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Introduccio del projecte

Aquest projecte parteix amb la voluntat de presentar una proposta d’Oficina de Turisme
del municipi de Salou adaptada als nous temps i a les necessitats dels usuaris que ens

visiten.

El sector turistic és tremendament dinamic, qualsevol canvi socioeconomic, politic i

mediambiental té un impacte directe en el desenvolupament de I’activitat turistica.

L'activitat turistica esta formada per un complex teixit d’agents , on cada cop hi entren
en joc més competidors, la forta presencia de les agencies de viatge online (OTAs), els
meta buscadors, o planes web que ofereixen paquets personalitzats d’excursions o
recomanacions del servei del desti com Tripadvisor, eclipsen al nostre turista potencial,

causant la perdua de dialeg directe amb ells.

De la mateixa manera, I'is de les xarxes socials i augment de les aplicacions mobils
especialitzades, tan utilitzades per tothom, han diluit el paper de I'oficina de turisme

com a maxim representant del destinacié.

La nova era digital ha transformat el comportament del turista. A dia d’avui ens trobem
davant d’un turista molt més informat, més exigent i que sap el qué vol, per aquest
motiu hem d’evolucionar cap a I'excel-leéncia i esforgar-nos per superar les expectatives

del turista.

Salou té dues oficines d’atenci6 al visitant, una a la Placa de Europa i I’altra al Passeig de
Jaume |, Xalet Torremar, nimero 4, casi tocant el carrer principal del municipi, carrer de

Barcelona.

Al llarg d’aquest ultims anys les Oficines de Turisme de Salou esta experimentant canvis
pel que fa al volum de consultes d’una oficina respecte a I'altre, I’ Us que en fa el turista,

aixi com també la via que utilitzen per comunicar-se amb nosaltres.



Per altra banda, ens trobem en un moment molt important pel que fa al municipi, el
projecte “Salou Smart Turistic” presentat per I’Ajuntament de Salou, va ser seleccionat
com beneficiari de la “Convocatoria de Destinos Turisticos Inteligentes” de Red.es.

Convocatoria que s’emmarca dins el Plan Nacional de Territorios Inteligentes.

Sota la metodologia de SEGITTUR, Salou inicia el seu full de ruta per convertir-se en una
Destinacié Turistica Intel-ligent. Aixi doncs, arribats en aquest punt, ens hem de

preguntar el segiient;

Té Salou unes instal-lacions i serveis adaptats per a tothom?

Com podem atraure al turista i fidelitzar-lo un cop a la destinacié?

Podrem esdevindré una oficina de turisme del futur a l'altura d’un destinacid

intel-ligent?



Metodologia

El projecte planteja inicialment tres gliestions referents a I'Oficina de Turisme Salou i les

seves instal-lacions, per posteriorment anar desenvolupant el cos del projecte.

El treball consta de dues parts un marc teoric i un marc practic. Les fonts d’informacid
per la redaccid dels apartats sdn extretes de documents amb informacié descriptiva i
dades quantitatives cedits pel Patronat Municipal de Turisme de Salou, portals webs,
publicacions i noticies especialitzades . Per altra banda, s’"ha completat amb aportacions

personals com a treballadora de I'Oficina de Turisme de Salou.

S’ha procedit a realitzar una DAFO com un instrument Util per identificar els elements
estrategics de I'Oficina de Turisme de Salou i, d’aquesta manera, consolidar les

fortaleses, minimitzar les debilitats, aprofitar les oportunitats i reduir les amenaces.

La comparativa d’oficines de turisme d’altres destinacions s’ha realitzat en dos fases,
una exploratoria per analitzar quines han de ser analitzades i el perquée del seu estudi i
la segona fase és I'aplicacio del propi estudi per saber com treballen la digitalitzacio,

accessibilitat i espai de les instal-lacions.

Finalment amb tot el recull de dades internes i externes que afecten directament a
I'objecte d’estudi, hem elaborat una proposta el més verag possible per crear una nova

Oficina de Turisme de Salou del segle XXI.



MARC TEORIC

1 Erade latransformacié digital en el sector turistic

La transformacid digital és un procés que ha comportat significatius canvis, impactant

al llarg de la cadena de valor de gran part dels sectors, industries i organitzacions.

Les empreses incorporen en el seus negocis les noves tecnologies en les que la innovacié

és un element clau i decisiu per la disrupcid o la transformacio.

Entenem per disrupcio tot aquella innovacié que implica un canvi radical en els habits
de les persones. Amb l'aparicié d’internet, es va generar una revolucid pel que fa a la
publicitat gracies a Google, al comerg digital amb Amazon, televisid streaming amb

Netflix o reserva d’allotjament amb Booking.

Les empreses aprofiten la tecnologia per oferir nous models de negoci, productes o
serveis, o millorar la qualitat d’aquests. La diferenciacié per tal de satisfer el client
potencial i poder aixi guanyar a la seva fidelitzacié. En un entorn tan competitiu, la

velocitat de reaccié és ara igual o més important que la perfeccid.

El sector turistic és un dels sectors en els que la digitalitzacio esta impactant més i més
rapidament. L’arribada d’Internet al sector turistic ha generat una proliferacié d’agents
i grans sistemes d’intermediacio, molts dels quals han passat de ser fisics a digitals o

d’altres procedents del mén tecnologic.

1.1  Eixos de la transformacid digital dins I'ecosistema empresarial

Dins l'ecosistema empresarial actual i des del punt de vista tecnologic, en la
transformacio digital trobem quatre eixos: cloud, dispositius mobils , Internet de les

Coses, i social.



1.1.1. Cloud o Nube, Data element fonamental en les infraestructures tecnologiques
dels negocis digitals. Aquestes plataformes o centres de dades aglutinen tota la
informacid i els serveis que les diferents empreses de la cadena de valor

ofereixen als seus usuaris finals i que a la vegada es comparteixen entre si.

El Cloud computing millora la productivitat de les empreses proveidores de productes i
serveis perque aporta una major escalabilitat i flexibilitat amb una gestié efectiva dels
recursos, augment de la capacitat de resposta, estalvi economic tan en la inversié com

en despeses operatives i hi ha una menor necessitat de suports tecnologics.

Al tenir accés unificat a continguts, serveis i aplicacions aixi com també eines
col-lectives, permet una millor comunicacié i coordinacié dels grups de treball o

organitzacions amb independéncia de la distancia.

La combinacid d’analitiques de dades, solucions de cloud computing i eines de big data
proporcionen grans volums d’informacid generats per I’ecosistema turistics, que un cop
analitzat i filtrat és converteix en informacid util per segmentar i personalitzat els

productes i serveis, amb |'objectiu final de millorar I'experiencia del turista.

El cloud ha contribuit a la proliferacié de plataformes tecnologiques amb nous serveis
de desintermediacié i a I'hora ha potenciat I'aparicid6 de nous agents, com sén les
agencies online, les OTAs (Online Travels Agencies) com Destinia o Booking i els
metabuscadors com el comparador online de preus Trivago. Actualment, la frontera
entre aquest dos agents s’esta diluint, tal i com explica Vivi Hinojosa, redactora
d’Hosteltur, el 16 de juliol del 2018, “si los metabuscadores gestionan reservas y OTAs
como Booking.com incorporan mejores precios de terceros, éla frontera entre ambos se

esta diluyendo?”.



Les plataformes digitals turistiques s’esforcen per tal que |'usuari trobi en elles tot el
necessari pel seu viatge, oferint tot tipus d’activitats relaciones amb el turisme, com és
el cas de Atrdpalo agencia de viatges i de promocié d’activitats d’oci online, o Destinia,
agencia de viatges online que ofereix reserves d’hotels, paquets de vol més hotel, o

entrades a parcs d’oci o exposicions a preus molt competitius.

Molts tipus de portals webs amplien el seu contingut gracies als comentaris, imatges o
critiques dels hotels i destinacions turistiques per part dels usuaris com Tripadvisor,

Tripadvisor Experiences.

Noves startups amb model de negoci basats en un marketplace online han vist
I'oportunitat de de ser I'enllag entre proveidors i usuaris interessants en el seus
productes o serveis. Aquest és el cas de Outdoyo, una plataforma que re-vent tot tipus

d’activitats d’aventura en vuit paisos.

Un altre aspecte a destacar dins les possibilitats que ofereix el sistema cloud és la
utilitzacié d’una plataforma tecnologica en el cloud per una gestid intel-ligent dels
recursos turistics i el disseny d’ofertes personalitzades. Destinacions com Salou amb la
voluntat de convertir-se en un destinacié digital, dins el projecte “Salou Smart Turistic”,
és gestionara a partir d'una plataforma tal i com es detalla en un dels apartat d’aquest

treball.

1.1.2. Dispositius mobils

Dispositius mobils amb connexié a Internet aixi com també totes les plataformes,

serveis i aplicacions. Part essencial a I’'hora de crear nous productes o serveis.

En ple segle XXI el turista i viatger és més dependent del seu smartphone o tabletes que
mai. Els dispositius mobils han passat a ser element indispensable en totes les etapes

del viatge.

Segons Tripadvisor, I'smartphone és la principal via d’accés a Internet, i en I'ambit

turistic un 45% [’utilitza per tot allo que té a veure amb les seves vacances.



Moltes empreses turistiques i destinacions mobils estan invertint en innovacid i
tecnologies mobils per tal d’arribar al seu client hiper-connectat. A través de ['Us que
en fa el turista, es desprenen dades d’ubicacid, tipus d’Us, la franja horaria de connexio,
imatges o amics de l'usuari, facilitant als gestors de destinacions i d’empreses
turistiques el procés per poder crear campanyes de marqueting més efectives o

productes/ serveis més personalitzats.

En la recerca d’experiéncies innovadors, les noves tecnologies mobils fa temps que
incorporen altres tecnologies com la geo-localitzacié o la realitat augmentada. Hotels
qgue ofereixen als seus clients tabletes on informar-se i poder reserva serveis turistics de
dins i fora de I’hotel, Destinacions Turistiques amb aplicacions mobils que ofereixen al
visitant recorreguts interactius, museus o atractius turistics com la visita a la Casa Batll6
amb audio-guia SmarGuide (realitat augmentada), son uns dels grans exemples que ens

podem trobar avui en dia en el sector turistic.

Per ultim, és imprescindible la connectivitat mobil total i gratuita per I'usuari (WIFI, 4G,
5G) en establiments i destinacions turistiques, com és el cas de Palma de Mallorca
(ciutats espanyoles escollides com DTI pel Ministeri de Industria, Energia i Turisme) amb
accés wifi gratuit a totes les seves platges. Un projecte innovador per la seva extensio,

la poblacié que cobreix , el model gestid i la facilitat a I’hora de connectar-se.
1.1.3. Internet de les coses (loT)

Concepte que va néixer a |'Institut de Tecnologia de Massachusettts (MIT), i es resumeix
com la interconnexid d’objectes amb persones o d’objectes entre objectes amb la

finalitat de fer-nos la vida més facil i a les empreses més productives.

Dins d’aquest moén de I'loT hi trobem tot el que té a veure amb la sensors, beacons,
dispositius wearables (gafes, rellotges o polseres) algoritmes i xarxes M2M (maquines

amb maquines ).

La domotica tracta de fer més intel-ligent a un habitatge, fent que els electrodoméstics
i altres sistemes es comportin d’'una manera més eficient, es redueixi I'Gs d’energia i la

persona hi visqui més confortable.
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Per una millor gestid, els sensors (beacons) sén un altre aspecte clau dins els plans
nacional pels destins turistics intel-ligents. Gracies a la informacié que emeten els
sensors ubicats en llocs estrategics de les ciutats, es podra realitzar un millor control de

tota la activitat turistica.

Cadenes hoteleres com Marriot International, parc d’atraccions com Disney World, o
creuers com és el cas de la nabinera Carnival (amb Medallon Oceanico) utilitzen també
sensors en format rellotges, o polseres per tal d’oferir al seu client una experiéncia molt
més personalitzada i innovadora. Les polseres intel-ligents (RFID) o rellotges permet
accedir a diferents instal-lacions , reservar o comprar qualsevol producte que s’ofereixi
i tot sense haver de passar per recepcid. Sensor el “Medallon Ocednico”, dissenyat per
Carnival, registra els gustos costums del viatger en alta mar i anar proposant aixi

surgencies durant les vacances.

1.1.4. Social

No hem d’oblidar la presencia de les xarxes socials on el turista comparteix totes les
seves experiencies i ’economia col-laborativa, en les que el contingut i les prescripcions

generades per part de I'usuari sén aspectes claus.

Les xarxes socials s’han convertit en un canal de comunicacid bidireccional i comercial
fonamental pel desenvolupament del sector turistic. | és en aquest punt on el sector
turistic ha d’afrontar un nou repte, la reputacioé online. Saber escoltar als turistes a
través de les xarxes socials i altres plataformes socials digitals ens permetra prendre

millors decisions empresarials, storylistening.

Es diu que una imatge de marca, en el nostre cas, la marca de la destinacio turistica, no
només es crea per part del gestor de la destinacid, avui en dia es crea també a partir de
les experiéncies dels turistes i els seus comentaris, idees i sensacions exposats a les

Xarxes.
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L’economia col-laborativa, no s’entendria sense el desenvolupament cloud, un clar
exemple és Airbnb i Airbnb Experiences, una plataforma digital de gran éxit que és
fonamenta a partir de la participacio, col-laboracié i intercanvi de continguts, bens o

serveis de 'usuari (amfitrio) .

Els eixos que anteriorment hem detallat son elements imprescindibles al llarg de la
cadena de valor perqueé els usuaris i empreses els consideren elements de simplificacio

de processos i d’estalvi.

1.1.5. Realitat Virtual , Realitat Augmentada, Intel-ligencia Artificial

La Realitat virtual i augmentada ofereixen una nova experiencia immersiva al turista.
Primer van ser els museus i visites a edificis o espais historics com Sant Climent de Talill
o el jaciment iberic d’Ullastret, ara cada cop més es va estenent a I’'ambit hoteler o a les
destinacions turistiques per donar a coneixer millor el seu passat historic, com

Tarragona i I'empresa IMAGEEN.

En I'Gltima edicié de Fiturtech, dins el marc de la fira FITUR, es va afirmar que la
Intel-ligencia Artificial o el reconeixement facial aniran guanyant pes i seran

imprescindibles pel futur del sector turistic en el 2019.

Actualment Ia intel-ligencia artificial permet desenvolupar aplicacions que milloren

I’experiencia del client, és el cas dels chatbots o cada cop més la tendencia voicebots.

1.2 Turista Digital

Actualment ja existeix una transformacio al comportament dels nous perfils digitals com

ara els “mil.lennials” o els “teen”.

El turista digital, és aquell que utilitza la tecnologia en totes les fases del anomenat
customer journey” que comenca per la buscada de la informacid, segueix amb la
seleccio i comparacio de preus, experienciesiinspiracio, el procés de compra es realitza
través de dispositius mobils i finalitza amb I'intercanvi d’informacié que a la vegada

serveix per retroalimentar novament el cicle.

El sector turistic doncs ha de fer front a un turista molt més informat, exigent i hiper-

connectat.
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En un article de la revista especialitzada Hosteltur, s’afirma que el turista digital fa entre
40 200 consultes abans de reservar el seu viatge. El 67% de viatgers busquen inspiracio

en canals digitals.

Igualment, el turista digita segueix buscant informacidé i contractant serveis durant el
desti mitjancant el seu smartphone, sobretot els joves, “mil.lennials”. Aixi doncs ens

trobem d’una demanda molt hiper-connectat, informat i que requereix atencioé 24x7.

Els mil.lennials son joves de 18 a 35 anys amb un perfil altament tecnologic, també
trobem els “teens” que sén joves adolescents amb un alt poder de prescripcid molt
rellevant dins les unitats familiars; pel que esdevindran grups en el que s’han d’orientar

esforcos de captacio ja que sdn consumers actuals i prescriptors futurs.

Llavors arribat en aquest punt els responsables de les destinacions i empreses
turistiques han de veure aquesta hiper-connectivitat per part de l'usuari com una
oportunitat ja que disposarem de grans quantitats d’informacio provinents de la xarxa,
gue un cop ben interpretades, ens ajudara a oferir productes i experiéncies més
personalitzades i Uniques. | no només aixo, podrem elaborar campanyes de marqueting

més eficaces ( estratégies push i pull).

Resulta il-lustratiu veure que tot el que passa en 1 minut a internet.
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1.3 Transformacid de I'espai fisic

Com hem anat veient, I'era digital s’ha anat integrant en el dia a dia de les persones,

organitzacions i empreses turistiques.

Pero ara també la digitalitzacié esta transformant espais de treball de diversos sectors
economics. L'espai tradicional “tancat” es converteixen en espai obert on la llum, el
disseny, la comoditat i sobretot la presencia de les noves tecnologies juguen un paper

fonamental.

Un clar exemple el trobem en el sector de la banca, concretament CaixaBank amb les
noves oficines d’atencié al client, un espai molt més espaids, diafan, amb sofas, i

pantalles on es visualitzen els serveis i productes.

Sense deixar de banda el sector turistic, trobem un cas d’agencia de viatges que ha
volgut donar un salt innovador a I’hora de vendre el seu producte, estem parlant Pangea

The Travel Store, la tenda de viatges més gran del mén amb més de 60 treballadors.

La primera tenda fisica va obrir les seves portes a Madrid, I'any 2015, un espai de 1500
metres quadrats, Unic i modern, amb llibreries, espai per relaxar-se amb sofas ,
televisions, pantalles tactils perque els client dissenyin les seves propies experiéncies
turistiques amb I'ajuda de 30 experts treballadors. Actualment Barcelona compta també
amb una botiga Pangea The Travel Store, ubicada on I'antic cinema Club Coliseum. Sens
dubte un concepte de botiga que ha marca un abans i un després en les agencies de

viatges fisiques.
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1.4 Turisme per a tots

El repte de I'accessibilitat és un dels primers reptes en ser afrontats per tecnics i
dissenyadors d’edificis, aixi com també pels gestors publics. L'any 1963 es va celebrar
el Congrés Internacional per la Supressié de Barreres Arquitectoniques a Suissa, i a
través del qual es va posar en valor el concepte “ accessibilitat”, com objectiu prioritari

cap a una plena integracié d’aquella part de poblacié que té qualsevol discapacitat.

Aquest concepte originalment era reduit a la eliminaci6 de les barreres
arquitectoniques, urbanistiques, del transport i la eliminacié de les barreres de la
comunicacid, ara a evolucionat cap a un “disseny universal”, és a dir, la facilitat de I'Us
dels productes i serveis a tots els usuaris, amb la propia participacié d’aquests mateixos

en el disseny i la avaluacid.

Llavors el terme d’accessibilitat ha d’anar acompanyat de I'objectiu prioritari de disseny
universal, amb el que es garanteix el gaudiment de tots els bens i serveis, tothom per

igual.

Arribats en aquest punt trobem el concepte Turisme Accessible i Turisme Social. El
turisme accessible des dels seus inicis ha sigut creat per garantir el gaudi del turisme per
les persones que tenen alguna discapacitat fisica, psiquica o sensorial. Per una altra
banda, el turisme social és més directe , al tenir com objectiu lluitar contra les
desigualtats i exclusions de totes aquells que tenen una cultura diferent, poder
adquisitiu baix o viuen en regions desfavorables. El Turisme social, com qualsevol forma
o modalitat turistica, ha d’aplicar-se sota els valors d’harmonitzacié, equilibri i respecte

al medi ambient.
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En resum, la conjuncidé d’aquests dos conceptes, turisme accessible i turisme social, fan

possible la consecucié d’un veritable turisme per a tothom.

TURISMO TURISMO

ACCESIBLE

TURISMO
SOClaL

PARA
TODOS

Pretende facilitar el acceso:
de aguellos grupos menos favo-
recidos a las
infrasstructuras y
seryicios turisticos

Pretende facilitar el acceso de
las personas con discapacidad
a las infraestructuras
y servicios turisticas

Fuents: Mazams Turlsme

Font: Mazas Turismo

Segons un estudi dels habits del turismes en els ultims anys, realitzat per la Fundacié de
la ONCE, indica que no les persones amb discapacitat o necessitats especials viatgen

amb una freqtiéncia similar a la de les persones sense necessitats especials.

A més, en l'analisi de la despesa mitja realitzada per un turista amb discapacitat o
necessitats especials és 813,65€ de mitjana, essent significativament superior a la
despesa efectuada per les persones sense necessitats especials (637,60€ de mitjana).
Un 21% del turistes amb aquestes caracteristiques van viatjar a Catalunya, i

concretament el tipus de turisme que van fer és turisme de sol i platja, un 56%.

Amb les noves tecnologies empreses del sector turistic i organismes poden crear un

producte o servei per a tot tipus de turista.

Finalment, a nivell nacional, la Secretaria de |'Estat de Turisme, a través de SEGITTUR,
va presentar I’11 d’octubre del 2018 la Red de Destins Turistics Intel-ligents (DTI), per tal
de contribuir a la millora de la competitivitat de les destinacions turistiques espanyoles
des de la perspectiva de la sostenibilitat i 'accessibilitat a través de nous models de

govern que incloguin la innovacid i la tecnologia com a eines per aconseguir-ho.
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Dins d’aquest ambit es troba PREDIF, un referen avui en dia en matéria de turisme
accessible, que col-labora amb SEGITTUR en els projectes de consultoria de destinacions
intel-ligents per set destinacions espanyoles i en la redaccié de la norma espanyola PNE
178501 Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes. Requisitos. A més és la
primera entitat en redactar Pla Estrategic de Turisme Accessible en Espanya. Es va
realitzar per Galicia i actualment s’esta elaborant un per Barcelona, la Comunitat

Valenciana i Castella Lleo.

Per ultim, amb el recolzament de la Fundacié Vodafone Espanya, han creat la primera
aplicacié mobil de Turisme Accessible a nivell mundial, Tur4all. Actualment aquesta
aplicacié conta amb el suport de la Secretaria d’Estat de Turisme per ser un projecte

Emprenateur.

Les destinacions turistiques innovadores hauran de garantir la interaccid i integracié del

visitant amb I’entorn i incrementar la qualitat de la seva experiéncia a la destinacio.

1.5 Turisme d’experiéncies

En ple segle XXI la satisfaccid del turista ja no és suficient, per diferenciar-se de la
competéncia i fidelitzar-lo es necessiten crear experiéncies que els sorprenguin. Es diu
gue les experiéncies sén font d’emocions i les emocions sén el motor de la presa de
decisions, llavors els organismes i empreses turistiques cada cop més han d’apostar pel

IH

“marqueting experiencial“ sense deixar de banda el marqueting tradicional.

I”

El “marqueting experiencial” (conegut també com a marqueting d’experiéncies o
margueting emocional) neix com a resposta al consumidor d’avui en dia, un consumidor
informat, més critic i que busca vivencies uniques i ultrapersonalitzades. El marqueting

d’experiéncies, posa al client en el centre de la organitzacio.

Un element clau que es persegueix és la vinculacié emocional del turista/ consumidor
amb la marca del producte/ destinacio, I'’engagement. Aquest tipus de marqueting es
fonamenta en I'axioma de que el client es decideix per un producte o servei per la
vivéncia que se |li ofereix abans i durant. Si pensem en I’experiéncia del client o turista

en una linia continua de temps hi trobem tres fases:
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1- Anticipacio: (pre-experiéncia) on haurem de crear contingut de valor per tal
d’atreure I'atencio.

2- Vivéncia: ( relacié directe) seguir aportant valor a la marca i tractar de complir
les expectatives del client.

3- Records : potenciar el engagement del client perqué ens recordi i torni a escollir-

nos.

En “I’era tecno-digital”, Bernd Schmitt, considerat el pare del marqueting d’experiéncies
i famds per les seves investigacions sobre I'experiéncia i satisfaccid del client, la marca i
la innovacio, determina tres factors tecnologics que han afavorit I'aparicié i augment

d’aquest marqueting; la relacio directa, el coneixement del client i la interaccid activa.

Per ultim, dins d’aquesta nova era s’afirma que perquée el marqueting d’experiéncies
tingui éxit ha de posar al centre de |'organitzacid el client (involucrar), ha d’haver hi una
relacio directa entre client i marca (interaccid), experiencies Uniques i personalitzades
que busca estimular a tots els cinc sentits (immersid, intensitat i individualitat) aixi com
també creatives i disruptives (innovacid). Per ultim les accions del marqueting
d’experiencies han de ser coherents amb la marca i que al mateix temps encaixin amb

la proposta de Valor (integritat).

1.6 Destinacions Intel-ligents

Ja hem vist les constants transformacions en el sector turistic i els rapids avencos
tecnologics, els quals suposen multiples reptes a I’'hora que ofereixen grans oportunitats

de desenvolupament per les destinacions.

Ates la gran importancia del sector turistic en 'economia i la societat espanyola, moltes
ciutats s’estan plantejant nous models de gestid turistica per evolucionar cap a una
ciutat més intel-ligent, més sostenible, amb serveis publics més eficients, aportant

gualitat de vida al resident i millorar I'experiéncia del turista.

La intel-ligéncia artificial, I'analitica o el loT sén gran aliats per acabar amb la massificacid

de destinacions consolidades.
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2 Sociedad Mercantil Estatal Para la Gestion de la Innovacio i
las Tecnologias Turisticas, S.A.M.P ( SEGITTUR)

2.1 Creacid i experiéncia

La Sociedad Mercantil Estatal para la Gestiéon de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas, S.A.M.P, actualment SEGITTUR, dependent del Ministerio de Industria,
Comercio y Turismo, i adscrita a la Secretaria de Estado de Turismo, és la responsable
d’impulsar la innovacio ( 1+D+i) en el sector turistic espanyol, tant en el sector privat (
I'ajuda a emprenedors, exportacid de la tecnologia espanyola, nous models de gestid
sostenible i més competitius) com en el public ( nous models i canals de promocio, gestio

i creacio de destins turistics intel-ligents, entre d’altres accions.)

L'objectiu de SEGITTUR inclou entre d’altres el desenvolupament de totes aquelles
activitats que tinguin com a finalitat la maximitzacio dels nivells de professionalitat del
sector turistic espanyol, mitjancant la investigacio , el desenvolupament, la innovacié i

la implementacio de noves tecnologies, aixi com també facilitar I'accés a elles.

Es un organ potent i efectiu capac de contribuir al desenvolupament, modernitzacid, i
manteniment de l'industria turistica. Perqué una destinacié esdevingui competitiu ha
de d’oferir qualitat i sostenibilitat pels residents i turistes, dos aspectes que SEGITTUR
ha sabut identificar mitjancant la creacid, promocié i gestié de la tecnologia, el

coneixement i la innovacio.

Altrament, és una institucié pionera en el desenvolupament i la posada en marxa de la
metodologia on s’estableixen les bases dels Destins Turistics Intel-ligents, marca propia
registrada que es concedeix aquells destins que compleixin els criteris redactats a la

metodologia.
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El model de Destins Turistics Intel-ligents es troba dins el marc dels plans estratégics:
Plan Nacional e Integral de Turismo ( PNIT) i el Plan Nacional de Ciudades Inteligentes

de la Agenda Digital para Espafia ( ADpE).

Per crear uns estandards que contribuis a la definicié d’'un marc homogeni d’aplicacié
de DTI, es forma un Subcomité de Destins Turistics dins del Comité Tecnic de
Normalitzacié de AENOR 178 ( el AEN/CTN 178 Ciutats intel-ligents). SEGITTUR és I'Unica
entitat que presideix i lidera aquest Subcomité, integrat per 200 professionals
provinents de diversos ambits sectorials, gracies al qual es publica la primera norma UNE
dirigida als gestors dels destins turistics intel-ligents, estem parlant de la Norma UNE
178501 del Sistema de Gestion de los Destinos Turisticos, i posteriorment la Norma UNE

178502 de Indicadores y herrameintas de los Destinos Turisticos Inteligentes.

2.2 Desti Turistic Intel-ligent; definicid i beneficis

Un desti turistic intel-ligent és “ Un espacio turistico innovador, consolidado sobre una
infraestructura tecnologica de vanguardia , que garantiza el desarrollo sostenible del
territorio turistico, que promueve la accessibilidad universal, que facilita la interaccion
e integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el

destino y mejora la calidad de vida de los residentes.”

Aquesta definicio per part de SEGITTUR, va ser aprovada i recollida pel Subcomité 5 de
Destinos Turisticos Inteligentes del Comité Técnico de Normalizacion AEN/CTN 178 de

Ciudades Inteligentes de AENOR I'octubre del 2013.

Implantar un model com aquest repercuteix en la millora de tots els agents que formen
part d’un destinaciod, des del gestor que permet prendre millor decisions gracies a la gran
quantitat d’informacié que li arriba a les seves mans( Big data), al teixit empresarial,

turista i sobretot el resident.

Un gestor del desti ha de poder cobrir les necessitats i interessos de tots els actors que

formen part d’'un mateix espai territorial.
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MARC PRACTIC

3 Digitalitzacio, noves tecnologies i turisme accessible a les
oficines de turisme

En aquest estudi de comparatives d’oficines de turisme, primerament hem escollit les

oficines de dues de les ciutats més turistiques del territori espanyol, Madrid i Barcelona.

Hem cregut interessant analitzar les oficines de turisme de Valencia atés 'augment en
el nimero de visites a la capital i de diversos municipis costers de la Comunitat
Valenciana. Fonts del diari digital Valenciaplaza informen que el 2018 Valencia va rebre
9,2 milions de turistes estrangers, incidint en un augment del 3,2% respecte |'any

anterior, i un nou maxim en la serie historica, que van gastar un 4,9% mes.

També hem analitzat totes aquelles oficines de turisme que destaquen pel seu paper
innovador en la prestacié del seus serveis, com la Pineda de Mar, Benidorm, Getxo,

Bilbao, San Sebastian, Montblanc, Pamplona i Las Palmas de Gran Canaries.

Per ultim em volgut donar una ullada fora les nostres fronteres, concretament a Franca,
primer pais més visitat del mén amb 86,9 milions de turistes per sobre d’Espanya, 81,8

milions. Salou rep cada temporada d’estiu més d’un 40% de turisme frances.

Cada oficina de turisme té necessitats i objectius diferents a assolir, no obstant,
analitzar-les ens ajudara a redactar les linies del nostre projecte de digitalitzacio i

adaptacio de I'espai de I’Oficina de Turisme de Salou.

3.1 Oficines de turisme de I’Estat Espanvyol

3.1.1 Oficina de turisme de la ciutat de Madrid
La ciutat de Madrid actualment conta amb un dels centres turistics més moderns del

pais i adaptada per turisme accessible. Estem parlant de I'oficina ubicada al Salén de
Columnas de la Casa de la Panaderia de la centrica Plaza Mayor. El centre esta obert els
365 dies de I'any i ofereix diversos serveis, atencid presencial, especialitzada i amb opcio

d’auto consulta.
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Es la primera oficina urbana d’informacié turistica d’Espanya que conta amb la
certificaci6 UNE 170001-2 de Accesibilidad Universal, otorgada per AENOR I'any 2010 i
revalidada el 2017.

Dos aspectes importants a destacar d’aquest centre turistic de la ciutat de Madrid és

I"accessibilitat per cobrir totes les necessitats dels usuaris i la utilitzacié de la tecnologia.

Tal i com ens indica a la seva plana web www.esmadrid.com , aquest centre ofereix:

servei de Llengua de Signes Espanyola ( LSE), tres bucles magnetics, suports isquiatics,
planols accessibles ( discapacitats visuals), mostrador adaptat , expositors accessibles a

I'usuari amb cadira de rodes a la botida, guia de Turisme accessible en format CD.

Des de fa tres anys el Centre de Turisme de Plaza Mayor i la resta de punts d'informacié
turistica gestionats per Turisme de I'Ajuntament compten amb un mapa accessible amb
codi QR i un altre en Braille per invidents , macro caracters i alt contrast per persones

amb baixa visio, aquest es pot baixar des de la pagina de turisme Madrid.

Al web www.esmadrid.com hi trobem la opcié6 de Mapa’s Voice on es detallen les

caracteristiques del planol en paper, on poder localitzar un text en Braille que facilitat
la informacid, on se situa el codi QR i dades en relacié a I'oficina de turisme de Plaza

Mayor. També es pot escoltar I'explicacio de tots els punts d’interes turistic de la ciutat.

Puntodis és I'empresa encarregada en proporcionar aquest innovador servei web a

I'oficina de turisme de Madrid i els Ajuntaments com el de Benidorm o Getxo.

Tal i com es detalla a la plana web de I'empresa, els planols que incorporen el servei
anomenat Map’s Voice, contenen un codi QR. Una vegada escanejat, el QR permet
accedir a informacié augmentada sobre els diferents continguts del planol. L'accés a

aquesta informacio és facil i es pot fer des del mateix dispositiu mobil.

Altrament, el centre esta equipat amb un seguit de pantalles planes que projecten
imatges de la historia de la ciutat i de tots recursos d’interés turistic. Es posa a disposicid

del visitant gaudir d’una experiencia Unica amb ulleres de Realitat Virtual.

Les pantalles tactils d’auto consulta mostren un mapa virtual de la ciutat amb una base

de dades de tots els recursos de la ciutat. Madrid també disposa de pantalles 24h en
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diversos punts estratéegics de la ciutat per consultar, aixi com també compta amb

unitats mobils ubicades en punts estrategics de la ciutat de gran transit turistic.

Aquests punts distribuits per tota la ciutat compten la majoria d’ells amb un servei
d’atencidé presencial i audiovisuals, alguns també amb wifi gratuita i bucle magnétic,

dos ultims realitzen la venda d’entrades del Madrid City Tour.

Gracies a la extensa oferta cultural i artistica de la ciutat, actualment Madrid disposa
d’un nou Punt d’Informacié Turistica a I'espai d’exposicions CentroCentro, al Palacio de
Cibeles (actualment seu de I’Ajuntament de Madrid i antic Palacio de Correos). La
informacid turistica que s’ofereix a I'oficina esta especialitzada en activitats cultural i
artistiques. L’Ajuntament de Madrid ha eliminar tota barrera arquitectonica d’aquest

edifici historic adaptant aixi I'accés a tot aquell visitant amb mobilitat reduida.

El portal digital del diari EI Mundo, el 19 de Gener del 2018, recollia les declaracions de
I’ex presidenta regional, Cristina Cifuentes, durant la seva intervencid en el Dia de
Madrid a Fitur, afirmant “ Esta nueva oficina sera disefiada con un concepto abierto y
moderno y las instalaciones seran modernes y vanguardistas en las que estaran
presentes las tecnologias mds vanguardistas. Cifuentes també va explicar “Esta oficina
sera la carta de presentacion de Madrid" y estara en el "mismo corazon de Madrid".

"Ayudara a trasladar lo que es Madrid, una regién abierta".

Des del web turistic de Madrid hi ha la opcié de descarregues de publicacions i audio-

guies en format electronic.

Fa temps que la ciutat ve treballant conjuntament amb diverses entitats per
discapacitats com per exemple Plataforma Representativa Estatal de Personas con
Discapacidad Fisica (PREDIF) i amb I’ Once per fer accessibles els recursos culturals,
oferint recorreguts turistics dirigits a tot tipus de persones amb capacitats diverses.

Turisme de Madrid ofereix des de la seva plana web fullets informatius per descarregar,
i tretze guies per descarregar en castella i o angles perfectament segmentades cada una
d’elles, com per exemple, la Guia de Madrid Accessible en siete dias, amb la col-laboracio

PREDIF, o la Guia del Estudiante, Guia de turismo familiar.
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Un aspecte a destacar son les aplicacions mobils. Bienvenido a Madrid, és una aplicacié
mobil creada per I'Oficina de Turisme de I’Ajuntament de Madrid, en castella i anglées
que ofereix tot el necessari per gaudir i coneixer al maxim la ciutat, amb informacio
essencial per preparar el viatge, els “must” de la ciutat, informacio geolocalitzada sobre
punts d’interés (tendes, museus, locals d’oci, consells turistics i una actualitzada

agenda).

La guia es complementa amb I’ Audioguia Bienvenidos a Madrid, en castella, angles i
frances, diversos itineraris per les zones de gran interes turistic i integrada amb més de
50 sensors beacons, amb la possibilitat de descarrega de planols sense connexid a

internet, gracies al Bluetooth.

L’aplicacié Guia Madrid 5D, tal i com indica al web www.turismomadrid.es, és la primera

aplicacidé turistica de la regid que permet recdrrer la Comunitat i descobrir el seu
patrimoni historic d’'una manera interactiva gracies a rutes autoguiades, imatges 3602 o

la geocalitzacio, entre d’altres.

Gracies al planols intel:-ligent de la regid i al caracter intuitiu de la app, es pot accedir
d’una manera rapida i senzilla a viatgers virtuals que mostren rutes guiades a través de

tres tipus de itineraris.

Una altra aplicacié mobil és la 'CiclaMadrid Connecta!’, que proposa una ruta circular de
més de 400 quildmetres de longitud que connecta diferents punts culturals de la
Comunitat de Madrid a través de recorreguts comodes i accessibles, que t'acosten a 400

béns d'Interes Cultural i uns 300 museus.

Per ultim I’Oficina de Turisme de Madrid ha creat una aplicacié mobil amb el nom de
Paseo del Arte Imprescindible que inclou una ruta tres dels museu més importants del

mon, El Museo del Prado, el Museo Thyssen-Bornemisza i el Museo Reina Sofia.
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3.1.2 Oficines de turisme del Pais Basc
Oficina de turisme de San Sebastian

L'oficina que esta situada al centre de la ciutat Guipuzcoana, Boulevard 8, utilitza el
sistema de gestid de cues, on els clients han d’agafar nimero i esperar el seu torn dins
fent cua. A la mateixa oficina venen marxandatge de la ciutat, s’ofereixen visites
guiades, la més recomanada és “Donostia esencial y romantica”, en la que es mostra la
part antiga, el port els jardins de Alderdi-Eder i els monuments més caracteristics de la
ciutat. Des de la propia oficina es poden concertar visites autoguiades, mitjangant un
sistema d’auriculars el turista podra realitzar recorreguts per la part antiga. A I'estiu

solen programar visites guiades especials.

Es posa disposicid dels visitant I'opcidé d’adquirir una targeta turistica especial, San
Sebastian Card, amb la que es poden beneficiar de descomptes de transport public,

museus, restaurants i comercgos.

Un aspecte clau és la pantalla tactil que tenen a fora I'oficina amb opcid a la impressid

del planol de la ciutat.

Un altre punt d’informacid turistica es troba també al centre de la ciutat, concretament
a I'’Alameda del Boulevard 6 , aquesta oficina serveix d’aparador i des d’on es
promocionen totes les comarques de la provincia de Gipuzkoa. L'oficina consta de 90
metres quadrats dividits en una planta baixa i soterrani amb accés des del Boulevard,
dissenyada i decorada seguint el principi de la marca “Explore San Sebastian Region” i

els principis de diversitat, autenticitat i la realitat poliedrica que és Guipuzkoa.

Aquesta marca va ser creada l'any 2016 amb l'objectiu de reorientar I'estrategia
turistica Guipuzcoana de manera que, aprofitant la notorietat i posicionament
internacional de la ciutat de San Sebastian, es pogués regular el flux de visitants a altres
atraccions turistiques de tot el territori. Amb el verb en anglés “explore” es pretén
invitar al visitant, sobretot al turista I'internacional, a descobrir la diversitat de tota la
seva oferta poliedrica, amb moltes cares, per public de diversos punts del mén amb

motivacions i objectius diversos.
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L’oficina disposa de dos pantalles de TV, una gran des d’on es projecten els videos de
turisme de Gipuzkoa i una petita des d’on es mostraran I'agenda i les propostes del

moment. Disposa a més de dos pantalles tactils i tres tabletes.

S’ofereixen tours i paquest turistics, excursions, escapades i informacié de transport

public, entre d’altres.
Oficina de turisme de Bilbao — Bizkaia

L'oficina de Turisme esta situada en un edifici emblematic de més de 120 anys
d’antiguitat, amb una superficie de 550 metres quadrats i senyalistica en cinc idiomes i
llengua en Braille. L'oficina ofereix informacié sobre la capital biscaina i totes les

comarques de Bizkaia en sis idiomes els 365 dies de I'any.

Disposa d’una paret amb 24 pantalles suspeses sobre els mostradors d’informacié

projectant videos i retransmissions en directe a través de “streaming”.

L’oficina compta amb sis llocs d’atencio al visitant, dels quals dos estan adaptats per
persones amb mobilitat reduida. A més, esta equipada amb 18 ordinadors, dos d’ells

estan adaptats per persones amb discapacitat sensorial, itres puestos IPad.

Ates al gran espai del que s’hi disposa, han habilitat una sala per conferencies i

presentacions.

Per altra banda, la ciutat de Bilbao té una altra oficina just davant d’un dels reclams
turistic i a I’hora emblematics de la ciutat, el Museu del Guggenheim. Aquest punt
d’informacio obert tot I'any, ofereix informacié sobre Bilbao, Bizkaia i Euskadi, visites
guiades, venda de targetes turistica Bilbao Card. Des d’aquest centre es treballa en

coordinacio amb la central de reserves hoteleres.

Getxo: A 10 kilometres de Bilbao trobem el municipi coster de Getxo, la seva oficina de
turisme compta amb unes modernes instal-lacions situades a la platja de Ereaga, oferint

informacié turistica d’Euskadi i del propi municipi.

L'any 2017 l‘oficina de turisme va ser pionera a Bizkaia per oferir un mapa turistic

interactiu per a invidents situat fora I’oficina.
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L’'empresa encarregada d’elaborar el planols va ser Puntodis. El planol disposa d’un
sistema en Braille on s’indiquen els recorreguts pel municipi. Un dels seus avantatges es

gue es permet saber la distancia que hi ha entre punt i punt.

També hi ve indicat un codi QR, un cop llegit des d’'una mobil o tableta, es desplega una
aplicacié de veu on s’explica de manera senzilla tot els recursos turistics del municipi en

euskera, castella, anglés, frances, catala, alemany, italia, japones, xinés i portugues .

Des de fa temps la destinacio ja gaudeix de panells interactius en Braille ubicats al Pont

de Bizkaia.

Puntodis va crear Maps Voice com a eina per millorar I'accessibilitat i adaptacio del
turista i ciutada amb discapacitat auditiva i mobil amb I’entorn. Es tracta d’una senzilla
aplicacio creada tan pel mobil com pel web que permet interpretar els planols a través
de veu en 12 idiomes. A través de |'escaneig del codi QR encertat en el planol, dona

I'opcid de llegir-lo o escoltar-lo.

L’oficina de turisme ha creat un recorregut interactiu anomenat “Magic Fly”, un projecte
innovador de dinamitzacié turistica que a través del smparthone es proposa un
recorregut per les zones més emblematiques del municipi mitjancant enigmes per
resoldre. La persona interessada ha d’aproximar-se al totem instal-lat a la plaga Puente
Bizkaia, un cop allii sense necessitat de descarregar-se cap aplicacié mobil ha d’accedir
al codi QR que hi ve indicat. El recorregut oscil-la entre 1,5 h - 2,5 h depenent del ritme del

visitant.

Si donem una ullada al web turistic , observem que hi ha un apartat de promocions. Si
es reserven dos nits d’allotjament als diferents hotels indicats al web, I'oficina de
turisme t'obsequia amb una de les activitats turistiques proposades per Getxo, durant
els mesos de juliol, agost i setembre I’estada minima ha de ser de tres nit. El turista haura
d’anar a I'oficina de turisme i indicar el niumero de reserva per poder gaudir de

I'obsequi.

Es una bona manera de treballar conjuntament amb altres agents implicats en I’activitat
turistica de la destinacié com ho sén els hotelers, alhora també s’incentiva al visitant a

passar per I'oficina de turisme.
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3.1.3 Oficina de turisme de la Comunitat Valenciana
L’Agéncia Valenciana del Turisme ve potenciant des del 1990 la creacid de la Red de
Oficinas de Informacion Turistica de la Comunitat Valenciana denominada RED TOURIST

INFO, que cobreix tot el conjunt espacial de la Comunitat Valenciana.

La xarxa d’oficines de Red Tourist Info compta amb 200 oficines al llarg de tota la
Comunitat Valenciana, dividint-se en tres grups; oficines propies o estrategiques,

oficines municipals i punts temporals d’estiu.

L'empresa INSYDE junt a I'Agencia Valenciana de Turisme va posar en marxa el projecte
"Oficines de Turisme del segle XXI". En 20 Oficines de Turisme hi ha instal-lat sistemes
d'informacid tactils per a que els turistes accedeixin a tota la informacid de la localitat i

de la Comunitat Valenciana.
Els formats o tipus de dispositiu instal-lats son:

. Aparadors interactius amb pantalles tactils multitouch capacitives i de dos
formats, cinc monitors de 42" i cinc de 32". Les poblacions on les podem veure
instal-lades sén Torreblanca, Sagunto, Ribarroja, reblanca, Segorbe, Sagunto, Ribarroja,

Valencia, Gandia, Alicante i Orihuela.

. Mupis o punts d'informacié disposen de pantalles multitouch i van equipats amb
monitors de 32". Les poblacions on s'han instal-lat son Oropesa, Castellén, Alcoy,

Bocairent i Pilar de la Horadada.

. Taules multitouch equipades amb un monitor de 47" i disposen de pantalles
tactils multitouch. Las poblacions on s'han instal-lat son Torrevieja, Elche, Campello,

Guardamar del Segura, Benidorm i Cullera.

La ciutat de Valencia té actualment sis oficines de turisme, dos punts de servei turistic

24 hores i una oficina de turisme mobil.
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Excepte I'oficina de turisme mobil, totes les altres son accessibles per persones amb
mobilitat reduida, disposant de mostradors accessibles, aixi com també d’audiofons

(bucle magnétics ) per persones amb discapacitat auditiva.

Al mateix aeroport hi trobem dues maquines vending 24h disponibles per la compra de
la Valéncia Tourist Card. Una de les dues maquines esta situada a la porta de |'oficina de
turisme que hi ha al mateix aeroport de la ciutat. Situat a la planta d’arribades hi ha un
kiosk digital, pantalla info-tactil, disponible 24h per comprar irecollir la Valéncia Tourist
Card, consultar informacid turistica de la ciutat, o imprimir les comandes de tot aquell
producte turistic que el client ha comprat previament des de latenda online, VLCSHOP,

introduint el nUmero de la comanda i I’adreca electronica amb el que es va fer la compra.

L’Oficina de turisme de I'Estacid Joaquin Sorolla, ofereix atencio 24 hores al dia i durant
tot I'any gracies a la pantalla tactil ubicada afora de |'oficina de turisme. Des de la
mateixa oficina es poden fer reserves d’allotjament, d’oferta gastronomica o
restauracié, venta d’entrades dels principals atractius, venta de records i souvenirs, aixi
com també la reserva de serveis turistics com lloguer de bicis i segways, activitat
aquatiques, experiéncies gastronomiques visites tematiques ( Ruta de la Seda, Ruta del

Grial i Art Religids, Falles Tour, Parc Natural de I'Albufera, entre d’altres).

A la platja de la capital valenciana, també s’hi pot trobar una oficina d’atencié turistica
on tot i la limitacié de 'espai per les seves dimensions també té un mostrador adaptat
i audiofons per persones amb discapacitat auditiva, i s’hi ofereixen els serveis de les
altres oficines pel que fa a la reserva de serveis turistics i venda de marxandatge, menys

reserva hotelera.

L’Oficina de turisme de Plaga de I’ Ajuntament de Valencia, actualment reformada
(duplicant el seu espai) disposa d’un gestor de cues, una pantalla tactil, una zona de
descans, wifi gratuit , carregadors de mobil, un mostrador accessible i audiofons per a

persones amb discapacitat auditiva. S’ofereixen també reserva de serveis turistics.
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Durant la temporada alta d’estiu, de I'1 de juliol fins el 31 d’octubre, turisme de Valéncia
posa a disposicid del turista una oficina itinerant a les zones de major afluéncia de gent
per poder facilitar la seva estada poden reservar de serveis turistics, entrades de llocs

emblematic de la ciutat, o reserva de visites tematiques.

Actualment totes oficines de turisme i I’oficina mobil han incorporat el sistema CanalTV
que funciona amb la plataforma Infoturist (eina creada per Insyde) i amb la qual es
podran realitzar estrategies de marqueting en les oficines de forma visual i innovadora.
Mitjangant I'’eina de Digital Signage o Cartellera digital, el Canal TV es permetra la
visualitzacié de videos publicitaris de la ciutat, els seus recursos turistics, informacio
actualitzada d’horaris i preus d’esdeveniments , o museus i activitats, ja que el sistema

permet realitzar canvis al moment, substituint els antics sistemes de cartellera visual.
Benidorm

Si treballem la transformacio digital i innovacio és obligatori parlar de Benidorm que
gracies a la seva estratégia bolcada en la innovacid, tecnologia, accessibilitat universal
i sostenibilitat I’han convertit en la primera destinacio turistica intel-ligent del médn.
Des de I'any 2018 la ciutat disposa de la primera Oficina Técnica d’Innovacio i

Intel-ligéncia vinculada al turisme.

Benidorm disposa de tres oficines municipals d’informacid turistica, totes integrades del
de I'any 1996 a la RED TOURIST INFO. Donen assisténcia presencial i també s’atenen
consultes de turistes a través del sistema de missatgeria Whatsapp, amb el mateix
horari d’atencié de les oficines, convertint la ciutat en una de les primeres en

implementar aquest servei.

Benidorm compta amb una xarxa de beacons aplicada a la gestié turistica que envia

informacio d’interés per tots els visitants als seus smartphones.

Tal i com es detalla al web inteligenciaturistica.com, en les fases previes i posteriors al
viatge, Benidorm també aprofita el sistema d’intel:-ligéncia turistica mitjancant eines de
mesura d’impactes d’influencers i blooger en les xarxes socials, eines de fidelitzacid,
creacié de quaderns de viatges de rutes esportives a través de “wikiloc” i “strava” per

poder repetir, superar o compartir amb altres futurs visitants.
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3.1.4 Oficines de turisme de la Provincia de Barcelona

Barcelona compta amb una completa xarxa d’oficines i punts d’informacio turistica al
servei del visitant, concretament 8 oficines de turisme i 10 punts d’informacio o cabines

d’informacio turistica situades en llocs estratégics de Barcelona.

En les cabines d’informacid s’hi facilita informacio turistica i cultural de Barcelona amb
atencié personalitzada. Al web oficial de turisme de la destinacio
www.barcelonaturisme.com indica que estan situades normalment a indrets sense
barreres arquitectoniques pero que I'algada al mostrador no és adequada per persones

amb cadires de rodes.

La principal oficina de turisme esta situada a Placa Catalunya, centre neuralgic de
Barcelona. Disposa de 700 m2 destinats a la informacid turistica i cultural, venda de

marxandatge i devolucié de I'IVA.

Aguesta mateixa oficina es va remodelar integrament I'any 2014 amb I'objectiu
d’atendre millor al visitant, ja que disposen de més espai d’atencio, aixi com suports
tecnologics per tenir a I'abast els recursos turistics que ofereix la ciutat. Un sistema
format per 27 pantalles amb informacid practica i una gran pantalla tactil que permet
navegar pel mapa turistic de la ciutat i emportar-se la informacié directament a
I’'smartphone. Tal i com s’indica la plana web de I’Ajuntament de la ciutat, aquesta

actuacié va ser de 800.000 euros .

Pel que fa a l'accessibilitat, I'oficina i a l'igual que la del Mirador de Colom sén
subterranies , per aquest motiu hi ha una plataforma puja escales per 'accés de
persones amb cadira de rodes. Previament s'ha de demanar al personal de |'oficina que

la posin en funcionament.

Totes les oficines de turisme de Barcelona menys les que estan ubicades a la termina 1
i 2 de I'aeroport, tenen mostradors d'informacio de baixa altura per I'atencié i recepcid

de turistes amb cadira de rodes.

L'oficina de Placa Catalunya i Plaga Sant Jaume disposen d'un servei de préstec de
comandament a distancia que activa el so dels semafors acustics i les locucions

d'algunes marquesines d'autobusos de la ciutat.
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També es posa a disposicio de tot aquell turista que ho requereix, un servei de préstec
de bucles magnetics inductius en format collaret i d'Us individual. Aquest sistema
d'amplificacié de so serveix per les audio-guies del Bus turistic i també per la radioguia
gue s’utilitza als Walking Tours. El préstec dels aparells es realitza mitjancant una fianca

o bé amb la reserva a través d'una targeta de créedit.

Totes les oficines i cabines d'informacio turistica ofereixen informacio turistica i cultural

de Barcelona en diferents idiomes.

Cenyint-nos a I'oficina principal de Plaga Catalunya, a banda de la informacio i venda
de productes turistics ( Barcelona Card, Barcelona Bus turistic, Barcelona Walking Tours,
visites i tours, targetes de transport, entrades a espectacles, venda de marxandatge o
devolucié de IVA), ofereixen la possibilitat de fer reserves hoteleres a més de 300 hotels

i pensions de diferents categories de la ciutat.

Es interessant indicar que des de les oficines es poden imprimir llistats i informacions

en lletra ampliada.

El web www.barcelonaturisme.com mostra un ampli ventall de possibilitats per viure i

gaudir d'una experiéncia Unic a la ciutat. Les propostes estan segmentades per tipus de
turisme i necessitats. Un aspecte clau de la plana web és la possibilitat de comprar i
reserva paquets turistics. La botiga oficial de Turisme de Barcelona, VisitBarcelona
Tickets, ofereix més de 250 activitats. Un cop dins I'apartat de Buy tickets apareix una
finestra en format Pop Up d'informacié de descomptes per la compra online del

productes.

La ciutat de Barcelona té un web de turisme pensat pels usuaris i turistes amb

discapacitat, a www.barcelona-access.cat hi ha 4 enllacos a 4 grups de contingui

diferent ( que visitar, transports, serveis d'interés i on dormir aquest amb un buscador),
als quals s'hi pot accedir de forma convencional o bé utilitzant les tecles rapides que

venen indicades a l'apartat d'Accessibilitat.

Venen detallats tots els aspectes per navegar al web sigui quina sigui la discapacitat del

usuari, donant aixi un disseny web accessible.
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Barcelona turisme també disposa d'aplicacions mobil en diversos idiomes, Barcelona
Guia Oficial, Barcelona Restaurants. Les aplicacions amb audio-guia com La Barcelona
de Gaudi,La Barcelona Medieval o la 22@Barcelona, el districte de la innovacio
(una opciod per donar a coneixer un espai de la ciutat ja existent amb una transformacié
social i economica desconeguda pels turistes) i Barcelona Metro Walks amb set

itineraris organitzats en arees de proximitat i més enlla del centre de la ciutat.
Pineda de Mar

A 57 km de Barcelona, trobem el municipi coster de Pineda de Mar que té importants
similituds amb Salou. Segons les dades de I'Institut Nacional d’Estadistica, Pineda de Mar
té una poblacid de 26.660 (2018) i Salou 26.775 ( 2018) habitants. Aquests dos municipis
costers catalans amb numero de poblacié similar, tenen la certificacio de Desti de
turisme familiar, DTF, certificacié de qualitat ambiental Bandera Blava i Vil-la florida,
iniciativa que promou la transformacié de racons, pobles i ciutats de Catalunya a través

de la planta verda.

Perd un tret diferencial de Turisme Pineda de Mar amb Salou és el pas digital que va
adoptar I'Oficina de Turisme I'any 2017, convertint-la en la primera oficina
completament digital i interactiva de Catalunya i la més avancada de I’Estat. Com

I"

també és la primera Oficina de Turisme que ofereix una “visita experiencial” generat
I'efecte WOW, dissenyada per a que el visitant rebi una atencid diferencial i
personalitzada, amb equipament d’ultima tecnologia creada per Telefonica

( desenvolupada a partir d’un estudi de les necessitats especifiques de la poblacid).

Carme Aragoneés, primera tinent d’alcalde de Pineda de Mar afirmava en unes
declaracions que “I'Oficina de Turisme s’ha convertit en un punt d’entreteniment per
tota la familia i un recurs turistic en si mateix” . Aquest projecte ha estat portat a terme

entre ’Ajuntament i Telefonica.

Equipament d’ultima tecnologia que permet enviar postals digitals de Pineda de mar o
compartir-la per xarxes socials a través d’un codi QR, consultar dades d’interes del
municipi com I'agenda cultural a un totem interactiu dins I'oficina, situada sota una
campana de so que emet una locucid sincronitzada amb aquesta informacié visual i

interactiva.

33



Han dotat I'oficina amb un Videowall de Pensament, una gran pantalla amb camera
Kinect que detecta els moviments i la imatge dels turistes integrant-los-hi un globus

amb missatges que content informacio rellevant del municipi en diversos idiomes.

Hi ha un espai dedicat als mes petits amb dues pantalles interactives a una altura
apropiada perque puguin jugar i pintar en les lamines que apareixen a la pantalla, per
posteriorment poder-les enviar al correu electronic dels pares en format postal. Sens

dubte un model d’oficina digital i innovador adaptat als nous temps.

3.1.5 Oficina de turisme de Gran Canaria

Una altra oficina de turisme transformada en un espai multimedia i avantguardista és
I’Oficina de Turisme de Gran Canaria, ubicada en un edifici de principis del segle XX i seu
del Patronat de Turisme. L'oficina compta amb tabletes amb contingut del portal

www.grancanaria.com i ulleres de realitat virtual per visualitzar imatges en 3D de llocs

singulars de lailla.

Compta també amb una sala multimedia per realitzar tot tipus d’activitats relacionades
amb el sector, tals com jornades de formacio o tallers d’especialitzacio i un espai pels

més visitants més petits amb material promocional infantil.

L’Oficina que disposa d’accés per persones amb discapacitat, segons va explicar el
Cabildo, es pretén que I'oficina sigui la referencia de les futures rehabilitacions que es

portaran a cap en les altres 33 oficines de turisme de Gran Canaria.

Un espai que projecta a la perfeccid I'essencia de la illa i on es mostra tots els seus

recursos turistics d’'una manera facil, visual i moderna.

En el Parque Santa Catalina, porta d’entrada pel visitant, es troba La Casa del Turismo,
restaurada I'any 2013. Un centre rehabilitat, dedicat a la recepcid del turista amb

dispositius tecnologics per millorar I'atencio.
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3.1.6 Oficina de turisme de Montblanc:

Dins la nostra provincia de Tarragona, a la comarca de la Conca de Barbera, trobem un
exemple clar d’oficina de turisme que ha optat per donar un salt tecnologic i adaptar el

seu espai en un de més modern, pensat per a tothom.

L'estiu de I'any 2017 Montblanc va inaugurar una nova oficina de turisme, canviant
d'ubicacid, actualment a l'antic celler modernista obra de César Martinell que compta

amb un espai amb botiga de productes agroalimentaris de proximitat i espai expositiu.

A nivell tecnologic, I'oficina integra elements tecnologics com el servei d’informacid
exterior de 24 hores, amb una pantalla tactil i a l'interior una taula interactiva
d’autoservei d’informacioé ( amb videos i rutes turistiques interessants i accés al web) i
dues pantalles d’informacio sobre esdeveniments i recursos. També disposa d’Internet
i wi-fi.

L'oficina disposa d'un taulell i una taula baixa on donar un tracte personalitzat al visitant,

hi ha un ascensor per accedir a I’agro botiga i s'han construit lavabos publics adaptats.

3.1.7 Altres

Destinacions que han optat per la instal-lacio de pantalles tactils fora les oficines trobem;
Yecla (1), Huelva (5 totems informatius per la ciutat ), Fraga (1), Les Cases d'Alcanar (1),
LLoret de Mar (2),Vilanova i la Geltrd, Mallorca, Oficina de Can Camins a Prat de
Llobregat (1), I'Ametlla de Mar (1), la illa de Lanzarote (4), Huesca oficina museu

pedagogic (1), entre d’altres, Pamplona ( 1 dins I’oficina).
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3.2 Oficines de Turisme europees — Franca

Del web oficial www.offices-de-tourisme-de-france.org hi destaquem les seglents

missions, aquestes molt similars a les que hem vist anteriorment :
* Atencid virtual tant als turistes com als locals.

e Desenvolupament d’eines de difusid de la informacid tals com planes web o
aplicacions mobils per facilitar totes les etapes del turista (abans, durant i

després) i per una millor difusié de I'oferta turistica i cultural del territori.

» Edicio de guies i fullets turistics, elaboracio de newsletters i emailings per captar

clients i propostes de visites guiades personalitzades.

» Desenvolupar estrategies orientades a les xarxes socials, seguir la reputacio

online de la destinacid i el posicionament als diversos motors de recerca online.

» També la creacié del concepte botiga per donar valor a la produccidé i

gastronomia local.

» Les intervencions que es realitzen a les oficines de turisme estan orientades a la
re-valoritzacio del desti, acollida del turista i integracio del local, com I'Oficina de

Turisme de Montréal du Gers, “La Fabrique a souvenirs” a |’Occitania.

Les Oficines de Turisme de Franga també han hagut de innovar i implementar estrategies
digitals per la millora del servei en el punt d’acollida, com per exemple I'Oficina de
Turisme d’Orleans, I'Oficina de Turisme de Foix amb un espai d’auto consulta amb
diverses tabletes, Oficina de Turisme i Congressos de Lyon amb un espai de grans
dimensions amb gestor de cues, pantalles on es projecten imatges de la destinacio,

carregadors i endolls per dispositius mobils del visitant i internet gratuit.

També trobem [I'Oficina de Turisme de Quimper Cornwall amb pantalles tactils
d’informacio, un espai 3D on explica els origens de Quimper, un ordinador, tabletes, i
una revista digital iMagazine en format app gratuita amb la que es podra descobrir el
territori a través de videos amb banda sonora creada per la propia oficina de turisme,
imatges 3D. El mostrador esta adaptat, té bucle magneétic i una guia turistica de turisme

accessible.
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4 Patronat Municipal de Turisme de Salou

El Patronat Municipal de Turisme de Salou és un organisme autonom local, amb
personalitat juridica publica, fundat per I’Ajuntament de Salou i que es regeix pels
presents Estatuts i les disposicions legals aplicables. La oficina central del Patronat
Municipal de Turisme, ubicada al Passeig Jaume |, 4 (Xalet Torremar) es va inaugurar
I'any 1995. Les seves funcions principals sén la promocio de la destinacid i I'acollida del

visitant.

La Direccidé i Administracié del Patronat de Turisme esta a carrec dels seglients organs:
1.- Consell Rector- representacié de totes les forces politiques amb representacié a
I’Ajuntament de Salou

2.- El President - Regidor de Turisme de Salou

3.- El Director - Gerent al de Salou

Aixi com també d’un Organ Consultiu format exclusivament per representants del sector

turistic, professionals i tecnics de diversos perfils, i representant del Consell Rector.

El Patronat treballa conjuntament amb agents tals com |’Associacié Hotelera de
Cambirils, Salou i La Pineda, Associacidé d’Agencies de viatges Receptives de la Costa
Daurda, Associacié d’Apartaments de la Costa Daurada i Terres de I'Ebre, Associacié de
Campings de Tarragona, Associacido de comerciants de Salou 365 dies — Shopping Salou
i ’Associacio d’Hostaleria de Salou.

Tanmateix participa en diferents nivells de promocié amb altres destinacions i
organismes, com la Federacido d’Empreses d’Hostaleria i Turisme de la Provincia de
Tarragona, on hi participen els organismes de promocid provincial ( Patronat de Turisme
de la Costa Daurada), municipal (Reus, Salou, Vila-seca/ La Pineda Platja) i empresaris

del sector turistic.

L’atencid al turista és un servei fonamental que presta el Patronat de Turisme de Salou
a través de les oficines d’atencio al public i els canals telefonics i telematics, aixi com, a

través del nostre web visitsalou.eu i les xarxes socials. Actualment les dues oficines de
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turisme, Xalet Torremar i oficina de Placa Europa reben més de 100.00 visitants

anualment i donen resposta a més de 40.000 turistes durant la seva estada.

En relacié el perfil del visitant, destaca, Sobre el perfil del visitant, destaca,
majoritariament, la parella (36,9%); la familia (36,7%); persones individuals (20,2%);

grup (5,7%) i guia turistic (0,5%).

La procedencia de les persones que demanen informacio a les oficines de turisme és, en
un 41,8%, de I'Estat espanyol, i estrangers, en un 58,2%. Desglossat, tenim un 4,8%
d’ambit local; un 8,5% de Catalunya; un 28,5% de la resta de I'Estat i un 58,2% de
I’estranger. Pel que fa al turista estranger, un 48,9% es turisme frances, britanics

(24,1%), seguits de russos, holandesos, belgues.

La grafica que es mostra a continuacio detalla el nombre de turistes atesos en aquests

ultims 9 anys a cada oficina i el nombre total anual.

CONSULTES PRESENCIALS

XALET EUROPA TOTALS
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Font: Elaboracié propia amb dades cedides pel Patronat Municipal de Turisme de Salou
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CONSULTES

PRESENCIALS 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | TOTAL OFICINA
XALET 24785 | 2343225874 | 27149 | 25929 | 25325 | 23771 | 23504 | 19476 145154
EUROPA 24180 |28289|22415|25848 | 27151 | 23768 |22729|21621 | 23249 144366
TOTALS 48965 (51721 |48289|52997 | 53080 | 49093 | 46500 | 45125 | 42725 289520

Font: Elaboracié propia amb dades cedides pel Patronat Municipal de Turisme de Salou

Durant els tres ultims anys hi ha hagut una progressiva davallada anual de consultes a
les oficines, sobretot els tres ultims anys. També observem que I'oficina ubicada a placa
d’Europa, tot i obrint menys mesos a I’any (d’abril a finals d’octubre) atén més consultes

gue I'oficina del Xalet Torremar obrint tot I'any.

L’activitat turistica és molt complexa perquée hi intervenen un seguit de factors que
condicionen la seva evolucid; factors ambientals, técnics (oferta recreativa, allotjament,

transport), factors socials, economics i politics.

Si tots els factors sén favorables la destinacié rebra un important nombre d’arribades
turistiques, i les oficines de turisme atendran un nombre proporcional al de les arribades
o pernoctacions a la destinacid, tot i que no sempre és exacte. Amb motiu del conflicte

politic catala i la recuperacié d’altres destinacions com Turquia i Egipte.

Tal i com s’indica a la grafica de sota, entre els anys 2017 i el 2018 observem la baixada
anual de consultes aixi com també el volum de consultes concentrades en el mesos

d’abril, maig, juliol i sobretot el mes agost.
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4.1 Historia de les Oficines de Turisme de Salou

A partir de finals dels anys 50 i com moltes altres destinacions de la costa mediterrania,
Salou experimenta un espectacular creixement urbanistic que provoca el fenomen

turistic.

Deixant de banda el seu passat iber i roma, els atacs corsaris al Cap de Salou al segle XV
i XVI, i la sortida del Rei Jaume | des de Salou per conquerir Mallorca el , podriem dir que
el municipi és més conegut per la seva oferta hotelera i d’oci iniciada cap als anys 60 tot
coincidint amb I'inici del boom turistic a finals dels anys 50. Per aquella epoca Salou no
disposava d’oficines fixes, sind que la promocio turistica del municipal i I'atencid del

turista es realitzava amb vehicles mobils.

Cap els anys 70-80 s’estableixen els primers punts d’informacié fixes pel municipi, es
tractaven d’espais precaris. No es disposa de dades clares ni documentacio sobre el seu

funcionament.

El 30 d’octubre de 1989 culmina el procés de segregacié de Salou amb la senténcia del
Tribunal Suprem, el qual concedeix la independéncia administrativa del municipi de
Salou. A partir d’aquell moment, Salou viura la més important transformacié urbana i
social, amb un impuls de re-equipament i renovacié de serveis, i de creixement

demografic i turistic.

Ja aladecada dels 90, es comenca a desenvolupar un model de promocié turistica, amb

les primeres oficines turistiques d’atencio i promocio al visitant.

L’any 2000 el Patronat Municipal de Turisme va arribar al seu maxim d’oficines d’atencié
i promocid turistica, amb un total de 5 oficines/punts d’informacid, les qual eren
I’Oficina central de Turisme Xalet Torremar, seu del Patronat i on es troba el
departament de promocié turistica, aquesta va ser creada I'any 1990, els poliedres
d’informacio a I’Avinguda Andorra, creada a I'any 1995, pero tanca coincidint amb la
inauguracié de I'actual oficina de Plaga d’Europa, un dels punts neuralgics a nivell de

comunicacio dins el municipi.
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També cap a I’'any 1995 s’hi van instal-lar dos poliedres més, un al carrer Bilbao ( tanca

el 2005) i I'altre a Plaga Venus ( tanca I'any 2009).

Per tal d’optimitzar recursos tant personals com de material grafic es va decidir tenir
només dues oficines grans i dotar-les de grans quantitats de material grafic tant del
municipi com d’altres poblacions de la provincia de Tarragona i aixi tenir el maxim de

personal possible.

5 Diagnostic de les Oficines de Turisme de Salou

S’ha dut a terme una diagnosi fonamentat en la metodologia DAFO intern amb la
finalitat d’avaluar les fortaleses, debilitats, oportunitats i amenaces de I'Oficina de
Turisme de Salou amb I'objectiu d’identificar caracteristiques rellevants i obtenir
conclusions, és a dir, permetre I'obtencié d’'una radiografia real de la seva situacio

actual.

També, aquest metode facilita la definicio de quines accions sén necessaries dur a terme
per tal d’aprofitar les oportunitats i preparar I'oficina per fer front a les possible

amenaces.

5.1 DEBILITATS

Tot i els esforcos del Patronat Municipal de Turisme de Salou i I’Ajuntament per
intentar allargar la temporada d’estiu, Salou pateix d’una activitat turistica estacional.
Ates al caracter estacional de la seva oferta turistica, molts comercos, restaurants,
botigues i allotjaments es veuen forgats a tancar els seus negocis , sobretot en la zona
turistica de Salou on és concentra la major part de |'oferta hotelera, i on es troba també
I’Oficina de Turisme de Plaga d’Europa. L'Oficina esta ubicada en un punt neuralgic
d’entrada i sortida de vehicles, s'obre sempre una setmana abans de |'obertura del Port
Aventura World i es tanca a finals de d’octubre coincidint amb el tancament de molts

allotjaments turistics.

Durant els ultims anys hi ha hagut una progressiva davallada anual de consultes a les
oficines. L'oficina ubicada al Xalet Torremar obrint tot I'any el nombre total de consultes

ateses no es diferencia gaire amb el nimero de I'Oficina de Turisme de Plaga d’Europa.
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El ritme de les dues oficines cada cop es va diferenciant pel que fa al volum d’atencié al

turista ( tipus de consulta, temps per cada consulta, i vendes).

L’Oficina de Turisme de Salou ubicada al Xalet Torremar, casa residencials de principis
del segle XX, gaudeix d’unes vistes privilegiades atributs que reforcen positivament la
imatge corporativa, pero un cop dins I'oficina d’atencid I’ espai es queda petit per la
recepcid del turista, sobretot quan hi ha més d’una familia amb cotxets o usuaris amb

cadira de rodes. Veure Annex 1i 2.

Els mostradors de les dues oficines no estan adaptats per poder atendre al turista amb
cadira de rodes, quan els informadors es troben davant d’aquesta situacidé, surten del

mostrador per poder indicar amb més comoditat. Veure Annex 3.

Les oficines de turisme tampoc tenen cap fullet turistic editat pel turista amb mobilitat
reduida, un planol adaptat pel turista amb discapacitat visual o bucles magnetics pel

turista amb discapacitat auditiva.

Dins d’aquest punt trobem que tot i haver-hi dues rampes d’accés a les oficines, la
rampa del Xalet Torremar té una inclinacié molt pronunciada impedint-hi el perfecte
accés. La rampa exterior de Placa Europa és estreta i manca d’una barana o suport amb
el que 'usuari es pugui ajudar a entrar de manera correcta a I'oficina, també la porta
pesa molt per poder ser oberta des d’una cadira de rodes o si es porta un cotxet. Veure

Annex 4,5i6.

L’espai dins les oficines no només és limitat pel propi turista si no pel propi treballador

quan esta al mostrador. El mobiliari és antiquat i poc ergonomic.

L’Oficina de Turisme de Salou esta dins la Xarxa d’Oficines de Catalunya per aquest fet
esta “obligat” a facilitar la informacio d’arreu de Catalunya, pero per motius d’espai
nomeés tenim tot allo referent al municipi i informacid d’altres poblacions de la provincia

de Tarragona.
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No hi ha cap fullet ni suport visual a les oficines per tal de donar a coneixer el passat
historic de Salou, aixi com tampoc cap visita guiada pel municipi amb diversos

recorreguts depenent dels gustos i necessitats del visitant.

El turista que arriba a les nostres oficines no disposa de cap paquet turistic organitzat
per la propia Oficina de Turisme amb la col-laboracid/ implicacié d’altres agents de la

destinacio, per tal d’oferir una experiéncia atractiva i dotar al municipi de valor.

5.2 AMENACES
El fet que hi hagi tanta informacid d’altres destinacions a la propia oficina és que el
turista s’interessa per altres activitats i recursos de la zona reduint el factor d’atraccié

des de la propia oficina de turisme. Annex 7 i 8.

Una problematica que es ve observant a les dues Oficines de Turisme de Salou és el
desconeixement i l'escas interés per coneixer els costums, recursos culturals i
patrimonials del municipi. Per altra banda, han augmentat les consultes de poblacions
properes com Cambirils, o fins i tot d’altres de fora de la provincia (Sitges, Roc de Sant
Gaieta, Figueres, entre d’altres), i altres comunitat autonomes (Valencia capital,

Peniscola o Morella).

Salou compta amb una gran nombre d’hotels, els turistes s’allotgen al municipi i utilitzen
les oficines de turisme com a punt de referéncia per informar-se i descobrir altres

destinacions turistiques.

Els guies dels tour operadors anglesos i russos, recepcions d’hotel, empreses privades,
IMSERSO (temporada baixa) i especialment la companyia d’autocars Plana, capten els
clients amb els seus paquets turistics amb excursions i activitats fora de Salou (Andorra,
Valencia, Barcelona Shopping). No només afecta a I'activitat economica del municipi
sind que també afecta a la seva imatge. Els turistes no passen temps a Salou perque
desconeixen les seves possibilitats, i es redueix també el nombre de consultes a les

oficines.

La presencia de Salou dins les seves oficines de turisme es dilueix pel volum de fullets
d’interes turistic d’altres poblacions, tot i tenir un espai reservat pels comerciants i

empreses d’oci local.
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L’era digital ens ha portat canvis pel que fa al comportament del nostra turista, tot i que
encara hi ha un perfil d’usuari que ens visita per consultar-nos qualsevol dubte en relacio
a les seves vacances (abans i durant), n’hi ha d’altres, sobretot els joves que opten per
buscar la informacid en altres plataformes digitals i pagines web a través del seu
dispositiu mobil. Creiem que aquest és un dels factors clau de la davallada de consultes

a les oficines.

5.3 FORTALESES

Gracies al treball del Patronat de Turisme Salou, la destinaci6 compta amb segells
turistics atorgats per I’Agencia Catalana de Turisme, concretament, el segell de
Destinacidé Turisme Familiar, ara Platja en Familia, i el segell de Turisme Esportiu amb la

modalitat de futbol i vela lleugera i cicloturisme.

L’Oficina de Turisme de Salou disposa d’un planol familiar en quatre idiomes, creat
perque les families trobin unificada tota la informacié en relacid als recursos turistics i
serveis del municipi, consells de seguretat a la platja, numeros de teléfon d’utilitat, i
carrils bici. Per altra banda, I'oficina disposa d’un fullet especific de cicloturisme amb
propostes de sortides per Salou i fora del municipi. Tant al web turistic com a les oficines
de turisme es posa a disposicié del turista una Guia de Platges i Cales en cinc idiomes i
una Guia de Serveis, Guia d’Allotjament, en sis idiomes que recullen tota I'oferta d’oci
de Salou, oferta deportiva, i serveis (punts wifi, mercats, esglésies, farmacies, telefons

d’intereés,...)

Les ultimes tendencies en comunicacio assenyalen el impacte del storytelling com una
de les eines principals en la comunicacid turistica. Aixi doncs seguint aquest parametres,
des del Patronat de Turisme de Salou es van crear cinc storytelling per a comunicar els
valors que té la destinacid per a un public divers: familiar, parelles, joves, séniors i

esportistes.

Per la dinamitzacid i manteniment de les xarxes socials existents i creacio de nous perfils,
blogs d’experiéncies i redaccio periodica de newsletter per a turistes i professionals es
va contractar els serveis de Vilaniu Comunicacié. Concretament I'any 2016 el Patronat
de Turisme de Salou va contractar els serveis de |’agencia de comunicacié Vilaniu

Comunicacio per la dinamitzacio de les xarxes socials, manteniment del web i la gestio
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d’eines digitals. L’escolta activa a les xarxes socials es realitza de forma conjunta entre

I’agencia i I'oficina de turisme.

Un any méstard, al 2017, a la zona turistica, Avinguda Carles Buigas, s’hi va instal-lar un
totem interactiu amb informacié de Salou de I'empresa Infotactile. D’entre tots els
apartats, el Patronat gestionara la informacio de 7 d’ells, la resta d’apartats content
publicitat d’empreses que paguen per sortir-hi. L'usuari hi pot trobar tota la oferta
cultural amb codi QR, esportiva, d’oci, que fe amb nens i Salou accessible, allotjament
del municipi, informacio util, venda d’entrades de parcs d’oci, i el planol de Google on
van marcats tots els serveis municipals. També hi ha un apartat per fer-se una foto i

enviar-la als seus amics i familiars.

Hi ha un elevat nimero de families i parelles de dins i fora de I'Estat Espanyol que confia
en I'oficina de turisme i ens visita cada temporada per I'assessorament de qualsevol
tema relacionat amb les seves vacances (compra de bitllets de parcs d’oci consultes de
transport, voltants, activitats d’oci, entre d’altres). Podriem dir que les oficines de

Turisme de Salou té un turista fidelitzat.

Les dues oficines disposen d’un dossier fisic de consulta pels informadors on es recull
informacié actualitzada (horaris, preus, accessos, entre d’altres) de totes les
destinacions i punts d’interés turistic de voltants i del municipi (botigues, restaurants,
serveis, transports, tallers, servei medic,...) A més, setmanalment es fa un recull de les
activitat i festes de Salou i voltants, sens dubte uns dels productes estrella amb gran

reclam pels turistes.

Tanmateix, I'oficina de turisme no només atén consultes de turistes, si no que també
realitza una atencio presencial al ciutada i a tot aquell usuari que vol fer una peticid o
queixa de la via publica ( mobiliari urba, parc, arbres i jardins, neteja, monuments, entre
d’altres), RUIP (Platja, entre d’altres), manteniment edificis municipals, WC publics i

neteja, contenidors, entre d’altres.

Aixi mateix, des de fa poc, des de les oficines també es feien pre-denuncies per tal
d’ajudar al turista i no obstaculitzar les instal-lacions dels Mossos D’Esquadra del davant

del parc tematic de Port Aventura World.
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5.4 OPORTUNITATS

L’Ajuntament de Salou ha vist la necessitat de transformacid del municipi en un
destinacio intel-ligent capag de gestionar de manera eficient els seus recursos, i aportar
millores en la qualitat de vida del ciutada i valor afegit a I’experiéncia turistica de qui ens

visita.

Durant 2 anys el municipi dura a terme un seguit d’actuacions principalment de caire
tecnologic per convertir-se en una Smart Destination. Gracies al projecte guanyador
“Salou Smart Turistic” , el municipi compta amb una inversié maxima de 2.941.500

euros, aportats en un 70% per Red.es i en un 30% per I’Ajuntament de Salou.

Juntament amb la Societat Estatal a la Gestié de la Innovacié i les Tecnologies
Turistiques, SEGITTUR, el municipi disposara d’assessorament per esdevindré un desti
intel-ligent. Salou entra a formar part de la RED de Destinos Turisticos Inteligentes,
coordinada per la Secretaria de Estado de Turismo i SEGITTUR, actuant des d’una
perspectiva interna, realitzant accions d’assessorament en I'aplicacio de la metodologia
i promovent l'intern canvi d’experiéncies i bones practiques entre tots els seus
membres. El Patronat Municipal Turisme de Salou hi participara de forma activa i

I’Oficina de Turisme de Salou haura de transformar-se al mateix temps que la destinacio.

Altrament, I’Ajuntament també forma part del col-lectiu de ciutats catalanes agrupades

sota la iniciativa SmartCAT que promou la Generalitat de Catalunya.

| el 27 de febrer d’aquest any I’Alcalde de Salou, Pere Granados, va firmar la inclusio del
municipi en la Red de DTl per compartir impressions, crear sinergies, transferencia

d’informacid i coneixements entre les destinacions.
L’oficina del Xalet Torremar té una sala adjunta petita inutilitzada. Veure Annex 9 i 10.

Les dues oficines tenen cadascuna tres tabletes per tal d’enregistrar les consultes dels

visitants.
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El programa de recollida de consultes, Infoturist, pertany a I’'empresa Insyde. Per poder
obtenir un perfil més acurat de les persones que ens visiten a les nostres oficines, els
informadors turistics, un cop acabada la consulta, han d’introduir la seva nacionalitat
(en el cas del turisme rus, frances, anglés o holandés se’ls hi pregunta concretament la
regid), s'indica la franja d’edat orientativa de qui realitza la consulta, s’indica el motiu
de la consulta (Salou, excursions provincia o altres zones, transport, allotjament, platges,

entre d’altres) i el nUmero de persones.

Aquest suport tecnologic és molt utilitzat també a I’hora de poder informar de manera
més precisa i visual, sobretot quan els turistes busquen una ubicacid, fer-se una idea

visual d’alldo que estan buscant o indicar com han de fer una compra turistica online.

L’empresa Interactive System Developers (Insyde) és una empresa especialitzada en el
desenvolupament de sistemes interactius, aplicacions mobil i web. Entre els seus
productes hi destaca tot un seguit de solucions tactils, Intglass, per aparadors
interactius, mupis i taules multitouch, |- Turno, aplicacié de gestié de torns en forma
Openweb24m, una plataforma multigestié de continguts que permet a les oficines
administra i mantenir actualitzades les informacions de tot una serie d’accions de

margqueting 2.0 de forma senzilla i intuitiva.

L’oficina de Turisme de Salou serveix com punt de referéncia per coneixer altres
destinacions ( activitats, recursos culturals i paisatgistics). Des de les oficines s’aconsella,
informa i proveeix d’informacié de totes poblacions properes a Salou, per tal que el

turista pugui descobrir totes les possibilitat i gaudir de la seva estada a la provincia.

El Patronat Municipal de Turisme disposa d’un ampli arxiu amb imatges 3609, fons
documental tant grafica com textual i videos segmentat per perfil de turisme per poder

ser utilitzat a les oficines i que ajudin a promocionar la destinacid.
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6 Salou cap ala conversid d’'una Destinaci6 Turistica
Intel-ligent

La conversié de Salou en un DTI suposa una actuacid integral de re-valoritzacié de la
destinacid, basada en la gestid i desenvolupament de cinc eixos estratégics: la
governanga, la innovacid, la tecnologia, la sostenibilitat i I’accessibilitat. Aquesta
estrategia integral permet augmentar la competitivitat del desti amb I'objectiu final de

millorar la qualitat de vida del ciutada i millorar la qualitat de I’experiencia del turista.

Dins el document Propuesta de SEGITTUR al Ayuntamiento de Salou para la redaccion
del informe y plan de accion de Salou, amb data 15 de juny del 2018, s’indiquen els

seglients beneficis:

Lideratge en el procés d’adaptacié amb un potent efecte demostracio.

* Implantacié d’'una metodologia pionera de gran reconeixement mundial.

* Creaci6 de sinergies i utilitzacio eficient de recursos.

e Millora de la cultura cooperativa local per millorar la governanga del municipi.
e Coordinacio de la politica turistica local.

* Generacié de cultura innovadora en I'administracio i el teixit empresarial.

* Increment de la competitivitat turistica.

* Millora de I'’experiéncia turistica en la seva totalitat.

* Millor interaccid i integracio en el desti dels seus visitants i residents.

Ser un DTI aportar al municipi un seguit de beneficis que no només reverteixen en el
benefici del sector turistic, sind que impacta en altres sectors com el de la sanitat, el
transport, 'educacid, I'energia, la seguretat o la cultura, entre d’altres, contribuint

riquesa al territori.

Quan parlem d’una destinacié competitiva, parlem d’una destinacié capa¢ d’oferir

experiéncies uniques i de qualitat al turista i una millora de vida dels residents.
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6.1 Passos per la conversio en un DTI

El procés per la conversid del desti en DTI s’estructura en dos cicles diferenciats. El
primer cicle és El Diagnostic i Planificacié que consta de quatre fases:

Fase 1: I'’Adhesid

Fase 2: Diagnostic

Fase 3: Estrategia

Fase 4: Planificacio

Com a resultat SEGITTUR realitza un Informe de Diagnadstic i obté un Pla d’Accid.

El segon cicle és I'execucid i seguiment que consta de les seglients fases:

Fase 5: Execucié del pla

Fase 6: Distincio com a DTI

Fase 7: Renovacid/Seguiment

L'informe del Diagnostic i el Pla d’Accié tenen una durada estimada de 4 mesos.

El projecte dut a terme per SEGITTUR i amb la col-laboracié de I’Ajuntament del municipi
comenca amb una avaluacié preveia i una auditoria del desti de la que s’obté un
Diagnostic, el punt de partida. Un cop realitzat el diagnostic es realitzara un Pla d’Accid
on s’inclouen totes aquelles millores que es deurien realitzar el desti en I'ambit de la
governanca, innovacio, tecnologia, sostenibilitat i accessibilitat per esdevindré un desti

competitiu a nivell turistic i reconegut com a Destino Turistic Intel-ligent.

El Diagnostic inicial ha consistit en la recopilacié d’informacid per caracteritzar i
dimensionar el desti. SEGITTUR ha sol-licitat informacié a les diferents arees amb
competencia al desti. Cada cap de departament de I’Ajuntament han fet d’intermediari
entre SEGITTUR i el departament corresponent amb la informacié que es s’anava
recopilant d’aquest ultim. Un cop recopilada la informacio, I'’equip de SEGITTUR la va
analitzar i avaluar per posteriorment preparar, coordinar i validar amb Salou I'agenda

de treball.
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Durant quatre dies, del 19 al 22 de marg, es va dur a terme I’Auditoria en el municipi.
Un cop aqui tres representants de I'equip de SEGITTUR van poder avaluar amb més
detall tots aquells aspectes a tenir en compte per la conversié de Salou en un desti
intel-ligent. La recopilacié d’informacié addicional es va obtenir a través d’entrevistes
amb els responsables de les arees que incideixen directament per la conversié del

municipi.

En la realitzacio d’aquest apartat, SEGITTUR ha entregat al Patronat de Turisme de Salou,
un primer pla d’accions on fa patent la necessitat de millorar en termes d’accessibilitat,
innovacio i tecnologia a la destinacio. Pel que fa a les oficines de turisme del municipi,

nomeés reuneixen un 20% en tecnologia.

Per aconseguir la certificacio DTl s’ha de superar 500 indicadors distribuits en els 5 eixos

relacionats amb la governanca, innovacio, la tecnologia, la sostenibilitat i I'accessibilitat.
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7 PROJECTE SALOU SMART TURISTIC

EL projecte “Salou Smart Turistic “presentat el 22 de febrer de 2018 per I’Ajuntament
de Salou, va ser un dels vint-i-quatre projectes seleccionats com beneficiari de la
Convocatoria de Destinos Turisticos Inteligentes de Red.es, entitat publica del Ministerio
d’Economia i Empresa, que conta amb una inversido maxima de 2.941.500 €, aportats en

un 70% per Red.es i en un 30% pe I’Ajuntament de Salou.

Tal i com es detalla al quart punt de la Resolucion de la Entidad Publica Empresarial
Red.es por la que se resuelve la concesion de ayudas del Plan Nacional de Territorios
Inteligentes de la Agenda Digital para Espafia Destinos Turisticos Inteligentes, “Una vez
finalizado el plazo establecido para solventar los defectos subsanables, la Comision de
Evaluacion emitié con fecha 26 de junio de 2018 el Informe con el resultado de las
subsanaciones requeridas, estableciendo el siguiente listado de solicitantes
admitidos...” essent I’Ajuntament de Salou amb el projecte Salou Smart Turistic un

d’ells.

La convocatoria esta directament lligada al Plan Nacional de Territorios, anteriorment
mencionat. Els vint-i-quatre projectes seleccionats de nou comunitats autonomes
(Andalusia, Aragd, Canaries, Catalunya, Comunitat Valenciana, Extremadura Galicia, llles
Balears i Pais Basc) implicara una inversié de 73,97 milions d’euros. El document Plan
Nacional de Territorios Inteligentes recull que d’aquests de 73,97 milions d’euros Red.es
aportara un total de 45,78€ (el 61,88%), gracies a la co-financiacié del Fondo Europeo
de Desarrollo Regional (FEDER) a través del Programa Operativo Plurirregional de
Espafia (POPE). Per altra banda, les entitats locals es fan carrec d’entre un 20% i un 40%

de la despesa total estimat de cada iniciativa.
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El projecte es confecciona a partir d’'una comissio técnica especifica de treball que inclou
les arees amb major impacte en el projecte, Sistemes d’Informacid, Patronat de Turisme,
Enginyeria, Urbanisme, Medi ambient, Qualitat i Cultura.

Salou Smart Turistic es basa en 4 eixos dels quals es desprenen les diferents actuacions:
Eix 1: Intel-ligéncia turistica:

1.1 Plataforma de gestio integral de turisme ( Plataforma Smart)
1.2 Analitica BIG DATA

Eix 2: Dades dels visitants:

2.1 Fluxos de mobilitat turistica i de despesa

2.2 Visibilitat del centre urba

2.3 Visibilitat atencid turistica

2.4 Tracking en espais turistics rellevants. Red de sensors.
Eix 3: Acompanyament dels visitants

3.1 Aplicacions mobil de turisme

3.2 Generacié de continguts digitals. Implantacié de Beacons en les rutes culturals
diferenciades.

3.3 Cartelleria digital — Totems interactius i Pantalles LED informatives.
Eix 4: Sostenibilitat

4.1 Telegestid de I'enllumenament public en el frontal maritim.

4.2 Telegestid del sistema de rec en la zona Passeig Jaume |

4.3 Gestid de nous punts de recarrega de vehicles eléctrics en parquings municipals.

Agquesta iniciativa neix amb I’objectiu principal de donar un salt qualitatiu en els serveis
gue Salou ofereix al seus visitants i ciutadans, entrant directament en un procés de

transformacié com a ciutat intel-ligent.
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Al’annex | de la Convocatoria DTl presentada per I’Ajuntament mostra la segilient relacio

d’objectius i resultats que s’esperen aconseguir amb aquesta iniciativa:

- Latransformacié de Salou com destinacié turistica intel-ligent.
- Transformacio digital de I’activitat turistica.

- Millorar en I'eficiéncia energética de I'activitat turistica, reduint I'emissio del
dioxid de carboni associada a l'activitat del municipi i, especificament, a

I’activitat turistica.

- Tots els sistemes TIC que es proposen en el projecte es vertebraran a la
Plataforma Smart, element que conforma el nucli integrador del projecte, i que,
entre altres funcionalitats, esta la exportacié de dades publiques dels serveis a
sistemes d’OpenData existents ja en |'organitzacid ( portal dadesobertes.cat), i

facilitat aixi la seva interoperabilitat amb diferents administracions i agents.

- Entots els sistemes que es proposen en el projecte es sol-licita I'4s d’estandards

i de codis oberts, per la seva possible reutilitzacié o replicacid en altres entitats.

- Millora en els serveis d’informacio destinats als visitants, buscant els canals
digitals per facilitar el seu accés a tota la informacio relativa al municipi que

garanteixi una bona estada i coneixement del municipi i de la seva historia.

- Disposar d’informacio de gran valor provinent de I'activitat turistica, i mitjangant
les noves eines proposades d’analisis (Bl i amb tecnologia Big Data), determinar
comportaments, tendéncies, nivells de satisfaccié, etc. amb I'objectiu final de
poder prendre decisions que repercutiran en una millora de la qualitat de vida
dels nostres ciutadans, en una millora dels serveis publics que Salou ofereix als
seus visitants i turistes, aixi com en la reduccié de I'’emissié del carboni i l'Us

eficient d’energia.

- Incidir en la seguretat del municipi, com element clau en la conjuntura mundial

en la que ens trobem actualment.
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Salou és un desti turistic amb alt un nombre de visites, sobretot en I'época d’estiu,
gualsevol incidéencia o accident pot tenir una repercussié a nivell nacional i europeu.
Aqui les TIC també aporten elements de control i seguiment que complementen les

tasques de la policia local.

En I'apartat de la descripcid tecnica del projecte es detalla la situacié tecnologica de
partida perque els nous dispositius s’integrin perfectament amb el seu nucli de

processament, emmagatzematge i commutacio.

El sistema d’informacidé pretén ser un sistema d’alta disponibilitat, evitant tenir punts
Unics d’error, i quan aquests existeixen se dupliquin de forma que el sistema, sense la
intervencié de cap operador, sigui capac de traslladar el servei que prestava a un altre

dispositiu.

Un punt on es detallen sistemes i nusos de comunicacions, servidors, subsistemes
d’informacio, sistemes d’emmagatzematge compartit, sistema de commutacio i
“enrutamiento” de la xarxa Ethernet. El sistema d’informacié consta de cinc
subsistemes; Centre de Procés de Dades Principals (CPDP), situat a I’Ajuntament, Centre
de Procés de Dades Secundaries (CPDS) i Sala de Comunicacions Principals (SCP), també
Troncal Campus i Troncal Metropolitano, troncals de comunicacions que amb diferents
topologies i fibra dptica monomode i multimode enllacen edificis corporatius i petits

centres de comunicacions allunyats de I’edifici principal, I’Ajuntament.

El Patronat de Turisme de Salou com ha organ participatiu hi intervé en tres eixos i

d’entre ells components, a continuacio detallats.
Eix 1- INTEL.LIGENCIA TURISTICA

Es contempla la implantacié d’una plataforma de ciutat que actui com un Sistema de

Gestid Integral de Turisme. La Plataforma de Gestid Integral de Turisme (Plataforma

Smart) constituira el nucli integrador del projecte, permetent interconnectar tots els
sistemes repartits, aixi com també disposar d’una visio Unica i gestio integrada de la

informacié (consumint i generant les dades dels diferents serveis i activitats).
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Tota la informacid turistica obtinguda sera vital pels gestors del municipi a I’hora de fixar

objectius, prendre decisions i avaluar el seu progrés.

L’Ajuntament defineix aquesta actuacié com “ s’ha d’entendre com una solucio clau en
ma d’implantacié d’eines softwares que permetin la gestid horitzontal de serveis
implantats en el municipi, i haura d’incloure tots els elements softwares, procediments
de lectura, recepcid, transformacid, extraccié i emmagatzemen de les dades vinculades
a totes les actuacions de cada eix, incorporant sistemes de Business Intelligence (Bl),
guadre de comandament , capes d’integracid, publicacions d’informacid, seguiment i
reporting, tan pel control i gestidé operatiu de cada actuacié o servei vertical des de la

seva propia Plataforma Smart .

Una solucid que s’'implantara en el CPD central de I’Ajuntament de Salou.

La plataforma haura de complir les capacitats, funcionalitats i model de capes indicades
en la norma UNE 178104:2015 basada en els estandards oberts, no propietaris i

estandarditzat per organismes i consorcis internacionals.

La plataforma haura de disposar d’una aplicacio mobil html5 i APl REST que permeti
configurar visualment tots els conceptes de la plataforma (entitats, seguretat, normes,

semantica de la ciutat, usuaris, etc.)

Pel que fa al panel de control de la plataforma, aquest haura de tenir la capacitat de
realitzar un monitoratge i control de les activitats realitzades pels usuaris, mitjancant la
creacié d’informes d’activitat i auditories de les activitats de cada usuari o grups

d’usuaris. A banda, ha de tenir la capacitat de generar informes de gestid.

El model de capes que haura d’implementar la plataforma sén:

- Capa d’adquisicio de dades: la plataforma haura de ser capag d’integrar entre
d’altres, la informacié estructurada i no estructurada provinent del sensors
disposats pel municipi, de les xarxes socials, també dels fluxos de dades
(datastream), i altres sistemes de gestié Tl com SCADAS ( Supervisié, Control i

Adquisicié de Dades).
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Aixi mateix, haura d’incloure eines opensource, permetre |'adquisicié d’elements
multimedia com les fotos, audios i videos els quals podran incloure informacié geo-
referenciada, haura de tenir la capacitat per treballar amb dispositius connectats a una
xarxa privada virtual (VPN). Tots aquells dispositius connectats en VPN solament seran
visibles des de la passarel-la evitant accessos no desitjats des d’internet. Per altim, la
capa d’adquisicido de dades haura d’estar basada en Sentilo (plataforma de sensors
oberta a les ciutats) o garantir la seva compatibilitat. Empreses i ciutats catalanes han
adoptat Sentilo com elements opensource “estandar” per la capa d’adquisicié de dades.

Reus, Cambrils i Terrassa van ser les primeres ciutats en utilitzar-ho.

- Capa del Coneixement: aquesta capa incloura els elements de tractament, gestid
i explotacié de lainformacié. Tindra accés a tota la informacié tant historica com
en temps real de manera que podra identificar, analitzar i reaccionar de manera

immediata.

Cal destacar que aquesta capa ha de disposar d’un component de Big Data que
proporcioni capacitat d’analisis i processament de grans quantitats de dades, execucid

sobre clusters de HW i permetin la seva gestio.

També incloura un suport al tractament del Sistema d’informacié geografica (GIS)

permetent geo-referencia i consultes grafiques.

Per dltim, haura de tenir una semantica de ciutat amb el fi de facilitar la interoperabilitat
de les dades, la no dependéncia de proveidors o serveis, la escalabilitat i la apertura .

L’adjudicatari facilitara un diccionari semantic estandard orientat al turisme.

- Capa d’Interoperabilitat: aquesta capa ha de comptar amb una catalogacio i
identificacio dels serveis, mitjangant I'ds d’un registre de serveis. L’objectiu és
independitzar les aplicacions de la logica dels serveis que necessiten, aixi com

facilitar la integracio amb els mecanismes actuals de control i seguiment.

La capa d’interoperabilitat haura d’incloure APIs i Kit de desenvolupament de softwar
(SDK), el qual reuneix un grup d’eines que permeten la programacio d’aplicacions

mobils.
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Les APIs seran de facil accés i us i estaran basades en API-REST, també tindran diferents
maners d’accés a les dades mitjancant estratégies Push ( subscripcions i notificacions) i

Pull ( peticid i resposta), també haura de permetre consultes geo- referenciades.

Aquesta capa haura de permetre la interconnexié entre aplicacions i altres plataformes.
| permetra la publicacié de dades integrant-se amb el portal de dades obertes i

transparéncia https:/dadesobertes.salou.cat.

- Capa de serveis: interactuara amb la Plataforma de Gestid Integral de Turisme a
través de la capa d’interoperabilitat i que incloura diversos serveis com son el
guadre de comandament e indicadors, servei de visibilitat del centre urba, servei
de visibilitat d’atencio al turistica, servei de tracking en espais turistics rellevants,
aplicacié mobil de turisme, servei de generacio de continguts digitals, serveis de
cartellera digital, serveis de tele gestié de I'enllumenat public i del sistema de

rec, i servei de control i seguiment dels punts de carrega de vehicles eléctrics.

- Capa de suport: la plataforma ha de comptar amb una capa de suport que
ofereixi servei d’auditoria, monitoritzacid i seguretat, i generi informes i
visualitzacions per una correcta transferéncia de la informacid que inclogui

grafiques, mapes o informacio tabulada pels gestors o usuaris.

Component 1.2. Analitica Big Data

En aquest punt, es proposa la creacié de 2 analitiques big data, que permetin, per un

costat, aprofitar de forma directa la informacié i les eines de les que es dotara
I’Ajuntament en la Plataforma Smart Salou, i que, forma el nucli de recopilacié de la

informacid, de la intel-ligéncia del municipi, i en particular, de la seva activitat turistica.

Es pretén obtenir informacid centralitzada (Plataforma Smart) sobre els visitants,
turistes i ciutadans a partir de diferents fonts d’informacid internes i externes a
I’Ajuntament, per posteriorment ajudar al procés de segmentacio a través de patrons,
descobrir relacions, etc. D’entre aquestes variables podem trobar : la procedéncia de
I'individu ( nacional o internacional), informacié sociodemografica, ( genero, edat, poder
adquisitiu, etc.), zona més visitada, el temps d’estada, enquestes de satisfaccio, entre

d’altres.
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Gracies al recull d’aquest volum d’informacié i al seu posterior analisis ens donara un

CONEIXEMENT 360° DEL Ciutada/Turista, amb més precisié per coneixer les tendéncies

i comportaments.

Mitjangant les tecnologies de Big Data s’afavorira una millor planificacio dels serveis
publics (mitjans de transport, seguretat, atencié medica, servei de neteja i recollida de
residus, informacid turistica, etc.), aixi com també de I'adaptacié de campanyes de
marqueting ( per exemple a través xarxes socials o d’aplicacions mobils municipals), un
cop analitzada de les zones més visitades i els esdeveniments culturals i esportius de

més afluencia que visiten els turistes, ciutadans i visitants.

Les possibles fonts de dades que deurien incloure I'analitica BIG DATA serien; dades de
fluxos de mobilitat turistica, GIS, enquestes de satisfaccid, analisis de xarxes socials,
enquestes de satisfaccié, analisis de xarxes socials, enquestes socio-economiques,

Institut Nacional d’estadistica (INE), cadastre/padré d’habitants.

La proposta analitica BIG DATA per part de I’Ajuntament és la analisis de la mobilitat i

del transport. Tal i com s’indica en aquest en aquest apartat “ es realitzara un analisis

de dades a través de la monitoritzacié dels indicadors de mobilitat i transport, amb
I'objectiu de coneixer els nivells d’ocupacid en els parquings, el flux d’entrada de
vehicles en el municipi, la usabilitat del transport public i els fluxos turistics. Identificar

patrons de comportament segons variables temporals, geografics, estacionals, etc.”

D’aquesta manera s’aconseguira una optimitzacio de serveis de mobilitat i recursos de
transport public, les seves rutes o les franges horaries. Equilibrarem i adaptarem els
preus dels parquings municipals coneixent quins es saturen de cotxes i quins d’altres

gueden buits.

Les possibles fonts de dades que hauria d’incloure I’analitica BIG DATA serien; dades de
flux turistic de mobilitat turistica, cameres de detecci6 de matricules, sensor de
parquings publics i informacié d’autobusos publics: bitllets venuts, origen/desti, hora,

data...
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Cal dir que les dades seran de caracter anonim, agregades i extrapolades que ajudaran
a reflexa el comportament real de grups de persones, complint amb tots els requisits

de la normativa existent sobre la Proteccié de dades de Caracter personal.

Els departaments que hi faran part sén Informatica, Policia Local i el Patronat municipal
de Turisme en la definicié de les variables de la analisis del coneixement 3602 del
turista/ciutada, en la gestid de les dades obtingudes, i la definicié dels parametres dels

informes de resultat a obtenir.
Eix 2- DADES DELS VISITANTS:
Component 2.1 - Fluxos de mobilitat turistica

Amb aquesta actuacio es pretén analitzar fluxos de mobilitat dels visitants al municipi,
les zones més visitades dintre de la mateixa ciutat, la mitjana de la seva estancia, quan
realitzen les seves visites amb detall de dates, tot segmentat per edat i sexe per turistes

nacionals i per nacionalitat estrangera.
Estudis proposats es divideixen de la seglient manera :

Analisis de procedéncia de fluxos turistics: el estudi es segmentara segons el niumero de

turistes i visitants nacionals i internacionals, origen i destins dintre de Salou i estancia
minima. (quedaran exclosos els residents de la zona d’estudi) i el periode d’estudi sera

de 24 mesos.

L'estudi es segmentara per la procedéncia segons visitants internacionals o nacionals
(per provincia d’origen, pels i por los de Catalufia, municipi de origen. Per dia de la
setmana, franja horaria, per grups d’edat i sexe per visitants nacionals, per nimero de

nits d’estancia. Amb una actualitzacié de dades mensuals.

Analisis de la despesa en el desti dels turistes i visitants nacionals i internacionals: Tant

com en aquest analisis com a l'anterior queden exclosos d’estudi els residents del
municipi i el periode d’estudi és de 24 mesos. La variable d’estudi és la despesa mitjana
amb targeta de crédit ( import mig del ticket). | la seva segmentacid és per despesa

desagregada per mercat d’origen (els 10 principals), despesa desagregada por
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categories de despesa preestablertes (oci, restauracid, shopping, entre d’altres), per

tipo de dia de la setmana i per franja horaria.

L’actualitzacié d’aquestes de les dades haura de ser mensual i es seleccionara un
competidor per poder contrastar la informacié. Novament s’especifica que les dades

recollides pels dos sistemes d’analisis hauran d’integrar-se a la Plataforma Smart Salou.

Els departaments que hiintervenen sén informatica, el Patronat de Turisme s’encarrega
de la definicié de les variables d’analisis, en la gestié de les dades i en la definicié dels

parametres dels informes de resultats a obtenir.

Component 2.3 — Visibilitat atencid turistica

En I'actualitat I’Ajuntament de Salou disposa de 2 webcams situades en la zona Espigo
del Moll i en la zona de la Font Lluminosa. Ofereix imatges en directe en els diferents
canals web municipals (portal web municipal www.salou.cat i portal web turistic

www.visitsalou.eu , entre d’altres, ambos dos portals son dues de les pagines amb més

visitades) . Hi ha un elevat interés per part dels usuaris en veure imatges en directe de

les platges, concretament de la Platja de Llevant.

Es proposa la incorporacié de 5 noves webcams situades en Platja Capellans, Cala de

Llenguadets, Cala Crancs, Punta del Cavall i Far de Salou.

El sistema a nivell de software, no necessita gravacido ni emmagatzematge per la seva
posterior reproduccid. Les dades recollides pels sistema de gestié centralitzat de
webcams i aixi com també de les incidéncies en la seva operativa, hauran d’integrar-se

a la Plataforma Smart Salou pel seu estudi i us posterior.

Els departaments que hiintervenen son informatica, enginyeria ( per la instal-lacio fisica)
el Patronat de Turisme s’encarrega de la definicié de les ubicacions exactes, gestié de

les imatges capturades i explotacid posterior.
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Component 2.4 -Tracking en espais turistics rellevants — Xarxa de sensors

Destinacions turistics com Salou necessiten noves eines per mesurar els seus

parametres més inestables dins la dinamica dels seus sistemes urbans.

El municipi pateix un elevat grau d’estacionalitat ocasionant la creacié i tancaments
d’empreses constantment, amb una poblacié flotant que en époques estivals pot
multiplicar per deu el numero de residents del municipi, sobrecarregant els serveis i
recursos publics, per la qual cosa es necessari que tots aquest aspectes siguin monitorats
per plataformes i facilitin la presa de decisions en temes de seguretat i planificacié dintre

dels governs locals .

En aquest apartat es proposa dotar de solucions com poden ser un desplegament d’'una
xarxa de sensors per la ciutat que permetin recollir informacié de mobilitat de persones
en els espais publics a partir de la identificacid i tracking de dispositius mobils. La xarxa
de sensors estaria formada per 100 sensors distribuits per zones d’atraccio turistica com
les platges, parc d’atraccions, zones comercials i d’hostaleria, zones d’oci nocturn,
edificis publics, passeig maritim, elements patrimonials rellevant, entre d’altres. Aixi

com també les principals vies d’entrada-sortida i arteries principals.

Els sensors hauran de detectar els dispositius mobils amb connexié wifi o Bluetooth, els
quals s’identificaran a través d’uns codis de identificacid Unica, amb la qual cosa es
facilitara la seva monitoritzacié espacial i temporal, i per tant, el seu seguiment per cada
una de les zones d’interés. Cada un dels sensors haura d’enviar la informacié captada de
forma individual per via GSM o similar, i sera recollida pel sistema de gesti6 centralitzat

necessari que podra estar disponible en cloud i integrat a la Plataforma Smart Salou.

La informacio es visualitzara en forma de diferents quadres de comandament al cloud,
amb dades sobre la mobilitat en el municipi en funcié dels diferents parametres:

Tipo d’usuari: residencia, turista, si és un visitant de només cap de setmana...
Estacionalitat : hores del dia, dies de la setmana, estacio de I'any

Origen — destins més rellevants

Els departaments que hi formaran part son enginyeria, informatica i el Patronat de
Turisme en la definicid dels parametres dels quadres de comandament a analitzar.
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Eix 3— ACOMPANYAMENT DELS VISITANTS
Component 3.1 Aplicacié mobil de turisme

En aquest punt es contempla la creacié d’una aplicacio mobil anomenada VISITSALOU
orientada al visitant i al turista. La aplicacio sera gestionada i controlada pel Patronat de
Turisme de Salou, per aquest motiu sera fonamental que el modul d’administracié sigui

facil, intuitiu i amb un entorn web 100%.

L’entorn web permetra la planificacié de la publicacid dels continguts , avisos i
esdeveniments entre d’altres. Una eina perque els visitants puguin planificar la seva
estada al municipi, incentivant la seva participacio a través de tecniques de gamificacio
i promocionar a les xarxes socials les visites, monuments, rutes i platges. Els continguts
que es publiquin a la aplicacié mobil podran disposar de contingut personalitzat en base
al seu perfil ( masculi/femeni, edat, entre d’altres). També disposara d’una funcionalitat
per gestionar concursos de fotografies amb premi inclos i que els propis usuaris puguin

votar.

A banda, I'entorn web haura d’estar llest per administrar la interaccié amb el beacons
descrits a les accions del punt 3.2 i també els casos inclosos en aguest component que
siguin contingut en format de Realitat Virtual Aumentada (RVA), incloent totes les

funcionalitats que siguin necessaries per la seva gestid dins la aplicacié mobil.

Un aspecte molt interessant és la possibilitat per part de I'usuari en programar la visita
a les platges del municipi, se’ls hi facilitara informacié de cada platja i cala; les seves
caracteristiques, zona per aparcar, com arribar-hi amb descripcié geolocalitzada i un
mapa interactiu amb Google Maps. L'aplicacido mobil disposara d’una seccié de noticies,
una seccid d’experiencies recomanades com rutes turistiques, una seccid
d’esdeveniments podent-se inscriure des de la propia aplicacio, seccié d’enquestes, i

avisos de caracter turistic.

Totes les dades recollides pel sistema d’administracié i de la propia aplicacid mobil,

hauran d’integrar-se a la Plataforma Smart Salou.
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Component 3.3 Cartellera digital — Totems interactius i Pantalles LED informatives

A banda de les dues oficines de turisme del municipi que ofereixen atencid
personalitzada, aquest component té com objectiu oferir nous punts d’informacié
interactius 24 hores, distribuits per tot el municipi, orientat al perfil de turista més digital

acostumat a I'ds de les tecnologies de la informacio.

Actualment el municipi ja compta amb un totem interactiu a la zona turistica amb
informacié en diversos idiomes i una pantalla LED situada a la zona del Mercat
Municipal. Les pantalles LED aportaran informacié directa i actualitzada en lloc especifics

d’acumulacio de turistes.

Quan al nimero de totems que es vol instal-lar sdn 15 (Mercat setmanal, Torre Vella,
Port, Passeig Jaume |, placa Venus, Oficina de turisme del Xalet Torremar, Port Aventura,
entre d’altres) i 4 pantalles LED (Placa Europa, Cap Salou, Font lluminosa, Font

Cibernetica).

El subministrament del servei electric i de les dades dels totems i pantalles LED sera a
carrec de I’Ajuntament. En funcid de les ubicacions, s’optara per connexions amb fibra

optica corporativa o be amb connexié sense fil (3/4G).

Tota la informacio recollida a través de I'is dels totems ( horari, idiomes seleccionats,
vendes, entre d’altres) s’haura d’integrar a la Plataforma Smart Salou, pel seu estudii Us
posterior. El Patronat de Turisme haura de gestionar el contingut, venda de productes

i analisis de la informacid.
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8 Proposta d’'una nova Oficina de Turisme de Salou del Segle
XXI

Si analitzem els canvis en el comportament del turista i les innovacions tecnologiques
aplicades al sector turistic d’aquests darrers anys, les Oficines de Turisme de Salou tenen
una assignatura pendent en relacié a la adaptacié dels seus serveis de la informacid

turistica i les seves instal-lacions.

Dins del marc homogeni que SEGITTUR va elaborar per permetre tecnificar els destins
turistics baix el concepte de Destins Intel-ligents, també estableix una definicid d’un nou
model d’oficina d’informacié turistica en la destinacié. “L’Oficina de Turisme del segle
XXI” no només haura de facilitar informacié i promocio de la destinacio, sind que també
ajudara a la seva comercialitzacid, segmentant el producte del territori en funcid de les
preferéncies del visitant. SEGITTUR indica que les oficines han de ser espais innovadors

amb un alt component tecnologic, multicultural i multilingie.

8.1 Accessibilitat a les oficines

L ‘Oficina de Turisme de Salou contara amb un Pla de Turisme Accessible, on reculli les
linies d’actuacié en mateéria d’accessibilitat turistica, com la posada en marxa d’accions
de consciencia i sensibilitzacio del sector turistic salouenc i el desenvolupament de

I'accessibilitat en els dos punts d’informacié turistica.

L'Oficina d’atencio i informacid turistica disposara d’atencié en Llengua de Signes
Espanyola, bucles magnétics, planol tactil, mostrador adaptat, suport isquiatic. Visita

guiada accessible dissenyada per persones amb discapacitat i als seus acompanyats.

Les dues Oficines de Turisme de Salou disposaran d’un planol amb lectura facil, macro
caracters, codi QR que permet descarregar-se un audio que explica els punts d’interés
de Salou, la seva ubicacid i accessos, i un altre planol en Braille amb I'objectiu de millorar

les ajudes tecniques per persones amb discapacitat visual.
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També es disposara d’una guia editada amb els punts d’interes turistic del municipi,
consells, telefons de contacte i transport, una guia adaptat pel turista amb mobilitat

reduida “Salou accessible”.

El web turistic de Salou, visitSalou.eu donara accés a un altre web “Salou per a
tothom”, on es recollira tota la informacio i aspectes de la destinacid i consells orientat
al turista amb discapacitat auditiva i mobilitat reduida, ( transports, qué visitar, serveis
d’interési on dormir, indicats amb els pictogrames corresponents) amb I'opcidé d’ampliar
tots els caracters per una millor lectura. L'usuari que ho desitgi podra descarregar-se el
planol de Salou amb una locucid que li detallara tot el qui apareix en ell. Juntament es
creara un video de benvinguda en diversos idiomes i Llengua de Signes per tot tipus de

turisme.

Es crearan uns accessos optims a les dues oficines perque les persones amb mobilitat
reduida puguin accedir-hi d’'una manera autonoma i segura, i també els pares que portin
cotxets. D'acord amb el “Codi d'accessibilitat de Catalunya (Supressié de barreres
arquitectoniques)”, les rampes hauran de disposar de passamans situats a una alcada
entre 0,90 i 0,95 m amb un disseny anatomic que permet d’adaptar la ma, amb una

seccié igual o equivalent a la d’un tub rodd de diametre entre 3i 5 cm.

Pel que fa a la rampa de I'oficina ubicada al Xalet Torremar, es procedira a reduir la seva
inclinacid, tenint en compte que es tracta d’un edifici amb valor historic i artistic, es

respectara aquest patrimoni pero s’intentara que sigui el més accessible possible.

La porta d’entrada a I'oficina de Placa de Europa pesa molt, per la qual cosa es canviara
a un sistema de porta automatica, en cas de no poder instal-lar un nou sistema, la

porta manual es canviara per una que pesi menys.

A més, les dues portes d’accés a I'oficina estaran perfectament senyalitzades amb
franges horitzontals (amb una amplaria entre 5 i 10 cm) o amb un logotip de color
contrastat per les persones de visié reduida. Les franges s’hauran de col-locar a un altura

entre 1i1,20m i la segona, entre 1,50 1,70m.
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Cada oficina disposara de taulells de dues altures. La part baixa tindra una amplaria
superior als 80cm i una altura entre els 80 i 85 cm. Sota del taulell hi haura un espai
lliure d’obstacles amb una altura entre 80 i 70 cm i un fons de 60cm, amb I'objectiu de

permetre I'aproximacio frontal d’usuaris de cadires de rodes.

Per les persones amb discapacitat auditiva que utilitzin protesis auditives, no s’hauran
de preocupar perque el taulell estara equipat amb un bucle d’induccié magnética per
facilitar-los-hi la comunicacié amb el personal d’atencié. Aquest servei estara

degudament senyalitzat amb una la seva icona homologada corresponentment.

Els fullets informatius es disposaran en prestatgeries verticals, entre els 40cm i 1,30m

perque hi puguin arribar els usuaris amb cadira de rodes.

L’espai de les oficines permetra circular cadires de rodes o cotxets d’infants. En el cas de

I'oficina de Plaga d’Europa, el terra sera antilliscant.

Les dues oficines disposaran de suport isquiatics que permetran el descans recolzant
part del cos, per usuaris amb edat avancada, dones embarassades o usuaris amb alguna

dificultat de mobilitat.

En definitiva un centre de turisme amb unes instal-lacions i serveis accessibles pensats

pel gaudiment de tothom.

Puntodis podria ser 'empresa encarregada per la adaptacié de |'oficina en un espai

adaptat, conjuntament amb PREDIF.

8.2 Innovacio tecnologica i digitalitzacidé dels serveis

La tecnologia ens permetra promocionar millor els nostres recursos turistics, tradicions
i valors de Salou d’una manera més visual, aportant valor afegit al servei que es dona
des de les dues oficines. | sobretot facilitar la interaccio i integracio del visitant amb

I’entorn.
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Les dues oficines de turisme de Salou estaran equipades amb pantalles planes.
Actualment tenim una pantalla a cada oficina pero estan desactivades, es comprarien
més unitats amb les mateixes caracteristiques per tal de seguir una mateixa estética. Les

pantalles anirien ubicades a la part superior, darrere del mostrador.

Mitjancant I'eina de Digital Signage o Cartellera digital, les oficines de turisme
disposarien d’'un canal TV que permetra la visualitzacié de videos publicitaris de la
ciutat, els seus recursos turistics, informacié actualitzada d’horaris i preus
d’esdeveniments, avis si hi hagués alguna incidencia en I'estat de les platges i cales de
Salou, comentaris i imatges dels nostres seguidors de les xarxes socials, talls de circulacio
i fins i tot seria un espai per anunciar les promocions dels productes turistics creats pel
Patronat de Turisme. Les pantalles de televisié de les oficines, els totems interactius que
I’Ajuntament de Salou instal-lara pel municipi o mupis digitals podrien anar amb aquest
mateix sistema. La informacié sempre estara actualitzada, podent fer canvis al moment
i arribant a un major nimero de persones. Seguint la idea que planteja I'eix 3.3

Acompanyament dels visitants del projectes SALOU SMART TURISTIC.

Podriem jugar amb el tipus d’informacio (anuncis i consells) que s’emetran fora de les
oficines per tal d’augmentar visites a les seves instal-lacions. Es a dir, utilitzar els
dispositius exteriors com a reclam. També mitjangant els beacons disposats pel

municipi per reforgar el dialeg amb el turista.

Digitalitzar I'oficina de turisme permet actualitzar la informacié de tots els suports
tecnologics en temps real, i aixi poder invertir el temps i esforgos en altres aspectes tals
com una atenci® més personalitzada amb el turista. A més, aquesta avancada
tecnologia donara coma resultat un major efecte d’atraccié ja que tendim a recordar

amb major facilitat el producte i 0 marca mitjangant els sistemes digitals.

Llavors la millor manera de “decorar” les instal-lacions de les oficines és a través de

pantalles que projectin imatges i videos que captin I'atencio del turista o visitants.
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Els fullets i planols turistics sdn suports promocionals importants que no es podran
deixar de donar perqué ajuden al turista a ubicar-se i a processar millor tota la
informacié que han obtingut dins I'oficina. Molts cops les imatges tenen un impacte

més efectiu que les paraules.

Com ja hem comentat anteriorment I'oficina de turisme compta amb I'empresa Insyde
per la recollida de dades dels turistes que ve per informar-se. El programa de recollida
de dades, plataforma InfoTurist, instal-lat a les dues oficines també té altres funcions
que creiem molt interessants. Per exemple, si ve un turista a I'oficina i no desitja
emportar-se tots els fullets turistics, I'informador podra enviar-li al seu mobil tota la
informacio mitjangant un correu electronic o un SMS. A més, si un turista busca una
botiga, restaurant, hotel o punt d’interés del municipi, a través d’aquest programa se
li podra enviar la ubicacié exacta d’allo que esta buscant en un planol de Google Maps,
fins i tot marcar-li el trajecte (de manera manual pintant el recorregut sobre el mapa

o bé de manera automatica generat pel propi sistema de Google Maps).

La mateixa plataforma també ofereix portar el control de I'estoc dels fullets que tenim.
De moment, només es registren les consultes, pero seria molt 0ptim que cada cop que

es donés el material s’anés restant automaticament a I’estoc.

En el diagnosi haviem detallat que molts cops el turista venia a I'oficina de turisme de
Salou per informar-se directament d’altres municipis turistics. Es gratificant quan un cop
facilitada la informacié desitjada, I'informador o informadora donar a coneixer els propis
recursos turistics i el visitant respon de manera positiva, fins i tot arribant a canviar la
imatge preconcebuda que tenien del municipi. La digitalitzacié de les oficines amb

I'emissio d’imatges i videos reforgaria aquesta accio.

Les Oficines de Turisme de Salou i I'atencidé que ofereixen ajuda a crear la imatge de la
destinacio i la manera en la que ens recordara el turista. SOn un punt de referéncia dels
turistes i visitants a I'hora de conéixer la destinacio i altres indrets de la regio de
Tarragona. Es molt important que I'’Ajuntament de Salou juntament amb el propi

Patronat de Turisme potenciin i crein atractius o activitats per tal de retenir als turistes.
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No obstant aix0, i per tal de seguir donant un servei complet, continuarem informant

del territori, pero potenciant sempre el municipi.

Els dispositius auto consulta que hi haura a les oficines hi haura un planol de la Provincia
de Tarragona (Costa Daurada i Terres de I'Ebre) amb les distancies i accessos als

municipis que més sol-liciten els turistes.

Tal i com hem vist en un apartat anterior, I'empresa Insyde ha instal-lat diversos
dispositius dins i fora de moltes de les oficines de turisme de la Comunitat Valenciana.
Pel que fa a les dues oficines de turisme de Salou, s’instal-laran pantalles tactils d’auto-

consulta, un aparador interactiu i una taula multi Touch.

Cada cop més els dos centres turistics es diferencien més un respecte de I'altre pel
caracter estacional de Plaga d’Europa, el volum de turistes que reben i el tipus de
consulta. Ja em observat que tot i estar menys mesos oberta, |'oficina ubicada a Placa
d’Europa atén en proporciéd més consultes i és fan moltes més vendes, que la que esta

al xalet Torremar, Passeig de Jaume |.

Salou pateix d’una activitat turistica estacional i com a conseqiiéncia el funcionament
de les oficines es veuen afectades. Durant els mesos de temporada alta, a I'oficina de
Plagca d’Europa s’atén a un gran numero de turistes, aixi doncs per tal de donar una
resposta rapida sense haver de fer esperar, el turista podra autogestionar-se la seva
consulta gracies a la instal-lacio de dos totems interactius dins de I’oficina i un aparador

interactiu a la banda de fora de I'oficina de Plaga d’Europa.

Els totems interactius subministraran contingut a la pantalla al mateix temps que reben
ordres a través d’un contacte o a través de gestos amb sensor de moviment ( no tots).
Podem fer divertit el temps de consulta a les nostres oficines mitjancant el sensor de
moviment, amb jocs pers families i grups d’amics. A dia d’avui es poden veure en algun
centre comercial i botida de roba com a provador virtual.

Comptara amb una camera web Logitech C920 HD, lector de codi de barres GS210,
impressora termica amb paper termic de 80 mm, wifi, lector de targetes amb xip, i tindra

el Windows 70EM 64bits com a sistema operatiu.
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Per altra banda, fora de la mateixa oficina de Placa d’Europa, atés la seva ubicacid
envoltada d’hotels, apartaments i a prop dels accessos i sortides de la ciutat, I'oficina
disposara d’un parador interactiu amb pantalla tactil multi Touch oferint servei els 365

dies de I’'any i a qualsevol hora del dia.

La mateixa oficina té un sistema de vigilancia que enregistra el que passa dins i fora, ja
que al seu exterior instal-lat un caixer automatic. Es podria aprofitar la videovigilancia

per controlar |'Us de I'aparador.

Els dispositius digitals contindran informacid de gran rellevancia pel propi usuari;
informacié del comerg i restauracié del municipi, planol que podran imprimir des del
propi aparador digital, informacid6 meteorologica per planificar la seva estada,
informacid dels vols, sortides i arribades de |'aeroport de Reus i Barcelona, I'agenda
d’activitats, tota la informacio turistica relativa al municipi, la possibilitat de comprar i
imprimir bitllets de parcs d’oci, entre d’altres. Per ultim els usuaris podran enviar als
seus familiars i amics una postal amb motius turistics de Salou i enviar-la als seus

contactes per correu electronic de manera gratuita.

L'oficina ubicada al Xalet Torremar, redistribuira el seu espai per tal d’aprofitar més la
seva amplitud. A I'actualitat hi ha una sala adjunta tancada, amb I'objectiu d’incentivar
als turistes que vinguin a I'oficina, la convertiriem en una sala immersiva amb tecnologia

en 3602 o video mapping. Veure annex 11 12.

Per aquesta sala immersiva es crearan 3 projeccions una que reculli els passatges més
important de la historia de Salou, “Coneix Salou”, una altra que mostri els elements
festius de Salou, i les seves festes, “Viu Salou” (ball de bastons, atabaladors, Cos Blanc,

els Diables i Gegants de Salou, Nits Daurades el gran castell de focs, entre d’altres).

| un altre que mostrara en trets generals la provincia de Tarragona, comencara des de la
seva ubicacié en un planol de tot Catalunya per anar cenyint-se en un de la Costa

Daurada i Terres de I'Ebre, mostrant la gastronomia, patrimoni cultural i paisatgistic.
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Font imatge: Google imatges

Totes les projeccions estaran pensades per a tot tipus d’espectador, en 5 idiomes i
Llengua de Signes castella i internacional (visualitzacié des de la mateixa pantalla). Per
la creacid d’un contingut universal, podriem sol-licitar la col-laboracié d’empreses

especialitzades com GVAM o museummat.

Seria un nou punt d’interes turistic al municipi, un pla alternatiu també per quan plou.
Cal remarcar que durant la temporada d’estiu les dues oficines doblen les consultes
normals diaries quan fa mal temps en busca d’activitats alternatives a les que es poden
realitzar a I’aire lliure. Sens dubte una experiéncia inoblidable que permetra viatjar en
el temps, viure I’esséncia de Salou tan poc conegut i el seu entorn. L'entrada seria
gratuita pels residents, escoles i treballadors turistics del municipi. S’ha d’aconseguir
que la poblacié de Salou i els treballadors del sector turistic coneguin el municipi, el facin

seu i es converteixin també en els prescriptors de la destinacio.

Aquesta oficina també disposaria de totems interactius, i una Taula multi Touch
equipada amb un monitor de 47". Les dimensions de la Xtable facilitaran la consulta a

més d’un usuari.

Les dues oficines disposaran d’ulleres de realitat virtual per visualitzar imatges en 3602
de llocs singulars de Salou. En temporada baixa ajudaria a captar I’atencié del visitant
des de I'oficina per recordar-li les platges i cales que gaudeix Salou, o els capvespre
des dels penya-segats. Sobretot ens permet mostrar paisatges de Salou a tot aquell
visitant que per qualsevol motiu no pot veure-ho, per exemple un visitant amb cadira

de rodes que desitja veure el Cami de Ronda o les cales de dificil accés.
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També les dues oficines disposaran d’un taulell d’anuncis digitals des d’on es podra
consultar I'estat de I'aigua de les platges i cales de Salou, el temps, i les activitats
previstes per la setmana en curs amb la possibilitat d’enviar-s’ho per correu electronic

0 missatge de text sense cap cost.

Amb la posada en marxa del Wifi 5G per part del departament d’Informatica de
I’Ajuntament i I'aplicacié mobil VisitSalou, el turista, visitant o ciutada fara un major us
del seu telefon mobil, amb la qual cosa necessitara recarrega freqlient. Les dues oficines
de Salou disposarien d’una maquina per recarregar les bateries dels mobils. Creiem que

seria una manera d’atraure al turista jove a les nostres instal-lacions.

“Help Battery” objecte homologat i certificat equipat amb guixetes de seguretat que
mantenen els dispositius segurs de furts, gracies a un codi numeric de quatre a sis digits
gue solament coneix l'usuari. La maquina admet monedes a partir de 10 centims i té

una pantalla de 19 polsades que permet mostrar contingut divers.

8.3 Creacid venda de productes turistics

Des de les oficines de turisme de Salou es dissenyaran i vendran paquets turistics
segmentats i diferencials de diferents serveis. Per aixo el Patronat Municipal de Turisme
de Salou, juntament amb les seves oficines de turisme haura de promoure i reforgar la
coordinacié i cooperaciéo de tots els agents implicats en la destinacid, d’aquesta

manera podrem donar un producte Unic del qual tots hi sortirem guanyant.

El Patronat de Turisme junt amb les seves oficines de turisme crearan sinergies amb

les associacions i entitats del municipi i aixi crear paquets on s’inclogui serveis de

restauracio i activitats d’oci i transport, entre d’altres.
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Aquest fet implica I'existéncia de multiples relacions, vincles i contactes entre els
diversos actors que produeixen part de I'experiéncia turistica, essent necessari elevat
grau de coordinacié i col-laboracié per crear productes integrats i plenament

satisfactoris. (Comas i Guia, 2005).

Les dues oficines de turisme vendran algun element identificador com un bracgalet o
targeta per tal de beneficiar-se de promocions i descomptes del municipi ( restaurants,

botigues). Hem de fer que el turista trobi a la destinacio tot el que busca i no marxi.

L'Oficina de Turisme de Salou també oferira un servei de visites guiades segmentades
per families, grups i parelles, en angles, frances, catala i castella, i en Llengua de Signes.
Es tractaran de visites didactiques on es demanara la participacio activa del visitant
(gimcana per families o grups d’amics, idea d’un escape room), i opcié de rutes en
realitat virtual. Els recorreguts i la tematica dependra del tipus de les visites, alguns
exemples de possibles visites serien; “Salou i el seu passat iber i roma“, “Lluita contra
els corsaris del Cap Salou, “ Viu la sortida cap a la conquesta de Mallorca d’en ReiJaume

Ill "

Viatja des del Salou pesquer al Salou Modernista” , “Viu Salou”.

També s’oferirien I'opcid de fer les visites guiades amb bicicleta, una manera comode
i sostenible de recdérrer el municipi gracies als carrils bicis i carril de convivencia que
gaudeix Salou. Les visites es podran reservar des de les mateixes oficines i a través de la

plana web de Salou, www.visitsalou.eu . Si el turista ho reserva a través del web podra

beneficiar-se d’una reduccié en el seva compra o bé de descomptes per pujar al Trenet
Turistic de Salou. El visitant solament haura de mostrar el correu electronic amb la
reserva i el o la informador/a turistic/a podra imprimir-li el tiquets de la visita guiada i
el descompte del trenet.

El servei de visites també sera gratuit per les escoles, ciutadans i treballadors del sector
turistic de Salou. Les visites seran de la ma dels informadors turistics o de I'empresa

Itinere.
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Les dues oficines de turisme tindran un petit espai, concepte retail, on es vendra un
marxandatge atractiu i funcional de la destinacié que ens servira de fon d’ingrés per
després invertir-lo en la promocié de la propia destinacié turistic. Creariem un

marxandatge funcional i que a I’hora enforteixi els diferents segells turistic.

Per exemple per les families, vendriem productes com contes de la historia de Salou per
dibuixar, pitets pels més petits estoig per bolquers, porta xumets, tasses, gorres o bosses
de tela, canviador plegable de viatge. Es crearien jocs didactic pels nens amb els
elements festius del municipi, aixi com la venda dels Gegants (La Morena, La Mulassa i
Nanos de Salou, ReiJaume |, en miniatura. A dia d’avui no se’n troben i la gent quan els
descobreix, esta interessada en comprar-los. Pels amants de I'esport, en concret de la
bicicleta, es vendrien cantimplores, gorres i camisetes amb microfibres, ronyoneres o
lanyards tot personalitzat amb el logotip de Salou. Pels més tecnologics, fundes per anar

a la platja i normals per ipad o mobils , carregadors pels dispositius mobils, usbs i cascos.

8.4 Factor Huma

Les Oficines de Turisme de Salou sén el nexe real d’unid entre el municipi i el turista.
L'informador turistic donara al visitant un servei d’informacid, orientacio i atencio
durant el viatge on les noves tecnologies s’integraran a la propia oficina per donar un

valor afegit al servei.

No hem d’oblidar que el turisme és i sera una activitat fonamentalment fisica, sensorial
i emocional, per aguest motiu és essencial I’oficina de turisme a la destinacié, amb la
presencia de I'informador turistic que aconselli, ajudii orienti. L'informador de I'oficina
de turisme és la cara visible que representa la destinacio i és amb qui el turista confia
un dels seus bens més preats, el seu temps d’oci.

No obstant aix0, els professionals del turisme hem d’estar atents a les noves tendencies,
aixi com també saber adaptar-nos rapidament en un entorn que esta en permanent

evolucido amb I'objectiu de realitzar la nostra feina de la manera més exitosa possible.

Mary Knight Potter deia que es pot saber molt d’una ciutat per la manera en que es

tracta al visitant.

74



9 Conclusions

Amb Internet hi ha hagut un empoderament del consumidor i usuari, per I'abast a tota
la informacio, aixi com també una millora de la comunicacié entre consumidor i empresa
o marcar fent que sigui molt més fluida. La digitalitzacio esta transformat els processos

de gestid i creacio de productes, originant nous agents en el sector turistic.

Salou com a capital de la Costa Daurada rep un gran nombre de visitants i turistes. Les
dues oficines de turisme atenen al voltant de 100.000 consultes anuals. Els informadors
responen una gran diversitat de consultes, aconsellant i informant de totes les

possibilitats que ofereix Salou i voltants.

Durant els 3 ultims anys s’ha experimentat una lleugera baixada de les consultes, aixi
com també una diferencia important en el tipus de consulta entre les dues oficines de
turisme. Arribats en aquest punt la figura de I'Oficina de Turisme de Salou no pot
desapareixer. Ha de reinventar-se, buscar noves formules per tal d’atreure al turista i
fer front a totes les amenaces que desestabilitzen el seu paper com a representacié de

la destinacio en plena “era tecno-digital “.

La futura conversié de Salou en una Destinacio Turistica Intel-ligent portara grans canvis
en la gestio del municipi aixi com també de la seva activitat turistica. Tal i com es recull
en “Informe destintos turisticos intel-ligentes: construyendo el futuro”, en el procés de
conversiod de la destinacio turistica intel-ligent I’ens gestor de la destinacid, d’'una forma
estrategica, haura de satisfer les necessitats del turista tenint en compte totes les fases

del Costumer Journey.

Aquest projecte tot i essent molt conscient de la necessitat d’estar present en totes les
fases, recalquem la importancia en I’assisténcia del turista durant la seva estada a la

destinacio.
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A través de les xarxes socials, i altres plataformes que ens ofereix internet, ens
permetra reforgar la identitat de la destinacié de Salou, els seus valors i comunicar una
promesa de marca, amb técniques d’Inbound marketing.

Un cop el turista o visitant arribi a la destinacid i en concret a les oficines de turisme de
Salou, la promesa de marca s’haura de seguir potenciant amb I'objectiu final de
garantir unes experiéncies turistiques memorables i emocionals, (Barlow and Maul,

2000; Boswijk et al., 2007; Medina, 2010; Wu, 2012).

A la Plataforma Smart Salou estara centralitzada tota la informacié del turista/ visitant
provinent de I'Gs dels seus dispositius mobils i targetes de credit, aplicacio mobil de
turisme, aixi com també a través dels totems, pantalles LED i sensors.

Aquesta informacid haura ser monitoritzada i gestionada pel Patronat de Turisme. Sens
dubte un nou repte que haura d’assumir el Patronat Municipal de Turisme juntament

amb les seves oficines.

Avui en dia els turistes busquen experiéncies atractives, alguna cosa que connecti la
persona amb |'espai. Si som capacos de superar les expectatives del visitant, amb
I'efecte WOW, tornaran a visitar les oficines, o bé ho compartiran a través de les xarxes
social, convertint-se en els nostres prescriptors i repercutint directament en la bona

imatge de la destinacio.

Amb una visid del turista 360 graus el Patronat i les oficines de turisme podran crear
un servei d’excel-léncia pel turista i visitant. Desitgem convertir-nos en el millor amic
de viatge del turista. Els dispositius tecnologics del municipi ens permetran reforgar el

dialeg i atreure’ls a les nostres oficines.

Al llarg de tots aquests anys treballant a I'Oficina de Turisme de Salou, puc confirmar
que tot i la digitalitzacid en el sector, el turista sense importar la seva procedéncia,
agraeix una ma amiga que l'aconselli i orienti. El visitant pot disposar de grans fonts
d’informacio pero al cap i a la fi necessita d’algu que conegui I’entorn i I’'ajudi durant les

seves vacances.
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No podem lluitar contra I’era tecnologica perqueé ens treu visites a I'oficina de turisme,
sind que hem d’ajudar-nos de tot el que aquesta nova era ens pot oferir. Com a gestors
de la destinacié s’haura de mirar menys el nimero de consultes a les oficines i mirar de
dissenyar paquets i serveis que maximitzin el temps a la destinacid i a les oficines de

turisme del municipi.

Les oficines seran espais oberts on la tecnologia, el mobiliari, la il-luminacié, decoracié
i atencio personalitzada dibuixaran I’entorn perfecte perqué el turista dipositi la seva

confianga per gaudir d’unes vacances uniques.

Carlos Romero Dexeus, director d’Investigacid, Desenvolupament i Innovacié Turistica
de SEGITTUR, el 8 d’agost del 2019 al pregé de les festes d’estiu de Salou, Nits Daurades,
afirmava el segilient “L’exit de Salou en els propers deu anys es mesurara pels moments

felicos que s’emportin els turistes”.

El present projecte se suma a aquesta afirmacié tan important, amb la voluntat de
convertir la nova I'Oficina de Turisme de Salou en unes instal-lacions modernes i
accessibles per a tothom, capaces de crear experiéncies potenciant tots els recursos
del municipi d’'una manera sostenible, i sobretot, amb la voluntat que el turista ens

recordi com a part fonamental en les seves experiéncies memorables viscudes a Salou.
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Annexos

oficina
deTurisme |

Annex 1. Xalet Torremar, Patronat Municipal de Turisme de Salou.

Annex 2. Mostrador i Espai de I'Oficina de Turisme del Xalet Torremar.
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Annex 3. Mostradors i Espais de I'Oficina de Turisme de Plaga d’Europa.

Annexos 4 i 5. Accessos Oficina de Turisme del Xalet Torremar.
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Annex 6. Accés Oficina de Turisme de Plaga d’Europa.
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Annex 9 i10 . Sala Adjunta de I'Oficina de Turisme del Xalet Torremar.

Annex 11i 12 . Propostes per la Sala Adjunta (Imatge 12. Sala multimédia Poble Espanyol)
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