aspectos clave como la triple sostenibilidad
(ambiental, socio-cultural y econdmica), el reposi-
cionamiento del destino, la gestidon por productos y
las herramientas del marketing aplicadas al turismo
(Blanco, F.J. (2020); Bigné, E.; Font, X. y Andreu, L.
(2000); Camborils, J.C. y Nacher, J.M. (2005); Cami-
son, C. y Monfort, V.M. (1998); Exceltur (2003); Gunn,
C. A. (1994); Valls, J.F. (2004); Bigné, J.E., Font, X.,
Andreu, L. (2000); Wang, Y. y Pizam, A. (edits.) (2011).

Ademds, cabe destacar el nacimiento de un mo-
delo de gestién de destinos que actualimente se ha
consolidado como tendencia: los Destinos Turisticos
Inteligentes (DTls). Esta idea surgid y se delimitd a
partir del estudio de otros paradigmas, como el de
las smart cities (Caragliu, A., Del Bo, C. y Nijkamp, P.
(2011); Batty, M., Axhausen, K.W., Giannoftti, F. et al
(2012); Lépez de Avila, A. y Garcia, S. (2013), dan-
do lugar a la siguiente definicién abundantemente
citada:

«Un espacio turistico innovador, accesible a todos,
consolidado sobre una infraestructura tecnoldgica
de vanguardia que garantiza el desarrollo sostenible
del teritorio, facilita la interaccion e integracion del
visitante con el entorno, e incrementa la calidad de
su experiencia en el destino y la calidad de vida de
los residentes».

Posteriormente, esta definiciéon fue ratificada por AE-
NOR (Lépez de Avila A. y Garcia S. ,2015), ya que
la Secretaria de Estado de Turismo, con el objetivo
de crear un marco homogéneo para el proyecto de
Destinos Turisticos Infeligentes, impulsd, a través de
SEGITTUR, la creacion del Subcomité 5 de Destinos
Inteligentes (SC5) en el seno del Comite Técnico de
Normalizacion AEN/CTN 178 Ciudades Inteligentes,
para la creacién de una norma UNE por la Asocia-
cién Espanola de Normallizacion. A raiz de este traba-
jo también se llegd a un consenso sobre la definicion
de Ciudad Inteligente a efectos de normalizacion(2):

«Una Ciudad Inteligente y Sostenible es una ciudad
innovadora que aprovecha las Tecnologias de la In-
formacién y la Comunicacion (TIC) y ofros medios
para mejorar la calidad de vida, la competitividad,
la eficiencia del funcionamiento y los servicios urbao-
nos, al tiempo que se asegura de que responde a
las necesidades de las generaciones presente y fu-
furas en lo que respecta a los aspectos econdmicos,
sociales, medioambientales y culturales».

Se publicaron diversas normas para mejorar 1a
gestion y las herramientas en Destinos Turisticos In-
feligentes (norma UNE 178501:2018 y norma UNE
178502:2018), que iniciaimente dieron soporte al
modelo de Destinos Turisticos Inteligentes y facilitaron
una guia para aproximarse a la normalizacion de al-
gunos aspectos del DTI.

Por Ultimo, la estructura de los DTls quedd constituida
sobre varias vertientes o gjes, identificando en aquel
momento, como parte central del eje tecnoldgico,
los sistemas de informacién e inteligencia. Esta posi-

bilidad se abrié debido al nacimiento de una amplia
gama de herramientas y modelos para medir y eva-
luar los datos y gestionar Ia informacién, entre ellos
los sistemas de Big Data, Business Analytics, Data Mi-
ning, cuadros de mando (Lopez de Avila A. y Garcia
S. (2013); Lopez de Avila A., Lancis E., Garcia S. et alt.
(2014); Lépez de Avila A. y Garcia S. (2015); INVATTUR,
lUIT, Universitat d’Alacant (2020).

Actualmente, estas herramientas facilitan a los desti-
nos, como en el caso de Valencia, la toma de deci-
siones en base a modelos de gestién de la informa-
cién (data driven).

En el presente articulo se describen, a través de
siete casos, buenas practicas de gestion turistica
en Valencia. El caso 1 se refiere a gobernanza. Los
casos 2, 3y 4 a tecnologia. Y los casos 5, 6y 7 a
innovacion

BUENAS PRACTICAS DE GESTION TURISTICA EN
VALENCIA: GOBERNANZA  §

La gobemanza publico-privada a través de la
Fundaci6 Visit Valéncia ¢

La fundacion fue constituida en Valéencia el 24 de
septiembre de 1990 como fundacion cultural priva-
da, con el nombre de «Fundacién Turismo Valencia
Convention Bureau de la Comunidad Valenciana»,
por parte de Ayuntamiento de Valencia, Cdmara
de Comercio, Confederacién Empresarial Valencio-
na y Feria de Valéncia. Se repartieron los votos en
el patronato de manera que ninguno de los socios
dispusiera de mayoria absoluta, asignando al Ayun-
tamiento el 34% de los votos.

Desde julio de 2015, la Fundacién ha aprobado va-
rias reformas estatutarias, avanzando hacia un mo-
delo mds participativo y de gestién global del des-
tino (DMO):

a. a finales de 2015 se acordd, con el fin de re-
forzar la tutela municipal, que el ayuntamiento
pasase a tener el 51% de votos en el Patronato,
puesto que es quien garantiza la sostenibilidad
financiera del ente.

b. Afinales de 2016, al objeto de adaptar la Fun-
daciéon a la Ley 40/2015, de Régimen Juridico
del Sector PUblico y con el fin de modificar los
articulos referidos al Programa de Colaboracio-
nes para adecuarlo al nuevo Plan Estratégico(3).
Asimismo, se cambid la denominacion, pasan-
do a ser «<Fundacion Turismo Valéncia de la Co-
munitat Valenciana.

c. En marzo de 2019 se modificd de nuevo el
nombre de la Fundacion, «Fundacio Visit Valen-
cia de la Comunitat Valenciana», con el objeto
de dlinear el nombre del ente con la marca y
claim del destino.
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d. En 2020 se incorporan como patronos Turisme
Comunitat Valenciana (ente de gestion del turis-
mo a nivel autondmico) y el Patronat Provincial
de Turisme de Valencia, modificdndose la pro-
porcién de votos en el patronato. Las mds de
360 empresas y enfidades asociadas (protec-
tores) se organizan por Programas de Producto
Turistico y eligen a sus representantes en el Patro-
nato a fraves de dichos Programas.

Fundamentos conceptuales del nuevo marco insti-
tucional. La actual configuracion juridica y operati-
va de la Fundacioén es consecuencia de evidencias
empiricas acumuladas en la Ultima década en la
gestion de destinos y de la emergencia de nuevos
valores sociales. De todos ellos podemos citar la re-
volucion de las TICs, la aparicion de plataformas glo-
bales de servicios peer to peer, el fendmeno low cost
generalizado, la globalizacion de estandares y com-
portamientos tfuristicos, el overtourism vy relacionado
con éste el fendmeno del turismofobia, la gobeman-
za publico-privada, el consumo responsable, efc.,
todo o cual ha modificado la manera tradicional
de entender y gestionar el turismo(4). Destacamos
algunos fundamentos del modelo de organizacion y
gestién de la Fundacié Visit Valencia y especialmen-
te de sus Programas de Producto Turistico(5).

a. En general, los partenariados publico-privados
no surgen para llevar a cabo nuevos servicios
publicos respecto de los que ya se venian pres-
tando por la administracion turistica publica tra-
dicional. En redlidad, se persigue un mejor co-
nocimiento de los mercados, mayor consenso
y compartir la estrategia del destino. Uno de los
ftems que mds justifica la creacion de un ente
mixto es el fortalecimiento del consenso publi-
CO-privado.

b. Enla mayoria de entes mixtos turisticos espano-
les, los socios publicos dominan en cuanto a
reparto de votos, en las aportaciones de capital
iniciales y en las recurrentes.

c. Enbastantes casos, se han constituido entes pu-
blico-privados por imitacion, prestigio, oportunis-
mo y cortoplacismo, 10 que puede conducir a
constituciones fallidas o de escaso recorrido.

d. Laimplicacion de los socios privados en los en-
tes se valora como muy necesaria para su esta-
bilidad y continuidad.

e. El valor o utiidad de los entes mixtos es mayor
para el criterio «consenso y estrategia» que para
la «eficiencia». Ademds, un ente mixto debe te-
ner capacidad de liderazgo.

f.  La disponibilidad de buenas capacidades téc-
nicas y financieras es clave.

g. Hay que apostar por crear unidades de gestion
por productos turisticos (unidades de negocio o
programas de mercado-producto), de manera
que los diferentes empresarios, potencialmente

asociables a un ente mixto, encuentren incen-
tivos claros para paricipar en aquellos asuntos
relacionados con lo que es su negocio principal
(unidad de MICE, Cultura, Deporte, Gastrono-
mia, efc.).

h. La gestién de los asociados (protectores) segun
diferentes unidades de producto turistico, el
reconocimiento y prestigio publico de las em-
presas participantes, la generacion de inteligen-
cia de mercado, la participaciéon directa en el
consenso Yy la estrategia, el acceso a formacion
especializada, son todos ellos incentivos que
afianzan la participacion privada.

Caracteristicas principales de la Fundacio Visit Valen-
cia. La fundacion estd sujeta al control de la gestion
econoémico-financiera y a su fiscalizacion por parte
del ayuntamiento de Valencia. El gobierno, la admi-
nistracién y la representacion de la Fundacion co-
rresponden al Pafronato. La Comisidn Ejecutiva y el
Director-Gerente ejercerdn agquellas facultfades para
las que hayan sido apoderados por el Patronato. In-
tegran el Patronato:

— El Ayuntamiento de Valencia (2 miemibros, 51
Votos).

— Turisme Comunitat Valenciana (1 miembro, 3
Votos).

— Patronat Provincial de Turisme de Valéncia (1
miembro, 3 votos).

— La Cdmara de Comercio de Valencia (2 miem-
bros, 2 votos).

— Feria Valencia (1 miembro, 1 voto).

— Confederacién Empresarial  Valenciana (1
miembro, 1 voto).

— Protectores (7 miembros, 39 votos)(6).

Organigrama de la Fundacid Visit valencia. La es-
tfructura matricial en la que los diferentes servicios de
la Fundacion se organizan para atender los diferen-
tes productos turisticos, permite la fijacion de obje-
fivos mds vinculados a los diferentes programas de
producto (ver figura 1).

1. La creacion y organizacion de los Programas de
Producto Turistico. Los programas de producto
turistico se han creado siguiendo el proceso que
se describe sucinfamente a contfinuacion.

2. En una primera fase, se constituye un grupo de
frabagjo alrededor de una categoria de produc-
fo turistico (ocio y cultura, gastronomia, MICE,
deporte, efc.). Este grupo de trabajo redacta
un reglamento de funcionamiento, identifica
y capta posibles empresas y otras instituciones
interesadas, define un modelo de negocio (in-
gresos y gastos) y redacta un plan operativo
provisional.

3. En una segunda fase, se procede a la consti-
tuciéon formal de los érganos de direcciéon del
programa de producto. Para ello, se convoca
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FIGURAT
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una asamblea constituyente, se realizan elec-
ciones para los diferentes cargos y érganos, los
cuales redactardn y aprobardn un plan opera-
tivo anual.

El funcionamiento ordinario de cada programa estd
supervisado por un comité ejecutivo y una presiden-
cia (un miembro ajeno al ayuntamiento o a la direc-
cién de la fundacioén), que ejecutan las actividades
mediante el staff asignado a cada programa por la
fundaciéon y confratando externamente otros servi-
cios. Las aportaciones de 1os socios de un programa
y otros ingresos que genera la fundaciéon o el propio
programa, determinardn el presupuesto anual de
cada unidad de negocio.

Visit Valencia cuenta en estos momentos con nueve
Programas de Producto(7) (ver tabla 1).

BUENAS PRACTICAS DE GESTION TURISTICA EN
VALENCIA: TECNOLOGIA ~ §

La Plataforma de Valéncia VLCi(8)

Valencia inicié en 2014 el proceso de conversion
en «ciudad Inteligente», consiguiendo ser una de
las primeras ciudades europeas en contar con una
Plataforma de Ciudad (VLCi) basada en estdndares
abiertos e interoperables. El punto de partida fue la
definiciéon y disefo de la plataforma de ciudad que
creara una vision de ciudad a largo plazo centrada
en el ciudadano y con un gobiemo que facilitara la
innovacion, la transparencia y acceso a los datos.

Ademds, se optd por implementar una arquitectura
basada en APls y en estdndares abiertos, que permi-
1i6 la interoperabilidad, con la méxima seguridad y
proteccién de los dafos impulsando su adopciéon y
uso dentro del propio Ayuntamiento.

La Plataforma de Valencia VLCi es un proyecto es-
fratégico del Ayuntamiento de Valéncia que permite
realizar una gestion mds eficiente y mds inteligente
de la ciudad. A través de esta plataforma es posible
adquirir dafos en tiempo cuasi-real a través de sen-
sores desplegados por la ciudad y de los distintos
sistemas de informacioén sobre los servicios del Ayun-
tamiento de Valéncia. Estos grandes volumenes de
datos (Big Data), procedentes de multiples fuentes,
se almacenan, se procesan y se convierten en infor-
macioén Util para los usuarios finales. Esta informacion
se andliza a fravés de diferentes tipos de estadisti-
cas (fundamentalmente descriptiva y predictiva) y
se presenta a través de informes automatizados y
cuadros de mando (dashboards) que incluyen una
seleccion de indicadores clave. Estos «dashboards»
han servido como impulsores en la fransformacion
de la gestidn de los servicios, permitiendo romper
los silos existentes entre las dreas municipales. Asi-
mismo, el seguimiento de los indicadores, facilita la
mejora de la gestion del trabajo diario y, por tanto,
la mejora continua de la Administracion. La platafor-
ma de Ciudad Inteligente VLCi ha permitido, por un
lado, proporcionar servicios de valor al ciudadano
qgue repercuten en su bienestar, y por el otro, facilitar
a los responsables de los servicios y la corporacion
municipal, informacién relevante para la ftoma de
decisiones.
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TABLA 1 :
PROGRAMAS DE PRODUCTO DE VISIT VALENCIA

Programa de producto NUmero de miembros protectores (empresas y otras entidades)

Convention Bureau 149

Cultura y Ocio 103

Gastronomia 122

Sports 50

Shopping 55

Médico / Wellness 12

Naturaleza 11

ldiomdtico y de Aprendizaje 21

Film Office 12

Cruceros Grupo de frabagjo institucional

Fuente: Fundacié Visit Valencia

Por otro lado, la plataforma de Ciudad Inteligente
VLCi sirve como nucleo central del sistema, a partir
de la cual se han desarrollado los siguientes aplica-
fivos:

— Dashboard unificado Municipal que facilita el
seguimiento econémico de los servicios, de la
movilidad y de los distintos servicios municipales.

— Geoportal que a través de mapas ofrece infor-
maciéon sobre movilidad, economia, servicios
sociales, etc.

— Portal de datos abiertos que permite que cual-
quier persona u organizacion pueda aportar va-
lor ahadido a los datos existentes.

— «Valéncia al Minut», que proporciona a la ciu-
dadania un portal para conocer en tiempo reall
el estado de la ciudad.

— App Valencia, que mejora su usabilidad utili-
zando las capas proporcionadas por el nuevo
sistema GIS.

Ademds, las iniciativas IMPULSO VLCi y CONNECTA
VLCi, que también se asientan sobre la plataforma
VLCI, van a suponer el despliegue de cientos de dis-
positivos y sensores por toda la ciudad y permitirdn
a Valencia acelerar la consecucion de las metas in-
cluidas en su «Plan Estratégico de Ciudad Inteligen-
te», entre ellas, «conseguir una ciudad mds sosteni-
ble, tecnoldgica, conectada, social y participativa
gue mejore la calidad de vida y el bienestar de sus
ciudadanos v visitantes»,

La App Valéncia(9) ¢

La App Valencia es un proyecto del Ayuntamiento
de Valéencia dirigido a la ciudadania y a los turistas.
Se puso en marcha en julio de 2013 y sus funcionali-
dades han ido evolucionando en base a la deman-
day alas capacidades de 10s servicios municipales.

App Valencia permite a los ciudadanos y a los visi-
tantes:

— Identificar mediante geoposicionamiento servi-
cios proximos: estado del frdfico, ubicacion de
paradas de taxi, «Valenbisi», aparcamientos,
gasolineras, contenedores, etc.

— Consultar el itinerario de las lineas de bus o me-
fro y mantenerse al tanto de todas las alertas y
noftificaciones.

— Readlizar diversas gestiones administrativas desde
el portal del Ayuntamiento y la Sede Electronica
municipal.

— Recibir informacién municipal, noticias, agenda
cultural, fiestas de la ciudad y campanas des-
tacadas.

— Alerfar sobre cualquier incidencia en la via pu-
blica.

— Conocer cada calle y monumento, acceder a
los sistemas cartogrdficos oficiales.

—  Obtener informacion proporcionada por EMIVA-
SA(10) sobre consumo de agua y afecciones de
la red.

— Conocer el estado de la ciudad: meteorologia,
contaminacion atmosférica, obras en via publi-
caq, datos de paro, etc.

— Acceder alas redes sociales del Ayuntamiento.

— Dar a conocer propuestas, sugerencias o pro-
yectos de forma directa.

— Acceder a la informacién relativa al funciona-
miento del Ayuntamiento: econdmica, presu-
puestaria, medioambiental, urbanistica.

— Acceder a todas las aplicaciones desarrolladas
pory para el Ayuntamiento: museos, «Valenbisi»,
«Telpark».

— Anadir servicios personalizados en base al posi-
cionamiento del dispositivo y a la identificacion
del usuario (siempre bajo peticion).

Esta aplicaciéon aporta a la ciudadania un mecanis-
mo intuitivo y &gil para comunicarse directamente
con el Ayuntamiento. Ademas, «App Valencia» infe-
gra en un solo entomo toda la informacion relativa
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ala ciudad y se configura como un medio de gran
utilidad para potenciar la participacion ciudadana.

Virtualizacidn de la «Valéncia Tourist Card» (VIC)(11) &

La virtualizacion de la «Valéncia Tourist Card» es un
proyecto de la Fundacié Visit Valencia dirigido a ges-
fores turisticos, instituciones locales y al propio turista.

La VIC es un producto de Visit Valencia que permi-
te usar transporte y otros servicios turisticos con des-
cuentos (24h, 48h, 72h) o Unicamente servicios sin
fransporte. Para las tarjetas con transporte incluido,
dispone en su inferior del sistema MOBILIS (hitp://
atmv.gva.es/es/titols-i-tarifes/suports). Via chip NFC,
todos los transportes urbanos (bus, metro, tranvia)
de la ciudad de Valencia funcionan con tarjetas sin
confacto «mobilis», de cartén o pldstico, de uso in-
teligente (conectado a infernet y con validacion en
tiempo reql).

Hasta el momento, la VIC no disponia de conexiéon
telemdatica con el resto de puntos de utilizacion (co-
mercios, restaurantes, museos, efc.). Recientemente
se han incluido 43 puntos de utilizacion inteligentes
para uso de la VIC (Bioparc, museos, etc.), con la
prevision de extender este sistema a mds instalacio-
nes y empresas turisticas.

En un futuro, se podrd controlar de modo inteligente
el 100% de los usos de a VIC. Para ello, se ha desa-
rrollado un sistema que se basa en 3 actuaciones:

— Puntos de ufilizacion inteligentes. Puntos dotados
de un equipamiento mévil + NFC, con comuni-
cacion permanentemente a un servidor alojado
en la nube (TVPUNT). Estos terminales son una so-
lucién creada para hacer inteligentes los usos de
la VIC en los establecimientos asociados. Cada
punto consiste en una caja, en cuyo interior hay
un movil conectado a intemet, que tiene tecno-
logia NFC. El usuario aproxima su VIC al dispositi-
Vo, la tfecnologia permite que lea las caracteristi-
cas de la tarjeta, se comunique con el servidor y
valide el uso en ese momento y en ese sitio.

— Quioscos Inteligentes. Elementos ubicados en
las oficinas de turismo que dotan de un servicio
ininferrumpido de gestiéon inteligente de la tar-
jeta. Ademds de informar, se puede comprar,
recoger y gestionar la tarieta que previamente
has adquirido 0 que deseas comprar en ese
momento.

— Sistema TVPUNT, un servidor alojado en la nube,
conectado al resto de sistemas del proyecto: //
visitvalencia.com //, SIGAPUNT (un sistema cen-
fral que registra todas las tarjetas emitidas y fo-
das las operaciones que se van produciendo
con ellas), // Ayuntamiento de Valencia //.

El sistemna gestiona las siguientes funcionalidades:

— Validaciéon de los titulos de fransporte sobre Sl-
GAPUNT.

— Validaciéon en tiempo real de la tarjeta en uso
sobre un punto de utilizacion determinado.

— Gestion del fraude y del uso repetido de fitulos
(uso temporizado de la tarjeta en los puntos, de
modo que dos personas No puedan acceder
con la misma farjeta en un mistsno momento).

— Gestidn de la venta de tarjetas en quioscos in-
feligentes.

— Validaciéon y gestion de Ias tarjetas vendidas en
quioscos inteligentes desde sistemas externos,
como la web de Visit Valéncia y otros.

— Gestion de listas negras de tarjetas (desactiva-
cién de titulos por pérdida, robo, etc.).

— Asignacion de titulos a compradores y almace-
namiento del dato de usos de cada tarjeta por
cada fitular en cada punto (con datos de hora,
dig, etc.).

— Conexidon con el portal de datos abiertos del
ayuntamiento de Valencia para compartir es-
tadisticas de usos, movimientos, etc., debida-
mente anonimizados.

Teniendo en cuenta que se venden en tomo a 90.000
tarjetas anuales, con una media de usos de entre 6y
9, se dispondrd de entre 550.000 y 800.000 usos vali-
dados, identificados y la mayoria geolocalizados, ade-
mas de contextualizados (datos de hora, dia, etc.).

El Sistema, alojado en la nube y de consulta en tiem-
po redl, vincula a todo el ecosistema de la tarjeta:
operadores del sector (puntos de uso), transporte
urbano vy Visit Valencia. Con este proyecto, se estd
frasladando la gestion y activacion de las tarjetas
desde un modelo anterior de pre-activacion a otro
de activacion de la tarjeta en tiempo real.

Ademds, aporta grandes ventajas a los turistas (me-
nos colas, mdas seguridad y mejor informacion),
aporta valor a la oferta (en base a la informacién de
uso) y permite mejorar la gestién de la tarjeta (apren-
diendo de los hdbitos del turista).

BUENAS PRACTICAS DE GESTION TURISTICA EN
VALENCIA: INNOVACION ~ §

La Tarjeta Valéncia On(12)

La tarjeta digital «Valencia On» es un proyecto de
la Fundacié Visit Valencia, enfocado a los residentes
de la provincia de Valencia. Pretende fomentar el
consumo interno turistico, permitiendo a los ciuda-
danos acceder a descuentos y ofertas turisticas en
determinadas empresas de Valencia y de la provin-
cia (puntos de utilizacién) que disponen de un cédi-
Qo QR.

Para acceder a estos descuentos, el ciudadano se
descarga en su movil una APP que simula una tarjeta
turistica y rellena un formulario solicitando un cédigo
personal para activar la tarjeta. Una vez que se com-
prueba que estd empadronado en la provincia (inicial-
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mente por un equipo humano y en un futuro, de for-
ma automatizada), recibird dicho cédigo para activar
la app en su dispositivo. A través de este aplicativo, el
ciudadano puede escanear el QR impreso en el punto
de utilizacién/consumo en el gque se encuentre. El siste-
ma se conecta a la nube (concretamente al servidor
TVPUNT que dloja las bases de datos, el BackOffice de
gestion y las conexiones con ofros sistemas), identifica si
el usuario estd registrado y valida tanto la farjeta como
el establecimiento. Tras este «check», informa mediante
la pantalla del mévil del descuento u oferta vigente en
ese punto de utilizacion; se registrard el consumo y la
aplicacion volverd a modo escucha. Como la solucion
implica que cada punto de utiizacion fenga su QR y
que el usuario los escanee in situ, es posible controlar los
usos de la farjeta y por tanto medir dénde se ha realizo-
do el consumo y el importe del mismo.

La tarjeta Valencia On, basada en un sistema de incen-
fivo al consumo local sin coste alguno para el punto de
utilizacion ni para el ciudadano, pone en valor la oferta
del sector, la ordenay la ofrece al ciudadano de acuer-
do a sus necesidades. En tomo a este sistema se deso-
rollardn herramientas de comunicacion via newsletters y
redes sociales para incentivar alin mads el momento de
inspiracion del consumidor.

Como principal valor anadido cabe destacar la co-
nexion entre la oferta turistica y sus promociones con
consumidores locales o provinciales para incentivar el
consumo.

El Sistema de Informacion Turistica (SIT)(13) ~ §

El Sisterna de Informacion Turistica es un proyecto de la
Fundacio Visit Valencia que pone a disposicion del sec-
for furistico informacion de inferés para facilitar la toma
de decisiones.

Es un instrumento que se basa en el andlisis exhaustivo
de distintas fuentes de datos, capaz de producir infor-
macion de utiidad, relevante, sistematizada y ordena-
da.

En el SIT, un sistema en continuo crecimiento, la informa-
ciéon estd organizada por mddulos. Durante la primera
fase de la implantacion, se dieron de alta los siguientes:
fréfico aéreo (pasajeros, capacidad aérea, conexion
de rutas y perfil del turista aéreo), demanda (viajeros,
pemoctaciones y estancia media del turista), oferta de
dlojamiento  (plazas, establecimientos, habitaciones,
apartamentos y empleados), indicadores de alojamien-
fo (RevPar, ocupacioén). Ademds, en los Ulimos meses
y debido a la situacion coyuntural, se ha afadido un
madulo con indicadores sobre la COVID-19.

Actualmente se estd frabajondo en la incorporacion de
nuevos mddulos de informacion, a saber: analitica welb
(Google Analytics), apartamentos, cruceros, perfil y pa-
#én de la demanda, sostenibilidad turistica.

Como valor ahadido, cabe destacar que el SIT apor-
fa informaciéon a agentes turisticos, a la que no podrian
acceder por si mismos a un coste asumible, Ademds,

al disponer de informacion fiable y clave para el sector,
se fomenta un enfoque data driven, que permite reali-
zar una toma de decisiones estratégicas basadas en el
andlisis de datos.

Elementos de la estrategia de marketing digital de Visit
Valéncia(14) i

La estrategia de marketing digital es uno de sus princi-
pales retos de la Fundacio Visit Valencia. En este cami-
no estratégico, se adquireron herramientas vy sistemas
digitales que facilitaran la promocion en los mercados,
la implantaciéon de soluciones comerciales (ya que la
fundacion comercializa productos y servicios de entida-
des asociadas) y la integracion con ofros sisfemas o he-
ramientas (Infeligencia, Administracion y Contabilidad).
Actualmente se siguen sumando distintas heramientas
digitales que pemniten mejorar la gestion, considerando
la interoperabilidad de los sistemas independientes de
la fundacion. El Ulimo paso de la digitalizacion implicard
el replanfeamiento de los procesos de trabajo v la for-
macion del capital humano de la institucion.

En la Fundacié Visit Valencia se utiiza la plataforma
HubSpot, que pemite aunar de forma automdtica
funciones de marketing, ventas y atencién al cliente.
Para elio, se integrd la tecnologia en el portal Web de la
Fundacién, en los sistemas de atencién al cliente (chat,
chatbot, emailing, ...) y se diseharon campanas auto-
matizadas en el proceso de captacion, enriquecimien-
fo y conversién de clientes, apoyados en heramientas
de posicionamiento SEM/SEO y reforzados con acciones
en redes sociales (hasta la fecha solo de contenido, no
de pago). Por ofra parte, se estdn integrando todos los
sistemnas de venta y gestién de cliente, tanto los nativos
digitales (Web y quioscos), como los de atencién y ven-
ta offline que se redlizan en las oficinas de informacion
turistica (omnicanalidad).

Desde el puntfo de vista de la Fundacié Visit Valencia, la
interoperabilidad de los distintos sistemas es clave para
crear un ecosistema cohesionado y funcional. La adop-
ciéon de esta estrategia estd llevando a unir los sistemas
digitales de gestién de los asociados y CRM profesional
con los sistemas del portal Web y el portal de asociados.
Asimismo, tfambién se estd avanzando en las primeras
fases de la infegracion del futuro ERP con los sistemas
de ventay, por ofra parte, en la integracion de la infor-
macion que generan los distintos sistemas con el SIT de
la Fundacién, de forma que se consigan mejores inputs
para redlizar una gestion data driven.,

Por uttimo, sefalar como valor anadido la mejora de la
satisfaccion del cliente, de la gestion de las campanas
y de la gestion de la promocién turistica. Asimismo, se
espera un incremento a medio y largo plazo de la factu-
racion de senvicios propios de la Fundacié Visit Valencia
y de productos y servicios de los asociados, que redun-
dard en una mejor autofinanciacion (y por fanto menor
dependencia de las aportaciones publico privadas) y
en mayores iNgresos para las empresas del sector.
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NOTAS ¢

[1] Plan estratégico de Turismo 2017-2020;
Plan de Estimulo al turismo. Modo Valencia
On (2020).

2] Norma UNE 178201:2016.

[3] Plan estratégico de Turismo 2017-2020.ma-

terial sobre enfoques y experiencias que
ayuden a avanzar hacia este balance (Ca-

misén, 2020b).
[4] Blanco, F.J. (2020).
(5] Cambiils, J.C. (2016).
[6] Segun la cuantia econémica que se apor-

ta, hay dos tipos de protectores: colabora-
dores (mayor aportacion) y socios (menores
aportaciones segun subsector y tamano).
Los colaboradores fienen 1 asiento en el
Patronato. Los socios los otros 6 represen-
tantes: producto Valencia Convention Bu-
reau (2), producto Gastronomia (1), produc-
to Cultura y Ocio (1), productos Shopping y
Medical Destination (1), producto Valencia
Sports (1).

[7] Algunas empresas forman parte de mds de
un Programa de Producto.

[8] Ver mds informacién en el anexo del caso
2: La Plataforma de Valencia VLCi.

[9] Ver mas informacién en el anexo del caso
3: La App Valencia.

0] EMIVASA es una empresa mixta creada por
el Ayuntamiento de Valencia y G.lobal Om-
nium para gestionar el servicio publico de
suministro de agua potable.

[11] Ver mas informacién en el anexo del caso
4: Virtualizacion de Valencia Tourist Card.

2] Ver mas informacién en el anexo del caso
5: La Tarjeta Valencia On.

[13] Ver mds informacién en el anexo del caso
6: El Sistema de Informacién Turistica.

[14] Ver mds informacién en el anexo del caso
7: Elementos de la estrategia de marketing
digital de Visit Valencia.
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ANEXO 1
LA PLATAFORMA DE VALENCIA VLCI

Caso 2. La Plataforma de Valéncia VLCi

Persona de contacto: Ramon Ferri.

Email: rferri@valencia.es

DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Oficina de ciudad inteligente. Ayuntamiento de Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la entfidad

http://smartcity.valencia.es/oficina-ciudad-inteligente/

SOLUCION

Nombre de la solucién

Plataforma VLCi.

Enlace web de la solucién

http://smartcity.valencia.es/vici/plataforma-vici/

Oftros enlaces de interés

http://www.valencia.es/valenciaalminut/

Descripcién (funcionalidad)

Las principales funcionalidades son:

. Adquisicidn de informacién: recoge datos de sensores y de los sistemas de informacién de
los diferentes servicios del Ayuntamiento de Valéncia.

. Distribucién de la informacion.

. Almacenamiento y andlisis de la informacidn: andllisis estadistico y predictivo. Andilisis Big
Data.

. Generacién de Informes. Cuadros de Mando. Gestidon de datos abiertos.

Target

Responsables de servicios gestores de ciudad.
Ciudadania.

Tipo de Tecnologia

Solucién hardware/software «on Cloud».

Temdatica de la solucién

Gestion y Andlisis de datos.
loT / Big Data / Transformacion Digital / Data Science / Datos Abiertos.

Modelo de comercializacion

Modelo CPaas («City Platform as a Service»). Sistema de pago por uso por un periodo de tiempo
determinado, en base a las funcionalidades que se confratan.

Fecha ultima actualizacion

Julio de 2020.

Evolucién histérica

Valéncia inicié en 2014 el proceso de conversidn en «ciudad Inteligente», consiguiendo ser una
de las primeras ciudades europeas en contar con una Plataforma de Ciudad (VLCi) basada en
esténdares abiertos e interoperables.

El siguiente paso, la implementacién de una arquitectura basada en APIs y en estdndares
abiertos, que permitiera la intferoperabilidad, impulsando su adopcién y uso dentro del propio
Ayuntamiento.

Todo este proceso es circular y se retroalimenta a través del seguimiento de un conjunto de indi-
cadores clave (KPIs), que permiten la mejora continua de la Administracion.

Referencias de
implantacion

La plataforma de Ciudad Inteligente VLCi sirve como nulcleo central del sistema, a partir de la
cual se han creado los siguientes aplicativos:

. Dashboard unificado Municipal.

. Geoportal, que, a tfravés de mapas, ofrece informacién sobre movilidad, economia, servicios
sociales, etc.

. Portal de datos abiertos que permite que cualquier persona u organizaciéon pueda aportar
valor anadido a los datos existentes.

. «Valéncia al Minut», un portal para conocer en tiempo real el estado de la ciudad.
. App Valéncia.

. Las iniciativas IMPULSO VLCi y CONNECTA VLCi supondrdn el despliegue de cientos de
dispositivos y sensores por toda la ciudad.

MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total 4.000.000 €.
Coste de mantenimiento anual | 1.000.000 €.
N° de efectivos internos 4 personas.

N° de efectivos externos 12 personas.

Ingresos anuales totales

Proyectos europeos y nacionales: 8 millones de € al Ayuntamiento y ofros tantos a otras entida-
des publicas y privadas.

OTRAS

Valor ahadido y beneficio

Recopilaciéon de datos en tiempo cuasi-real mediante sensores desplegados por la ciudad.

Cuadros de mando impulsores en la transformacion de la gestion de los servicios. Por un lado, pro-
porcionando servicios de valor anadido al ciudadano y, por el otro, facilitando a los responsables
de los servicios la toma de decisiones.
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ANEXO 2
LA APP VALENCIA

Caso 3. La App Valéncia

Persona de contacto: Ramon Ferri.

Email: rferri@valencia.es

DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Oficina de Ciudad Inteligente. Ayuntamiento de Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la entfidad

http://smartcity.valencia.es/oficina-ciudad-inteligente/

SOLUCION

Nombre de la solucién

App Valéncia.

Enlace web de la solucién

http://smartcity.valencia.es/vici/appvalencia/

Descripcién (funcionalidad)

Identificar mediante geoposicionamiento servicios proximos.

. Consultar el itinerario y las notificaciones de las lineas de bus o metro.

. Realizar gestiones administrativas desde el portal y la Sede Electrénica municipal.

. Recibir informacién municipal.

. Alertar sobre cualquier incidencia en la via publica.

. Conocer cada calle y monumento.

. Informacién sobre consumo de agua y afecciones de la red.

. Conocer datos sobre el estado de la ciudad: meteorologia, contaminacidn, obras, etc.
. Acceder a las redes sociales del Ayuntamiento.

. Acceder a informacion relativa al funcionamiento del Ayuntamiento: presupuestaria,
medioambiental, etc.

. Acceder a otras aplicaciones municipales.

. Servicios personalizados en base al posicionamiento del dispositivo y a la identificacion del
usuario.

Target

Dirigido a la ciudadania y a los turistas.

Tipo de Tecnologia

App movil.

Temdatica de la solucién

Servicios digitales / 10T / Big Data / Datos Abiertos.

Modelo de comercializacion

Desarrollo a medida para el Ayuntamiento de Valéncia.

Fecha ultima
actualizacion

Junio de 2020.

Evolucién histérica

App Valéncia se puso en marcha en Julio de 2013 con funcionalidades bdésicas, que han ido
evolucionando en funcién de la demanda de la ciudadania y las capacidades de los servicios
municipales.

MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total 140.000 €.
Coste de mantenimiento anual | 18.000 €.
N° de efectivos internos 1 persona.
N° de efectivos externos 2 personas.

OTRAS

Valor anadido y Beneficio

Mayor facilidad del ayuntamiento para informar y comunicarse con los ciudadanos y turistas.
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; ANEXO 3
VIRTUALIZACION DE LA <VALENCIA TOURIST CARD» (VIC)

Caso 4. Virtualizacién de la «Valéncia Tourist Card» (VTC)

Persona de contacto: José Manuel Camarero Benitez.  Email: jose.camarero@visitvalencia.com
DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Fundacid Visit Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la entidad www.Visitvalencia.com

SOLUCION

Nombre de la solucion Virtualizacién de la Valéncia Tourist Card (VTC).
Enlace web de la solucion www.valenciatouristcard.com

Otros enlaces de interés http://tarjetamobilis.es/

Descripcion (funcionalidad) La VTC permite usar tfransporte y otros servicios turisticos con descuentos (24h, 48h, 72h) o Unica-

mente servicios sin tfransporte. Para las tarjetas con transporte incluido, dispone en su interior del

sistema MOBILIS (http://atmv.gva.es/es/titols-i-tarifes/suports). Via chip NFC, fodos los transportes
urbanos (bus, metro, franvia) de la ciudad de Valéncia funcionan con tarjetas sin contacto «mobi-
lis», de cartén o pldstico.

La virtualizacién de la VTC se ha iniciado con 43 puntos infeligentes de utilizacion (Bioparc, mu-

seos, etc.), con la prevision de extender este sistema a mds instalaciones y empresas turisticas.

En un futuro, se podré controlar de modo inteligente el 100% de los usos de a VTC. Para ello, se ha

desarrollado un sistema que se basa en 3 actuaciones:

1. Puntos de utilizaciéon inteligentes de las tarjetas. Puntos dotados de un equipamiento movil
+ NFC, con comunicacién permanente a un servidor alojado en la nube (TVPUNT). El usuario
aproxima su VTC al dispositivo, lo que permite la lectura y recogida de datos del turista.

2. Quioscos Inteligentes. Elementos ubicados en las oficinas de furismo que dotan de un servi-
cio ininterrumpido de gestion inteligente de la farjeta.

3. Sistema TVPUNT, un servidor alojado en la nube, conectado al resto de sistemas del proyecto:
// visitvaleéncia.com //, SIGAPUNT (un sistema central que registra todas las tarjetas emitidas y
todas las operaciones que se van produciendo con ellas), // Ayuntamiento de Valéncia //.

El sistema gestiona las siguientes funcionalidades:

o Validacién de los titulos de transporte sobre SIGAPUNT.

o Validacién en tiempo real de los usos de la tarjeta.

. Gestion del fraude y del uso repetido de titulos.

. Gestion de la venta de tarjetas en quioscos inteligentes.

o Gestion de listas negras de tarjetas (desactivacion de titulos por pérdida, robo, efc.).

o Asignacion de fitulos a compradores y almacenamiento del dato de usos de cada tarjeta
por cada titular en cada punto.

o Conexidn con el portal de datos abiertos del ayuntamiento de Valéncia.

Target Gestores turisticos, instituciones locales y al propio turista.

Tipo de Tecnologia Mixta, solucién Web + quioscos infeligentes + puntos de uso Inteligentes NFC.

o Software de gestidn de los quioscos inteligente: capa de desarrollo propio para gestionar
las funcionalidades de recogida y venta (se conecta con la tienda online VLC SHOP si se ha
adquirido la tarjeta por ese medio).

o Software de gestidn de los puntos de utilizacidn: capa de personalizacion del sistema opera-
tivo Android para limitar las acciones del mévil. Integra una aplicacién de gestion remota de
flota de méviles para parches, mejoras y control remoto.

o Software de gestidn de la tarjeta (Backoffice) via desarrollo web que se conecta al servidor
TVPUNT.

Temdatica de la solucidén Sistemas de seguimiento y validacion, andlisis de datos, unién de sistemas.

Modelo de comercializacién | Incluido con la VCT, el cliente compra la tarjeta y disfruta de los avances tecnolégicos.

Fecha dltima actualizacion Marzo de 2020.

MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total 270.000 €. Financiado por Red.es al ayuntamiento de Valéncia, (iniciativa «impulso VLC-i» de
ciudades inteligentes). http://smartcity.valencia.es/wp-content/uploads/3167-ferri-ct.pdf

Coste de mantenimiento 11.000 €.

anual

N° de efectivos internos 1 persona.

N° de efectivos externos 2 personas.

Ingresos anuales fotales 1.775.000 € + IVA en 2019.

OTRAS

Valor ahadido / Beneficio Sistema alojado en la nube, de consulta en tiempo real, que vincula a todo el ecosistema de la

tarjeta, operadores del sector (puntos de uso) transporte urbano vy Visit Valéncia. Modelo de acti-
vacién de la tarjeta en tiempo real.

Ventajas para los turistas (menos colas, mas seguridad y mejor informacién), aporta informacion
de uso alos puntos de oferta y permite mejorar la gestion de la tarjeta.
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ANEXO 4
TARJETA VALENCIA ON

Caso 5. Tarjeta Valéncia On

Persona de contacto: José Manuel Camarero Benitez. Email: jose.camarero@visitvalencia.com
DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Fundacid Visit Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la enfidad www.visitvalencia.com

SOLUCION

Nombre de la solucién Tarjeta Valéncia On.

Enlace web de la solucién www.targetaonvalencia.com

Oftros enlaces de interés www.valenciatouristcard.com

Descripcioén (funcionalidad) Enfocada a los residentes de la provincia de Valéncia, pretende fomentar el consumo interno tu-

ristico, permitiendo a los ciudadanos acceder a descuentos y ofertas turisticas en determinadas
empresas de Valéncia y de la provincia.

El usuario se descarga en su mévil una APP que simula una tarjeta turistica y rellena un formulario
solicitando un cédigo personal para activar la tarjeta. Una vez se comprueba que estd empa-
dronado en la provincia, recibird dicho codigo para activar la app. A través de este aplicativo, el
ciudadano puede escanear el QR impreso en cada punto de utilizacién. El sistema se conecta

a la nube (servidor TVPUNY), identifica si el usuario estd registrado y valida la tarjeta y el estable-
cimiento. Tras este «check», informa mediante la pantalla del mévil de la oferta vigente en ese
punto de utilizacién y se registrard el consumo.

Como la solucién implica que cada punto de utilizacion tenga su QR y que el usuario los esca-
nee in situ, es posible controlar los usos de la tarjeta.

Target Organismos publicos, empresas y residentes de la provincia de Valéncia.

Tipo de Tecnologia «Tecnologia de usos», contactless, integra distintas herramientas y desarrollos tecnoldgicos (codi-
gos QR+ Web + APP + servidor cloud):

. Servidor en la nube TVPUNT que aloja las bases de datos (con los usos, usuarios y puntos de
utilizacién), el Backoffice de gestion y las conexiones con ofros sistemas. Sistema operativo
AIX v6.1y v7.1.Bases de datos Oracle.

. Servidor welbb AMAZON: S.O. Linux Debian. Versidon de Wordpress instalada 5.5.1. Protocolo
HTTPS y encriptacion SSL.

. Comunicacién entre TVPUNT y Amazon, servicios APl REST: APP IOS & Android.

. Tecnologia de lectura QR.

Temdatica de la solucién . Gestion digital de ofertas y descuentos.
. Tarjeta turistica para los ciudadanos.

. Promocidén de consumo.

Modelo de comercializacion Libre de participacion, tanto para el ciudadano como para el punto de utilizaciéon, no se cobra
comisién de ningun tipo.

Fecha ultima actualizacion Septiembre de 2020.

Evolucidn histérica El diseho de la idea y los primeros desarrollos se iniciaron en abril de 2020.
MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total 25.000 € la solucién tecnolégica.

45.000 €, gastos en creatividad, lanzamiento, etc.

Coste de mantenimiento anual | Enfre 5.000 € y 10.000 €.

N° de efectivos internos 3 personas.

N° de efectivos externos 2 personas

Ingresos anuales fotales No generard ingresos para la Fundacion.

OTRAS

Valor anadido / Beneficio Conectar la oferta turistica y sus promociones con consumidores locales o provinciales para

incentivar el consumo.

Sistema de incentivo al consumo local sin coste alguno para el punto de utilizacion ni para el
ciudadano.
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ANEXO 5 ’
EL SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA (SIT).

Caso 6. El Sistema de Informacién Turistica (SIT).

Persona de contacto: Ricardo Millet. Email: ricardo.millet@visitvalencia.com

DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Fundacié Visit Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la enfidad

www.visitvalencia.com

SOLUCION

Nombre de la solucién

Sistema de Informacién Turistica (SIT) Visit Valéncia.

Enlace web de la solucidén

https://www.visitvalencia.com/sit

Descripcién (funcionalidad)

Es un instrumento que se basa en el andlisis exhaustivo de distintas fuentes de datos, capaz de
producir informacién de utilidad, relevante, sistematizada y ordenada.

En el SIT la informacién estd organizada por mddulos. En la primera fase de la implantacion: fra-
fico aéreo (pasajeros, capacidad aérea, conexidn de rutas y perfil del turista aéreo), demanda
(vigjeros, pernoctaciones y estancia media del turista), oferta de alojamiento (plazas, esta-
blecimientos, habitaciones, apartamentos y empleados), indicadores de alojamiento (RevPar,
ocupacién). Debido a la situacién actual, se ha afadido un médulo con indicadores sobre la
COVID-19.

Préoximos médulos de informacion: analitica Web (Google Analytics), apartamentos, cruceros,
perfil y patrén de la demanda, sostenibilidad turistica.

Target

Empresas turisticas e instituciones del destino.

Tipo de Tecnologia

Solucién de Dynamics sobre Azure de Microsoft, que reline servicios de ERR inteligencia empre-
sarial, infraestructura y bases de datos SQL. Para la capa de presentacion de los cuadros de
mando y los KPlIs se utiliza la herramienta de Microsoft PowerBI.

Temdatica de la solucidén

Andillisis de datos y de informacidn turistica.

Modelo de comercializaciéon

Es un servicio gratuito, con acceso abierto a fravés de la Web.

Fecha ultima actualizacion

Mayo de 2020.

Evolucién histérica

El sistemna, completamente escalable, siguen en crecimiento continuo. La primera fase finalizd en
enero 2020. En este momento se aborda la segunda fase, cuyo fin se estima a principios de 2021.

MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total

220.000 €.

Coste de mantenimiento anual

Entre 10.000 € y 20.000 €.

N° de efectivos internos

2,5 personas.

N° de efectivos externos

2 personas.

Ingresos anuales fotales

No generard ingresos para la Fundacion.

OTRAS

Valor anadido / beneficio

Informacién para los agentes turisticos, que no podrian acceder a ella por si mismos a un coste
asumible.

Enfoque data driven en la toma de decisiones.
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ANEXO 6
ELEMENTOS DE LA ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL DE VISIT VALENCIA.

Caso 7. Elementos de la estrategia de marketing digital de Visit Valéncia.

Persona de contacto: José Manuel Camarero Benitez. Email: Jose.camarero@visitvalencia.com

DATOS DEL ORGANISMO RESPONSABLE

Fundacié Visit Valéncia. Municipio: Valéncia.

Web de la entidad www.visitvalencia.com

SOLUCION

Nombre de la solucién Digitalizacién de la estrategia de marketing: marketing automation, omnicanalidad y CRM.
Enlace web de la solucidon www.visitvalencia.com

Otros enlaces de interés www.hubspot.com

Descripcién (funcionalidad) Aplicacién de la filosofia de Inbound marketing: se analizan los puntos de conexién con los po-

tenciales clientes y se generan contenidos atractivos en cada fase del customer journey, con el
fin de que el futuro cliente avance en el famoso embudo (funnel) de conversion.

HubSpot permite de forma automdtica aunar funciones de marketing, ventas y atencion al
cliente. Se integré la tecnologia en el portal Web de la Fundacion, en los sistemas de atencién
al cliente (chat, chatbot, emailing....) y se diseharon campanas automatizadas en el proceso de
captacién, enriguecimiento y conversién de clientes, apoyados con acciones SEM/SEO y redes
sociales.

Por otra parte, se estan integrando los sistemas de venta y gestion de cliente, tanto los nativos
digitales (Web y quioscos), como los de atencién y venta offline de las oficinas de informacion
turistica

Ademds, se estdn infegrando los sistemas digitales de gestion de los asociados y CRM profesional
con el portal Web y el portal de asociados.

Target Potenciales turistas y consumidores del destino Valéncia. Las empresas asociadas a la Fundacién.
Tipo de Tecnologia . Marketing automation.
. CRM.

. Emailing inteligente.

. CTA's inteligentes (call fo action inteligentes, banners).
. Ecommerce desarrollo propio.

. Chatbots.

. Bussines Intelligence.

. Desarrollos propios para la unién de los sistemas de venta.

Temdatica de la solucidn Marketing digital, automatizacién de marketing, omnicanalidad, integracion de sistemas.
Fecha ultima actualizaciéon Agosto 2020.

MODELO DE NEGOCIO (INGRESOS - GASTOS)

Coste de desarrollo total 30.000 €.

Coste de mantenimiento anual | 30.000 €.

N° de efectivos internos 2 personas.

N° de efectivos externos 2 personas.

Ingresos anuales totales Aprox. 1.900.000 € de ventas online en 2019.

OTRAS

Valor ahadido / beneficio Aplicacién de tecnologia puntera usada en «retail» e industria para optimizar las acciones de

marketing turistico, la gestion de la relacién de marca y furista uno a uno, de forma personalizada
y automatizada.

Creacién de un ecosistema digital unificado, cuando se partia inicialmente de multiples sistemas
de tipo «caja cerradan.

La mejora de la satisfaccion del cliente, de la gestion de las campanas y de la gestion de la
promocidn turistica. Se espera un incremento a medio y largo plazo de la facturacion de la
Fundacién.
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