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1.- RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

La idea para este Trabajo de Investigacion surge de la union de dos elementos clave: la pasion

personal por las oficinas de turismo y la curiosidad inquieta por la tecnologia 5G.

Cada vez que hago un viaje a cualquier destino turistico, sea nacional o internacional, mi primera
visita es siempre a su oficina de turismo. Para mi es como un ritual, son una debilidad personal,
el punto de partida donde todo empieza e, incluso, es mas un fin en si misma (atractivo) que un

medio para descubrir puntos clave del destino al que acabo de llegar.

Por otro lado, la tecnologia 5G sera la base tecnoldgica del desarrollo del Internet de las Cosas
(loT), con vehiculos automatizados, casas conectadas a ciudades inteligentes, ropa con sensores
de actividad... Sera 100 veces mas rapida que el 4G, con menor latencia, mayor fiabilidad, mejor
conectividad y mayor capacidad. La infraestructura del 5G hara que el 10T sea escalable, con mas
de 20 mil millones de objetos conectados (edificios, automéviles, electrodomésticos, ropa...) que
tendran caracteristicas como comandos de voz, reconocimiento facial, procesamiento de imagenes

y video en tiempo real e interfaces basadas en gestos (Romero, S., 2019).

Los consumidores de 10T en Espafia han aumentado un 66% desde 2017. Usamos cada vez mas
dispositivos conectados y sus aplicaciones, el mercado esta satisfaciendo este interés de
manera diferenciada segun sea el sector y las empresas que responden con agilidad a las
expectativas de los usuarios (precio, compatibilidad entre dispositivos, facilidad de uso, etc.) son

los que ofrecen crecimientos mas claros (Telefénica, 2019).

Con esa idea, mi mente se pone a dar vueltas, mira al futuro, lo imagina y se hace varias
preguntas: ¢qué aplicaciones podria tener el 5G en las oficinas de turismo? ¢cémo podria el 5G
fomentar que los viajeros visiten las oficinas de turismo? ¢ podria tener el 5G un efecto contrario
al previsto y provocar que los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo? Este trabajo de
investigacion dara respuesta a esas preguntas mediante una visidn objetiva, critica y realista,

priorizando la sintesis para analizar el proyecto de forma clara y directa.

PALABRAS CLAVE: oficinas de turismo, oficinas de informacién turistica, tecnologia 5G,
Internet de las Cosas (loT), Smart Cities, realidad aumentada (AR), realidad virtual (VR),
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), innovacién en turismo, promocion

turistica, gestién de la visita, experiencia del cliente, destinos turisticos, acogida e informacion.
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2.- INTRODUCCION

2.1.- Motivacion del Trabajo Teoérico

En primer lugar, dado que el &mbito de promocién turistica en el que se decidi6 centrar el analisis del
Trabajo de Investigacién son las oficinas de turismo, se solicitd a la Direccién de Estudios que
Joaquim Queralt Basterra, profesor de la asignatura “Gestion de Oficinas de Turismo”, fuera el tutor
de este Trabajo de Investigacion por ser el docente mas adecuado para adoptar el rol de profesor

consultor especifico, peticion que fue aceptada tanto por la Direccion de Estudios como por €l mismo.

Joaquim tiene una amplia experiencia y conocimientos sobre las oficinas de turismo. Durante la
asignatura que imparte, presentd al Aula todos los enunciados y soluciones orientativas de las
practicas con videos en los que nos dio a conocer puntos clave turisticos de Montblanc, la localidad
en la que se ubica la oficina de turismo que él dirige y cuyo desempefio efectlia con un excelente
criterio y dedicaciéon. Joaquim es un enamorado de su ciudad y lo sabe transmitir, al igual que su
pasion por las oficinas de turismo, las cuales visita siempre que tiene la oportunidad para ampliar y
mejorar su vision sobre estos espacios turisticos singulares. Por todo ello, se tenia el convencimiento

de que ayudaria mucho a desarrollar y enriquecer el proyecto, algo que sin duda se ha confirmado.

Una vez puntualizado lo anterior, la modalidad de Trabajo Final de Grado escogida fue el Plan
Tedrico, el cual se plasma en este Trabajo de Investigacion que presenta un estudio centrado en
el desarrollo de servicios turisticos innovadores aplicados al &mbito de la promocion turistica.
Dicho Trabajo de Investigacion realiza una diagnosis, implementacion y evaluacion de un proyecto
de servicio innovador en la realidad, todo ello mediante un analisis critico objetivo y la priorizacion

de la sintesis para presentar un estudio que sea concreto y directo.

El ambito de promocién turistica en el que se enfoca y centra este Trabajo de Investigacion son las
oficinas de turismo y el servicio turistico innovador que se plantea desarrollar para dicho &mbito
se basa en la tecnologia 5G, de ahi el titulo escogido para este Trabajo de Investigacion:

“Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo”.

La motivacién por la que se escogio6 la modalidad de Plan Teérico para este Trabajo Final de Grado
fue mi experiencia previa en trabajos centrados en diagnosis, implementacién y evaluacion de
proyectos basados en analisis critico objetivo, directo y de sintesis, que vienen de mis anteriores

formaciones académicas de la licenciatura en Periodismo (UCM, 1996-2001) y del curso en
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Secretariado Juridico recibido y superado como capacitacion para mi ultimo empleo de administrativo

en un despacho de abogados especializado en derecho mercantil (Madrid, 2012-2018).

Independientemente del hecho de que no cumplia con el requisito académico que se exige a partir
de este semestre (haber superado durante el grado la asignatura de Inversibn Empresarial) para
poder escoger la otra modalidad del Trabajo Final de Grado (el Plan de Empresa), mi deseo e
intencion desde el principio siempre fue escoger el Plan Tedrico por la motivacion antes expuesta

y que dicha eleccion no se hace por obligacion o descarte a causa de la circunstancia ya descrita.

Igualmente, en consenso con el tutor, se decidié que la entrega del documento final se haria en
formato Memoria, descartandose el formato articulo cientifico porque se intuia que la doble tematica

planteada en esta investigacion iba a ser de gran calado y profundidad, prevision que si se confirmo.

Por tanto, dicho documento final de informe de investigacion recoge todos los apartados
desarrollados a lo largo de las préacticas del semestre, emplea una redaccion basada en una
descripcién de los problemas detectados, una diagnosis de los efectos que generan y una propuesta
de mejora, por lo que, en resumen, el trabajo se orienta como un documento al estilo de los que

efectlla por encargo una consultoria para solucionar un problema en un destino o empresa turistica.

2.2.- Motivacion del titulo del Proyecto

El titulo escogido para el Proyecto de Investigacion fue “Aplicacion de la tecnologia 5G a las
oficinas de turismo”. Dicho titulo se justifica porque el &mbito de promocién turistica en el que se
enfoca el Trabajo de Investigacion son las oficinas de turismo y el servicio turistico innovador que
se plantea desarrollar para dicho a&mbito se basa en la tecnologia 5G. Por tanto, dicho trabajo
presenta un estudio centrado en el desarrollo de servicios turisticos innovadores aplicados al
ambito de la promocion turistica y realiza una diagnosis, implementacion y evaluacion de un
proyecto de servicio innovador en la realidad, todo ello mediante un andlisis critico objetivo y la

priorizacion de la sintesis para presentar un estudio que sea concreto y directo.
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3.- OBJETIVOS

Las oficinas de turismo son un espacio que casi todos hemos visitado alguna vez. Alli obtenemos
informacion y consejos del destino al que acabamos de llegar, nos facilitan datos, nos aclaran dudas

0 nos descubren secretos que servirdn para disfrutar de nuestra visita sin obviar nada importante.

La profesionalidad de su personal ha sido y continla siendo una garantia para el turista que confia
en el servicio que brinda la oficina de turismo, pero las oficinas de turismo no sélo son un punto de
informacion y acogida para el turista. Hoy en dia también ofrecen mucho mas a pesar de que la

mayor parte del trabajo que realizan para ello no es tan evidente ni visible como podria parecer.

El papel de las oficinas de turismo es fundamental para que la actividad turistica de un destino
funcione de manera Optima: en ellas, los turistas dispondran de un buen servicio de acogida e
informacion, y mediante ellas, el sector turistico coordina su actividad en el destino de manera eficaz
y homogénea. Ademas, las oficinas crean, junto a empresarios y profesionales del destino, una red
de cooperacion que se posiciona a favor de la mejora del servicio turistico (Miralbell, O., 2011).

La innovacién, tan esencial para la competitividad, solo puede entenderse mediante intercambio
de conocimiento e incorporacion de nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, algo
gue las oficinas de turismo han ido sumando a su forma de trabajar en mayor medida que otros
actores turisticos, movidas por la responsabilidad de liderar cambios y transformaciones en sus

destinos. (Peladez Lopez, J., 2016)

Bien por su vision global del mercado, bien por su condicién de servicio publico o, quizas, porque
su interés innovador les permite estar mas abierta a cambios y tendencias del sector turistico, las
oficinas de turismo reciben una mayor presion y exigencia de dicho sector para que guien los

cambios, las transformaciones y la expansion de sus destinos (Miralbell, O., 2011).

Por todo ello, el analisis que deseo hacer con el Trabajo de Investigacion plasmado en un estudio
centrado en el desarrollo de servicios turisticos innovadores (incorporacion de la tecnologia 5G)
aplicados al ambito de la promocion turistica (las oficinas de turismo) se centrara en un objetivo
general y tres sub-objetivos que pretenden ser claros, precisos y realistas. Dicho objetivo general

y sub-objetivos seran los siguientes:
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OBJETIVO GENERAL

¢, Qué aplicaciones puede tener la tecnologia 5G en las oficinas de turismo y todos sus

servicios de promocién turistica?

SUB-OBJETIVO 1

¢, Como puede la tecnologia 5G propiciar que las oficinas de turismo conciban e

incorporen elementos de gestion innovadores que les ayuden a analizar el

comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios de promocion turistica?

SUB-OBJETIVO 2

¢ Como puede la tecnologia 5G fomentar que los viajeros realicen visitas a las oficinas

de turismo para descubrir y disfrutar de sus servicios de promocion turistica?

SUB-OBJETIVO 3

¢ Como se puede neutralizar el riesgo de que la tecnologia 5G y su aplicacion a la

promocién turistica provoque un efecto contrario al deseado, esto es, que los viajeros

dejen de visitar las oficinas de turismo?

TFG - Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo
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4.- HIPOTESIS

Las hipotesis de trabajo orientan el proceso de investigacion, lo concretan, encauzan el trabajo y
permiten llegar a conclusiones claras y especificas. Dichas hipétesis se conciben como respuestas
tentativas al problema de investigacion y las aseveraciones tanto positivas como negativas que

contengan deberan ser validadas a través del desarrollo de la investigacion.

Las cuestiones que se plantean en el proyecto “Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de
turismo” y que se validaran, matizaran o refutaran una vez efectuado el trabajo de investigacion y

analisis son las siguientes:

HIPOTESIS 1

La tecnologia 5G revolucionara el modo en el que las oficinas de turismo interactian con sus
visitantes porque propiciara la implementacion de servicios innovadores de promocion turistica que

transformaran dichos espacios asi como su relacion con el destino turistico en el que se ubican.

HIPOTESIS 2

La tecnologia 5G y su despliegue no supondra un cambio significativo en las oficinas de
turismo porque estas no priorizaran su implementacion mediante herramientas relacionadas con

dicha tecnologia a causa de diversos factores como costes, infraestructura, formacion...

HIPOTESIS 3

La tecnologia 5G y su implementacion en herramientas de promocion turistica conllevara la
desaparicién de las oficinas de turismo fisicas porque los turistas no necesitaran hacer una visita

presencial a dichos espacios para obtener informacién del destino turistico que estan visitando.
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5.- MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Una vez definida la temética que aborda la investigacion, el objetivo y sub-objetivos que pretende
lograr durante su desarrollo asi como las hipotesis que la guiaran, se debe definir su marco teorico y
conceptual y establecer qué aportacion diferenciada puede hacer al conocimiento del objeto y &mbito
de estudio. Por ello, a continuacion se efectlla una aproximacion tedrica al tema objeto de estudio y

andalisis, haciendo uso de la documentacion y la bibliografia existente sobre la tematica en cuestion.

5.1.- Revision bibliografica de la literatura cientifica del objeto de estudio

“Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo” es un trabajo de investigacion
enfocado en un ambito de promocion turistica, las oficinas de turismo, y un servicio turistico
innovador que se desarrollara para dicho &mbito, basado en la techologia 5G. Dicho estudio exige
una revision exhaustiva de la literatura cientifica sobre el objeto y ambito del mismo, por lo que se

centrard en dos elementos: oficinas de turismo y tecnologia 5G.

a) Oficinas de turismo. A pesar del tiempo transcurrido desde su publicacién, el libro de referencia
y habitual consulta acerca de este tema es “Gestion de oficinas de turismo” de Oriol Miralbell
(2011, Editorial UOC). Si bien este manual es de gran ayuda para comprender tareas, organizacion
y marco legal de las oficinas de turismo, su contenido y aportacion respecto a innovacion y
aplicacion de las TIC a dichos espacios es modesta, ya que se limita a mencionar y analizar pocos

elementos, como software de gestion, bases de datos, Web 1.0 y catalogos electrénicos.

En igual situacion se hallan otros manuales como “Informacién turistica en destino” de Margarita
Planells Costa y Montserrat Crespi Vallbona (2002, Editorial Sintesis) o “Las oficinas de turismo”
de Miguel Corchero (2007, Editorial Aranzadi). Desde un punto de vista teérico y conceptual, estas
obras hacen una aproximacién bastante completa a las oficinas de turismo, analizando de manera

directa y con rigor sus funciones, su composicion y el factor humano y cercano que las caracteriza.

Si queremos acudir a una vision algo mas actualizada de las oficinas de turismo, debemos recurrir
a manuales y articulos como “Informacion y atencidn al visitante” y “Organizacion del servicio
de informacion turistica local”, ambos de Elena Encarnacién Martinez Ruiz (2012, IC Editorial),
“Organizacion del servicio de informacion turistica local” de Cora Rilo Lopez (2014, Ed.
Elearning), “Gestion de la informacion y documentacion turistica local” de Elena Encarnacion
Martinez Ruiz (2014, IC Editorial), “Organizacion del servicio de informacion turistica local” de

Pilar Gonzalez Molina (2018, Ed. Tutor Formacion), “Informacion y atencion al visitante” de

TFG - Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo 13



Maria Luisa Coque Garcia y Emma Arroyo Manzanedo (2016, Ed. Paraninfo) o “Manual para la
gestion de oficinas de turismo” de José Pelaez Lépez (2016, International Journal of Scientific
Management and Tourism, Vol. 2, n° 4, pags. 139-175).

Dichas obras ofrecen una puesta al dia considerable sobre la organizacién y funcionamiento de las
oficinas de turismo en comparacion con los manuales del anterior parrafo, aunque adolecen
igualmente de una visién tecnolégica de estos espacios, de como ciertas herramientas podrian
optimizar y mejorar su funcionamiento. Desde un punto de vista tedrico y conceptual, estas siete
obras efectian un andlisis correcto de las oficinas de turismo aunque de una manera menos

profunda que los dos manuales antes indicados.

b) Tecnologia 5G. Esta tecnologia va a desplegarse de forma generalizada durante este afio 2020
y la literatura cientifica dedicada al tema es reducida aunque incipiente. Este factor explica que, a
diferencia de las oficinas de turismo, la bibliografia disponible sobre 5G va a estar muy actualizada:

no hallaremos obras o0 manuales publicados hace 5 afios 0 mas.

Cuando se hace una blusqueda se comprueba que es cuestion de poco tiempo que proliferen obras,
estudios, andlisis y tratados sobre esta tecnologia que va a revolucionar nuestra vida diaria
(velocidad extrema de transmision de datos, latencia casi cero, mayor fiabilidad, mejor conectividad,
mayor capacidad...) y va a ser la base tecnolégica del desarrollo del Internet de las Cosas (IoT). Por
tanto, aungue es una tecnologia en implantacién, estimo que hay fuentes de informacién suficientes

para ilustrar las aplicaciones que se pueden hacer de la tecnologia 5G, sobre todo en Internet.

Como primera aproximacion a publicaciones que serviran para analizar el ambito del estudio
escogido, se pueden mencionar “El sistema de comunicaciones moviles de proxima
generacion 5G y su caso de uso IoT” de Susana Pérez (2019, UOC), “Evaluaciéon de redes
moviles 5G en entorno con aplicaciones IoT” de David Delgado (2020, UOC) y “La revolucion
industrial: FTTH y 5G” de Juan Carlos Ripoll (2019, UOC).

Desde un punto de vista teérico y conceptual, estas obras hacen una aproximacién bastante ad hoc
a la tematica del Trabajo de Investigacion, ya que tanto en la solicitud del Trabajo Final de Grado
como en la primera préactica se hizo hincapié en la importancia del 5G en el desarrollo del 10T,
Realidad Aumentada (AR) y Realidad Virtual (VR) y, como consecuencia, de sus posibilidades de
implantar su uso y aplicaciones en oficinas de turismo. Ademas, lo hacen analizando de manera

practica, directa y con rigor diversos escenarios, contextos y casos de uso.
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5.2.- Problemas de investigacion del objeto y ambito de estudio y sus similares

Los problemas de investigacion son barreras que se deben superar en el curso de un proceso que
tiene como objetivo incrementar el conocimiento acerca de un asunto. Evidentemente, el estudio
“Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo” se topa con dichos problemas de
investigacion, que suponen carencias, dificultades o cambios en un fenémeno. Para realizar una
buena investigacion se deben determinar adecuadamente sus problemas, ya que son la base de
todo trabajo académico, como este Trabajo Final de Grado.

Con el fin de identificar y describir los principales problemas de investigacion a los que se
enfrentan los investigadores al abordar o tratar de dar respuesta al objeto de estudio escogido o0 a
objetos de estudios similares al de la investigacion, se adoptara la misma posicién que en el punto
anterior, esto es, enumerar por un lado los correspondientes a la tematica de las oficinas de

turismo y por otro los de la tecnologia 5G.

a) Oficinas de turismo. Como ya se anticipo, el primer problema de investigacion que se
vislumbra en este elemento es que su bibliografia esta desactualizada y es ciertamente escasa
teniendo en cuenta que son espacios fisicos a disposicion de los viajeros que llegan a un nuevo
destino desde hace varias décadas. Ademas, dicha bibliografia efectia un desarrollo escaso de

las posibilidades tecnoldgicas a las que pueden estar abiertas dichas oficinas.

b) Tecnologia 5G. El principal problema de investigacién al que estimo que se pueden enfrentar
los investigadores a la hora de abordar este elemento es su complejidad técnica. Entender
completamente esta tecnologia estd al nivel de una ingenieria de telecomunicaciones, y es

comprensible que no sean unos conocimientos al alcance de toda la poblacion en general.

No resultara tan complejo comprender y asimilar las aplicaciones practicas y concretas de esta
tecnologia 5G, sin embargo ya serd otro asunto entender cual es el proceso que tiene como
resultado dichas aplicaciones para la vida diaria y, en el caso que nos ocupa, como cristalizarian y

encajarian en las oficinas de turismo.

Comprender elementos mas densos como infraestructuras, redes, protocolos y software que
propiciaran el despliegue y arranque del 5G son los que pueden plantear el problema de

investigacion de complejidad técnica ya referenciado anteriormente.
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5.3.- Aportacion diferenciada al conocimiento del objeto y ambito del estudio

Una vez expuestos los dos puntos anteriores, se puede comprobar que el estado de la cuestion
(esto es, la aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo) a nivel teérico y conceptual es

practicamente de punto de partida y casi a cero.

Ni la revision bibliografica ni la aproximacion a la vertiente tecnoldgica de las oficinas de turismo en los
manuales y trabajos enumerados efectian un acercamiento a como el 5G y el loT podrian mejorar
tanto la gestion de estos espacios como la atencién y servicio que dispensan a sus visitantes. Dicho
estado de la cuestion justifica el porqué de la eleccidén ontolégica del enfoque tedrico y conceptual
especifico para abordar la tematica objeto de estudio y andlisis en este trabajo de investigacion.

Al ser una tecnologia novedosa cuyo despliegue inicial esta previsto a lo largo de este 2020, no
se han hallado estudios que planteen la aplicacién del 5G a oficinas de turismo. Los estudios,
manuales e investigaciones enumeradas efectlan aproximaciones de poco calado a la
aplicacion de la tecnologia actual (Web 3.0, 4G, 4G+, Redes Sociales) a las oficinas de turismo vy,
en algunos casos, menciona avances que en su dia fueron significativos pero que en la actualidad
estan bastante desfasados (Web 1.0, bases de datos, catalogos electrénicos, RSS...). Esta
investigacion pretende ahondar todo lo que sea posible en cémo integrar el loT, que va a

desarrollarse exponencialmente gracias al 5G, en las oficinas de turismo.

En resumen, la aportacion diferenciada de esta investigacién al conocimiento sobre el objeto y
ambito del estudio elegido es abrir camino al uso de la tecnologia 5G en oficinas de turismo,
principalmente a través del 10T, y profundizar mas en las herramientas tecnolégicas que pueden
perfeccionar la gestion interna de estos espacios de informacion y mejorar la atencién que en

ellos se dispensa a los viajeros y visitantes.

5.4.- Bibliografia de consulta y de referencia del Trabajo Final de Grado

Queda fuera de toda duda la importancia de la bibliografia en cualquier TFG. Su autor debe
redactarlo para dejar constancia de los resultados de sus investigaciones, y al hacerlo las fuentes

de informacion bibliogréafica juegan un papel decisivo y diferencial en el documento definitivo.

La correcta citacién bibliografica que configura el marco tedrico de un tema, esto es, la

investigacion previa y la informacion existente, es clave para apoyar, contrastar y justificar las

TFG - Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo 16



afirmaciones, teorias y conclusiones del autor del TFG. En este sentido, se respetaran al maximo las
recomendaciones del apartado “2. La documentacién” del Médulo 2 del documento “Trabajo final de
carrera’, esto es, consultar siempre fuentes de primera mano, evitar fuentes de segunda mano y citar
correctamente todas las referencias bibliograficas para respetar el trabajo y esfuerzo de sus autores.
Como en puntos anteriores, para presentar la bibliografia que se consultara a lo largo de este TFG se

enumerarda por un lado la correspondiente a oficinas de turismo y por otro la de tecnologia 5G.

a) Oficinas de turismo. Estimo que la bibliografia enumerada en el apartado 5.1 se ha
seleccionado por ser la mas adecuada a la linea de investigacion (objetivo, sub-objetivos e
hipotesis) de este trabajo tedrico. A pesar de las carencias de contenido tecnoldgico que presenta,
considero que cualquier apoyo que se pueda tener en dicha materia, por pequefio o desfasado que

sea, debe tenerse en cuenta.

b) Tecnologia 5G. Estimo que la bibliografia enumerada en el apartado 5.1 se ha seleccionado por
ser la mas adecuada a la linea de investigacion de este trabajo tedrico y, ademas, por su
cercania en el tiempo asi como por tratarse de obras y trabajos de compaferos de la UOC con lo
gue todo eso conlleva, esto es, que hallaremos en ellas un analisis de la tematica profundo,

riguroso y estrictamente tutelado y revisado por personal docente de nuestra universidad.
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6.- METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este punto se efectuara una breve nota metodolégica del Trabajo de Investigacion
“Aplicacion de la tecnhologia 5G a las oficinas de turismo” asi como una enumeracion de las
fuentes de informacién y datos que se empleardn en dicho trabajo, tanto las que ya estan

disponibles e identificadas como las que estan pendientes de confirmacién o identificacion.

6.1.- Sistema de analisis y fuentes de informacién y datos

La metodologia de trabajo escogida para analizar el objeto de estudio fue la hipotético-
deductiva, esto es, partir de una premisa particular que plantea un problema, formular hipétesis y
obtener conclusiones del caso particular que validen o no la hip6tesis mediante razonamiento
deductivo, el cual pone énfasis en los modelos tedricos, la explicacion y la abstraccién antes de

recoger datos empiricos, hacer observaciones o emplear experimentos.

Ademas, la investigacion se llevo a cabo con datos de naturaleza cuantitativa, ya que el objeto
de estudio del Trabajo de Investigacion es externo al sujeto que lo investiga, y dicho sujeto trata de
lograr la méaxima objetividad posible. Dichos datos se pueden obtener mediante andlisis estadistico

como observacién y medicion, y técnicas de recoleccién de datos como entrevistas o encuestas.

A causa de lo anterior, el sistema de analisis que se empleé fue el analisis cuantitativo, el cual
se basa en el tratamiento de datos y la elaboracién de tablas y graficos que permiten estructurar e

interpretar la informacion, y cuyas fuentes basicas son los datos estadisticos y las encuestas.

Por tanto, la investigacion tuvo una dimensién cronoldgica experimental porque la misma busco
predecir lo que ocurrira si tienen lugar modificaciones en las condiciones del objeto de estudio, y para
lograrlo se aplicaron los dos parametros anteriormente descritos, esto es, el razonamiento hipotético-

deductivo (metodologia de trabajo) y la metodologia cuantitativa (datos para la investigacion).

Los referentes tedricos del trabajo estan integrados por conceptos como, entre otros, los
siguientes: oficinas de turismo, oficinas de informacion turistica, tecnologia 5G, Internet de las Cosas
(loT), Smart Cities, realidad aumentada (AR), realidad virtual (VR), Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC), innovacién en turismo, promocion turistica, gestion de la visita, experiencia del

cliente, satisfaccion del visitante, destinos turisticos, acogida e informacion y trabajo en red.
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Respecto a las fuentes de informacién y datos, a pesar de ser todavia una tecnologia incipiente
y en proceso de implantacién, se comprob6 que hay fuentes de informacion suficientes para ilustrar
las aplicaciones que se pueden hacer de la tecnologia 5G, sobre todo en Internet. Ademas, se
consulto toda la bibliografia disponible sobre oficinas de turismo que fue necesaria. lgualmente, se
recurrio al Repositorio de la UOC para enriquecer el proyecto asi como a su Biblioteca, que
dispone de amplios fondos sobre el objeto de estudio del Trabajo de Investigacién.

Las fuentes de datos o elementos cuantitativos de la presente investigacion y objeto del posterior

andlisis critico que se presentaron con caracter previo al trabajo de campo fueron:

a) Entrevistas. Esta herramienta permite al investigador recabar testimonios orales que aportan
informacion explicita sobre la tematica de una investigacion asi como captar interpretaciones,
significados, valores y creencias del entrevistado acerca del asunto de estudio. Se estableci6é que
dichas entrevistas serian individuales, no presenciales (por medios telematicos) vy
semiestructuradas (cuestionario predisefiado con la posibilidad de modificarlo para incluir

cuestiones no previstas que pueden ser interesantes para la tematica de la investigacion).

Las entrevistas tanto confirmadas como pendientes de confirmacién propuestas antes del trabajo de
campo fueron las siguientes: Jordi Casassayas Cabanas (Master en Gestién y Planificacion
Turistica y Consultor en Turismo), Diego L6opez-Salazar Pi (Fundador y CEO de Wifimotion), Esther
Virto (directora del departamento de informacién y gestion de la visita de la oficina de turismo de
Bilbao), Ibana Lopez (turismologa del departamento de informacion de la oficina de turismo de
Bilbao), Damia Llaé Pujol (responsable de la oficina de turismo de L’Ametlla de Mar), Cesar Garcia
Sanchez (Ingeniero Técnico de Informética por la UOC y experto en loT), Susana Pérez Mantilla,
David Delgado Dotor y Juan Carlos Ripoll Jiménez (los tres son Master en Ingenieria de
Telecomunicaciones por la UOC), Carlos Monzo Sanchez (Doctor en Telecomunicaciones por la
Universitat Ramon Llull y experto en Smart Cities), Xavier Vilajosana Guillén (Doctor en Informatica
por la UOC y experto en mecanismos M2M), y José LoOpez Vicario (Doctor cum laude en

Telecomunicaciones por la Universitat Politécnica de Barcelona y experto en redes inalambricas).

b) Encuestas. Se valord plantear, preparar y distribuir durante el trabajo de campo un cuestionario
estructurado y anénimo elaborado para la ocasion que versaria sobre las posibilidades, idoneidad,
valoracion, riesgos de implantacién en oficinas de turismo de herramientas tecnolédgicas basadas en
5G. Tanto la distribucion de la encuesta como la recoleccion de respuestas y posteriores resultados

se llevaria a cabo mediante herramienta telemética como Google Forms, SurveyMonkey o similar.
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c) Investigacion bibliografica. A pesar de que el 5G es todavia una tecnologia incipiente y en
proceso de implantacion, se estimd que esta fuente de informacion y datos se deberia tener en
cuenta para ilustrar las aplicaciones que se pueden hacer de dicha tecnologia, sobre todo la que
Internet pone a disposicion de los investigadores en forma de articulos, ensayos, estudios y
noticias. Ademas, se propuso efectuar dicha investigacion bibliografica en relacién con las oficinas

de turismo, de la cual ya se hizo un analisis y enumeracion de bibliografia en el punto anterior.

También se recurriria al Repositorio O2 de la UOC para enriquecer el proyecto asi como a su
Biblioteca, que dispone de amplios fondos sobre el objeto de estudio del Trabajo de Investigacion:

4.254 resultados para la busqueda “oficina de turismo” y 298.825 para la busqueda “5G”.

d) Series estadisticas. Estos conjuntos de datos estructurados tematica, espacial y temporalmente
son de especial interés para el investigador, ya que sirven para poner en perspectiva su trabajo,

efectuar comparaciones y extraer conclusiones de ellas.

Se propuso hacer uso de todas las tablas y gréaficos que fueran de interés para el Trabajo de
Investigacion y estuvieran contenidas en las fuentes de datos que se emplean en la investigacion,
citando preceptivamente la fuente de donde se han extraido dicha informacién. Se prestaria
especial atencion a series estadisticas y graficos de organismos oficiales como la Secretaria de

Estado para el Turismo, Turespafa, SEGITTUR y la Agencia Catalana de Turismo (ACT).

6.2.- Justificacion de la metodologia y explicacion del analisis

La metodologia de trabajo escogida para el estudio fue la hipotético-deductiva, metodologia
basada en partir de una premisa particular que plantea un problema, formular hipétesis y mediante
razonamiento deductivo obtener conclusiones del caso particular que validen o no la hipoétesis.
Dicho razonamiento deductivo pone énfasis en la teoria, modelos teéricos, la explicacion y

abstraccion, antes de recoger datos empiricos, hacer observaciones o emplear experimentos.

Del amplio abanico de métodos de investigacion empleados en el &mbito de las ciencias sociales,
se seleccionod el hipotético-deductivo por ser el que mejor se adaptaba a las necesidades de
esta investigacion acerca de la aplicacion del 5G en oficinas de turismo. Esta eleccion se realizé
una vez conocidos y analizados otros métodos (inductivo, deductivo, analitico, sintético,
comparativo...) y valoradas las diversas metodologias existentes, lo cual conduce a justificar que

la metodologia hipotético-deductiva escogida para llevar a cabo la investigacion fue la mas
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correcta y adecuada eleccién por ofrecer el analisis mas esencial que conllevara la mayor

credibilidad y validez cientifica a esta investigacion.

Ademads, la investigacion se llevé a cabo con datos de naturaleza cuantitativa, ya que el objeto
de estudio del Trabajo de Investigacion es externo al sujeto que lo investiga, y dicho sujeto trata

de lograr la maxima objetividad posible.

Los datos se podrian obtener mediante andlisis estadistico como observacion y medicion, y

técnicas de recoleccion de datos como entrevistas, encuestas o tests.

Dicha investigacion tuvo igualmente una dimension cronolégica experimental porque la misma
busca predecir lo que ocurrira si tienen lugar modificaciones en las condiciones del objeto de
estudio, y para lograrlo se aplicarian los dos parametros anteriormente descritos, esto es, el
razonamiento hipotético-deductivo (metodologia de trabajo) y la metodologia cuantitativa (datos

para la investigacion).

6.3.- Marco geografico y temporal de la investigacion

El marco geografico en el que se decididé encuadrar la investigacion fue Catalunya. De esa forma,
dicha investigacion se centraria en un espacio fisico determinado en el que se podria tener como
referencia su normativa autonémica reguladora de oficinas de turismo, contar con toda la bibliografia
y fuentes de informacion de una institucion educativa nacida y ubicada en este espacio como es la
Universitat Oberta de Catalunya - UOC, asi como con la experiencia profesional, habilidades

personales y conocimientos adquiridos de Joaquim Queralt Basterra, tutor de este TFG.

El marco temporal escogido para la investigaciéon fue un marco a corto plazo, esto es, un periodo a
dos afios vista entre 2020 y 2022. Esto se debe a que el despliegue de las redes 5G, la implantacion
prevista de su tecnologia asi como la posible toma de decisiones de los gestores de las oficinas de
turismo en sus proximos planes de accidén hacia que contemplar un horizonte temporal mas lejano

pudiera socavar la vision objetiva, critica y realista que buscaba respetar la investigacion.
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7.- TRABAJO DE CAMPO

A continuacion se efectuard un analisis de cudl ha sido el rendimiento del trabajo de campo en
relacion con los aspectos establecidos en los puntos previos a esta fase de la investigacion
(motivacion del trabajo, tematica, objetivo y sub-objetivos, metodologia de trabajo y marco teérico y
conceptual), los datos empiricos obtenidos, el contraste de las hipétesis asi como una breve nota

preliminar de anticipo de los resultados de la investigacién que se expondran en el siguiente punto.

7.1.- Adecuacion a los parametros definidos y comportamiento durante la fase

a) Tema abordado. Tal y como describe el titulo que se ha manejado en las fases de marco tedrico
y modelo de analisis, el tema abordado es la aplicaciéon de la tecnologia 5G a las oficinas de
turismo. Dicho tema se vertebra por tanto en el desarrollo de dos dmbitos, el de la promocién
turistica a través de las oficinas de turismo, y el de los servicios turisticos innovadores a través de
la tecnologia 5G. El trabajo de campo permitié estudiar correctamente el tema abordado, no

hallandose durante las semanas que dur6 esta fase impedimentos insalvables para ello.

b) Objetivos y sub-objetivos de la investigacion. En la fase de seleccion del tema de investigacion
se propuso un objetivo general y tres sub-objetivos derivados del objetivo principal cuya pretension

era establecer las metas del Trabajo de Investigacién de una manera clara, precisa y realista.

El objetivo general era determinar las posibles aplicaciones de la tecnologia 5G en oficinas de
turismo y sus servicios, y los sub-objetivos eran conocer las posibilidades de implantar mediante
el 5G elementos de gestidn innovadores en las oficinas de turismo para analizar el comportamiento
de los visitantes y mejorar sus servicios, saber si el 5G puede fomentar que los viajeros visiten mas
las oficinas de turismo, asi como averiguar qué se deberia hacer si el 5G provoca un

comportamiento contrario, esto es, que los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo.

El trabajo de campo permitié responder correctamente las cuestiones derivadas del objetivo
principal y sub-objetivos de la investigacion, no hallandose durante las semanas que duro esta

fase impedimentos que resultaran determinantes para la tarea efectuada.

c) Herramientas metodolégicas de analisis. En la fase de definiciobn del modelo de analisis se
propuso emplear cuatro herramientas como fuentes de informacioén coherentes con la metodologia
de trabajo hipotético-deductiva y el sistema de analisis cuantitativo escogidos para analizar el tema

de estudio: entrevistas, encuesta, investigacion bibliogréafica y series estadisticas.
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Respecto a las entrevistas, se efectuaron 8 en total, 4 de ellas a especialistas en la tematica de oficina
de turismo y 4 a especialistas en telecomunicaciones en general y en el 5G en particular. Dichas
entrevistas fueron individuales, no presenciales (realizadas por medios teleméticos no presenciales) y
semiestructuradas (cuestionario predisefiado con la posibilidad de modificarlo para incluir cuestiones no
previstas que pueden ser interesantes para la temética de la investigacion). Por la calidad y variedad de

las respuestas, se puede considerar la herramienta mas valiosa de las cuatro.

Respecto a la encuesta, se prepard y remiti6 via Google Forms un cuestionario estructurado y
anénimo a 180 oficinas de turismo de Catalunya que versaba sobre las posibilidades, idoneidad y
riesgos de la implantacion en oficinas de turismo de aplicaciones tecnoldgicas basadas en el 5G. El
indice de respuestas fue del 52,22%, por lo que se considera cubierto el objetivo que se buscaba con
la encuesta: una respuesta cualificada y fiable sobre la aplicacién del 5G en oficinas de turismo.

Respecto a la investigacion bibliogréfica, esta se centré6 en una busqueda profunda en el
Repositorio O2 de la UOC de recursos de interés para el trabajo de campo. Dicha busqueda se ha
complementado con otra en Internet para hallar articulos, ensayos y noticias relacionadas con la
investigacion. Esta herramienta ha tenido menos peso del que se esperaba cuando se hizo la

seleccion de fuentes por la buena informacién y datos obtenidos con las otras dos anteriores.

Finalmente, a pesar de que se han consultado series estadisticas y graficos de organismos
oficiales relacionados con la tematica turistica, esta herramienta no ha tenido el peso que se

esperaba en el trabajo de campo, siendo con diferencia la menos empleada de las cuatro.

Por tanto, se puede afirmar que las herramientas metodolégicas de analisis que se escogieron
en la fase de definicion del modelo de andlisis para su uso en el trabajo de campo fueron
adecuadas para esta investigacion, no habiendo que lamentar la ausencia de alguna de las que se

descartaron o tener que recurrir a alguna distinta de las que inicialmente se valoraron.

d) Marco tedrico y conceptual. En esta fase del Trabajo de Investigacion se establecié que el
estado de la cuestion (esto es, la aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo) a nivel
tedrico y conceptual se halla practicamente en un punto de partida y casi a cero, ya que ni la
revision bibliogréfica efectuada ni la aproximacion a la vertiente tecnoldgica de las oficinas de
turismo realizada mediante los manuales y trabajos enumerados en la bibliografia efectian un
acercamiento a cémo el 5G podria mejorar tanto la gestion de las oficinas de turismo como la

atencion y servicio que dispensan a sus visitantes.
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El trabajo de campo permitié confirmar el estado de la cuestién propuesto en la fase de

construccién y definicién del marco tedrico y conceptual. Si bien es cierto que dicho trabajo de campo

permitié observar aplicaciones de la anterior y vigente tecnologia de transmisién inaldmbrica de datos

4G en algunas oficinas de turismo, ello no pone en duda el estado de la cuestion respecto al 5G,

dado el gran salto cuantitativo y cualitativo que supondra el salto de la tecnologia actual a la nueva.

A continuacion se enumeran y analizan los parametros concernientes al marco tedrico y conceptual.

i. Literatura cientifica. En la fase del marco te6rico y conceptual de la investigacion se propuso

analizar este particular desde los dos elementos o &mbitos del tema abordado.

En lo que respecta a la literatura cientifica de las oficinas de turismo revisada y analizada en la

PEC2, la cual no se enumerara aqui para evitar reiteraciones innecesarias, se ha revelado como

valida y atil para el trabajo de campo de esta investigacion.

En lo que concierne a la literatura cientifica de la tecnologia 5G, la cual tampoco se enumerara

aqui para evitar reiteraciones, se ha revelado igualmente como valida y util para el trabajo de

campo llevado a cabo en esta investigacion.

ii. Problemas de investigacion. En la fase del marco tedrico y conceptual de la investigacion se

propuso analizar este particular desde los dos elementos o &mbitos del tema abordado.

En lo que respecta al problema de investigacion de las oficinas de turismo (bibliografia

desactualizada, escasa y sin apenas desarrollo de las posibilidades tecnoldgicas para dichas

oficinas), el mismo se ha solventado mediante la consulta y andlisis de informes de organismos

oficiales (Secretaria de Estado para el Turismo, Turespafia, SEGITTUR y Agencia Catalana de

Turismo), articulos de prensa digital (medios especializados en la teméatica y también generalistas)

y entrevistas (dos directores de oficinas de turismo importantes de Catalunya y un consultor

turistico que se halla inmerso en un trabajo para la Red de Oficinas de Turismo de Catalunya).

En lo que respecta al problema de investigacion de la tecnologia 5G (tematica de gran

complejidad técnica en infraestructuras, redes, protocolos y software), el mismo se ha solventado

mediante entrevistas (doctores en telecomunicaciones de la UOC y otras universidades

catalanas), consulta y andlisis de trabajos académicos (tesis y trabajos finales de master y de

grado) y articulos de prensa digital (medios especializados en la tematica y generalistas).
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ii. Aportacién diferenciada. En la fase del marco tedrico y conceptual de la investigacion se indico
gue la aportacion diferenciada de la misma al conocimiento sobre el tema de estudio seria
abrir camino al uso de la tecnologia 5G en oficinas de turismo, principalmente a través del 10T, y
profundizar en las herramientas tecnologicas que pueden perfeccionar la gestién interna de

dichas oficinas y mejorar la atencion que en ellas se dispensa a sus visitantes.

El trabajo de campo permitié confirmar la aportacién diferenciada que se pretendia efectuar
con el Trabajo de Investigacion, si bien es cierto que la misma se ha dado en un grado inferior al

esperado, no llegando a confirmarse al cien por cien las expectativas iniciales.

iv. Bibliografia de referencia. En la fase del marco tedrico y conceptual de la investigacion se
propuso analizar este particular desde los dos elementos o &mbitos del tema abordado.

En lo que respecta a la bibliografia de oficinas de turismo presentada y seleccionada, la cual
Nno se enumerara aqui para evitar reiteraciones innecesarias, fue valida y util para el trabajo
de campo por ser la mas adecuada a la linea investigadora (objetivo, sub-objetivos e hipétesis)

de este trabajo, a pesar de sus carencias en lo que a contenido tecnoldgico se refiere.

En lo que concierne a la bibliografia de tecnologia 5G presentada y seleccionada, la cual
tampoco se enumerara aqui para evitar reiteraciones, ha sido valida y util para el trabajo de
campo por su adecuacion a la linea investigadora de este trabajo, su cercania en el tiempo y ser

obras de compafieros de la UOC tuteladas por docentes muy cualificados de nuestra universidad.

7.2.- Datos empiricos obtenidos a través de la investigacion

La valoracién de esto datos se realizara mediante los tres siguientes parametros: significacion,

objetividad y representatividad.

Respecto a la significacion, los datos empiricos obtenidos mediante la encuesta a las oficinas de
turismo de Catalunya son los mas concluyentes por provenir de la fuente més cualificada posible
para esta temética de la investigacion, y son los que generan una mayor cantidad de nuevo
conocimiento gracias a la Ultima pregunta planteada en el cuestionario, que era de caracter abierto
y permitid a los encuestados expresarse libremente sobre el tema abordado en la investigacion,

algo que también sucedi6 en las 8 entrevistas individuales efectuadas durante el trabajo de campo.

En lo que concierne a la objetividad, los datos empiricos obtenidos en esta investigacién gozan de

este pardmetro porque ninguno de los entrevistados durante el trabajo de campo tiene intereses
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particulares (econdmicos, comerciales, empresariales, etc.) en la futura implantacién del 5G en las

oficinas de turismo que pudieran haber desvirtuado los test u originado respuestas subjetivas.

Por dultimo, los datos empiricos obtenidos en la investigacion tienen un alto grado de
representatividad porque siempre se ha buscado un equilibrio entre las dos teméticas protagonistas
de esta investigacion. Ejemplo de ello es que se ha entrevistado al mismo nimero de especialistas
en oficinas de turismo que de tecnologia 5G, o que la encuesta remitida a las oficinas de turismo de
Catalunya han proporcionado datos empiricos interesantes al mismo nivel que lo han hecho el
andlisis de los tres trabajos finales de Master sobre 5G propuestos en la literatura cientifica.

7.3.- Comparacion y verificacion de las hipotesis de trabajo

En la fase de seleccion del tema de investigacion se propusieron tres hipotesis de trabajo cuyo
objetivo era orientar y concretar el proceso de investigacion, encauzar el trabajo y llegar a
conclusiones claras y especificas. Haciendo una breve descripcion de dichas hipotesis, se puede
resumir que la primera era optimista (el 5G revolucionara las oficinas de turismo), la segunda era
neutra (el 5G no cambiara las oficinas de turismo) y la tercera era de signo claramente pesimista
(el 5G supondra la desaparicion de las oficinas de turismo).

El trabajo de campo permiti6 comparar correctamente las hipétesis de trabajo con los datos
empiricos tratados en la investigacion, no hallandose durante las semanas que dur6 esta fase

problemas o inconvenientes que impidieran su andlisis y validacion final.

Dicha afirmacion se puede demostrar con hechos como que, tanto en las entrevistas personales
realizadas como en la encuesta enviada a las oficinas de turismo de Catalunya, se ha permitido
manifestar el grado de acuerdo o desacuerdo con las tres hip6tesis planteadas, e incluso se ha
invitado a los entrevistados a plantear otras distintas que se correspondieran mejor con su punto

de vista y opiniones sobre el tema de la investigacion.

7.4.- Informe de resultados preliminares

Llegados a este punto, se puede efectuar un primer analisis de aproximacién a los resultados
obtenidos para saber si la investigacion generara o no nuevo conocimiento. Dichos resultados son
fruto de una reflexién interna acerca de los datos obtenidos en el trabajo de campo, de un

contraste empirico de dichos datos y de una fundamentacion en el detalle de la investigacion.
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Este informe preliminar de resultados se presenta mediante los parametros de la conocida como

“criba investigadora”, esto es, las directrices obligatorias para valorar la solidez y calidad de

los resultados de la investigacion: significacion, objetividad, representatividad y comparacion.

Significacion: los resultados obtenidos por la investigacion responden a esta directriz porque son
concluyentes y generan nuevo conocimiento sobre la futura aplicacion a corto y medio plazo de la
tecnologia 5G a las oficinas de turismo. Dicha afirmacién se explica por la gran calidad y el
adecuado tamafio de la muestra/universo de estudio escogida para el trabajo de campo, asi como
por la novedad de dichos resultados, la cual se justificard después en la directriz de comparacion.

Objetividad: los resultados obtenidos en esta investigacion gozan de esta directriz porque
ninguno de los componentes de las muestras seleccionadas en las herramientas metodologicas
empleadas en el trabajo de campo (entrevistas y encuestas) tiene intereses particulares
(econémicos, comerciales...) en la implantacion del 5G en oficinas de turismo que pudieran

haber desvirtuado los cuestionarios u originado respuestas subjetivas, tendenciosas o parciales.

Representatividad: los resultados obtenidos tienen un alto grado de esta directriz porque en el
trabajo de campo se busco un equilibrio en el logro de datos empiricos de las dos tematicas de
esta investigacion. Ejemplo de ello es que se obtuvieron de un mismo nimero de especialistas
en oficinas de turismo que de tecnologia 5G, o que se emplearon herramientas metodoldgicas

gue proporcionaron datos empiricos interesantes al mismo nivel en ambas tematicas.

. Comparacion: durante el trabajo de campo se hicieron varias busquedas en publicaciones y

articulos de caracter divulgativo, bibliotecas y repositorios universitarios a través de Internet para
averiguar la existencia o no de investigaciones previas sobre aplicacion del 5G a oficinas de
turismo, no hallandose ninguna en dicho periodo. Por tanto, esta investigacién no puede hacer
demostraciones no efectuadas por otras publicadas anteriormente sobre la misma conjuncién
tematica, no ha empleado nuevos métodos respecto de otras investigaciones iguales o similares, y
no ha encontrado diferencias significativas en los resultados obtenidos al compararlos con los

obtenidos usando otras lineas de investigacion de trabajos sobre 5G en oficinas de turismo.
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8.- RESULTADOS

A continuacion se presentan y exponen los resultados obtenidos mediante cada una de las
herramientas metodol6gicas empleadas durante el trabajo de campo de la investigacion.

8.1.- Entrevistas a profesionales y especialistas

Se efectuaron 8 en total (4 a especialistas en teméatica de oficinas de turismo y 4 a especialistas en
telecomunicaciones y 5G), fueron individuales, no presenciales (por correo electrénico y Skype),
semiestructuradas (cuestionario predisefiado con posibilidad de modificarlo para incluir cuestiones
interesantes en la investigacion) y se hicieron del 8 al 22 de abril de 2020. La calidad y variedad de
las respuestas obtenidas se puede considerar el punto fuerte de esta herramienta metodoldgica.

Respecto al objetivo general y los tres sub-objetivos planteados para esta investigacion, los
resultados de las entrevistas son que las oficinas de turismo de Catalunya si aprovecharan en
general la tecnologia 5G para sus servicios de promocion turistica, que el 5G propiciara que las
oficinas de turismo de Catalunya progresivamente implanten elementos de gestion innovadores
para analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios, que hay dudas
razonables sobre si el 5G fomentard que los viajeros visiten mas las oficinas de turismo de
Catalunya, y que no hay riesgo a corto y medio plazo de que la tecnologia 5G provoque que los
viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo de Catalunya. Estos resultados y la discusion

respecto a los mismos se llevara a cabo en el siguiente punto, el nimero 9.

8.2.- Encuesta a las oficinas de turismo de Catalunya

Consistente en 8 preguntas (7 con respuesta cerrada y obligatoria y 1 con respuesta abierta y
voluntaria), estuvo disponible entre el 1 y el 15 de mayo de 2020 a través de Google Forms
mediante enlace de invitacion que fue enviado por correo electrénico a 180 oficinas de turismo de
Catalunya entre el 2 y el 4 de mayo de 2020, obteniéndose 94 respuestas hasta el cierre de la
encuesta, lo que supone un porcentaje del 52,22% del total, indice que puede considerarse mas
gue aceptable teniendo en cuenta que las oficinas de turismo de toda Espafia se encontraban
cerradas a causa del estado de alarma declarado por el Gobierno estatal el 14 de marzo de 2020
y que, por dicho motivo, muchas de ellas no han revisado la bandeja de entrada de su correo

electrénico desde esa fecha.
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El hecho de que la encuesta solo recoge respuestas de profesionales de las oficinas de turismo
catalanas asi como la buena participacion en la respuesta abierta y voluntaria que se plante6 en

altimo lugar se pueden considerar los puntos fuertes de esta herramienta metodoldgica.

Respecto al objetivo general y los tres sub-objetivos planteados para esta investigacion, los
resultados de la encuesta son que las oficinas de turismo de Catalunya si aprovecharan la
tecnologia 5G para aplicarla en sus servicios de promocioén turistica (60,6%), que la tecnologia
5G si propiciara que las oficinas de turismo de Catalunya implanten elementos de gestion
innovadores para analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios (71,3%),
gue la tecnologia 5G tal vez fomentara que los viajeros visiten mas las oficinas de turismo de
Catalunya (51,1%) y que solo existe un pequefio riesgo de que la tecnologia 5G provoque que

los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo de Catalunya (54,2%).

A continuaciéon se hace una presentacion mas visual y descriptiva de los resultados de la
encuesta a las oficinas de turismo de Catalunya respecto al objetivo general y los tres sub-

objetivos planteados para esta investigacion mediante los graficos generados por Google Forms.

1.- ¢Crees que las oficinas de turismo aprovecharan la tecnologia 5G para aplicarla en sus servicios

de promocion turistica?
94 respuestas

®sSi
® No
60,6% Tal vez

® Otros
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2.- ;La tecnologia 5G propiciara que las oficinas de turismo desarrollen e incorporen elementos de
gestion innovadores que les ayuden a analizar el c...es y mejorar sus servicios de promocion turistica?

94 respuestas

@® si

® No

@ Tal vez
@ Otros

3.- ¢Fomentara la tecnologia 5G que los viajeros visiten las oficinas de turismo para descubrir y

disfrutar de sus servicios de promocion turistica?

94 respuestas

® si

® No

@ Tal vez
® otros

4.- ;Existe el riesgo de que la tecnologia 5G y su aplicacion a la promocion turistica provoque que

los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo?

94 respuestas

® si

® No

@ Tal vez
® Otros
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8.3.- Revision bibliografica del objeto de estudio

La aportacion de esta herramienta a los resultados respecto al objetivo general y los tres sub-
objetivos planteados para esta investigacion ha sido reducida, y dicha aportacion no hace mas que
confirmar lo indicado en los anteriores apartados, esto es, que las oficinas de turismo iran
incorporando poco a poco el 5G en sus servicios, que ello propiciara elementos de gestion
innovadores para analizar el comportamiento de los visitantes, que se desconoce si el 5G
fomentar4 mas visitas a las oficinas de turismo y que no hay riesgo a corto y medio plazo de
gue la tecnologia 5G empuje a los turistas a no visitar las oficinas de turismo. Esta aportacién y

la discusion respecto a su contenido se llevara a cabo en el siguiente punto, el namero 9.

8.4.- Series estadisticas de interés para la investigacion

La aportacion de esta herramienta a los resultados respecto al objetivo general y los tres sub-
objetivos planteados para esta investigacion ha sido la menor de todas. La reducida consulta de
series estadisticas y graficos de organismos oficiales relacionados con turismo y tecnologia no ha
hecho mas que confirmar que la aplicacion del 5G a las oficinas de turismo es una tematica en

ciernes y que no presenta el desarrollo que hubiera sido deseable para la investigacion.

8.5.- Limitaciones en los resultados obtenidos

Explicar y comentar las limitaciones en los resultados obtenidos en un estudio, lejos de restar valor,
evidencia un mayor dominio de la tematica evaluada, de la metodologia e instrumentos aplicados,
del alcance de los resultados obtenidos y del cuerpo tedrico e investigativo de los antecedentes de
la investigacion. Por ello, enumerar las limitaciones no desmerece los hallazgos obtenidos, sino

gue les aportan un valor afiadido de rigurosidad y validez.

En este trabajo, las limitaciones mas importantes han sido las dos siguientes:

a) Estado de alarma a causa de la emergencia sanitaria por la pandemia del COVID-19. Las
herramientas metodolégicas de andlisis empleadas en el trabajo de campo no han llegado a su
maximo potencial ni han dado un rendimiento pleno a causa de la especial situacién que se

empez6 a experimentar en nuestro pais desde el pasado 14 de marzo de 2020.
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En el caso de las entrevistas, algunos expertos en las teméticas de la investigacion contactados
para solicitar su colaboracién no han llegado a responder a la peticién o han declinado la invitaciéon

por considerarlo algo superficial, poco importante o secundario en tiempos de un estado de alarma.

En el caso de la encuesta, el hecho de que la totalidad de las oficinas de turismo de Catalunya se
encontrasen cerradas durante el tiempo que duré el trabajo de campo de esta investigacion ha
influido negativamente en el indice de respuestas, ya que han sido numerosos los casos de
oficinas que no han cumplimentado la encuesta porque ningin miembro o responsable de las

mismas ha atendido la bandeja de entrada de la cuenta de correo electronico.

Finalmente, en el caso de la investigacion bibliogréfica, la minima o nula actividad de las
compafiias editoriales nacionales durante el estado de alarma ha podido propiciar que alguna
publicacion relacionada con las tematicas de la investigacion (sobre todo, el 5G) no se haya
lanzado durante las semanas que ha durado este trabajo de campo, impidiendo asi su analisis y

valoracién para decidir 0 no su incorporacion al corpus de esta investigacion.

b) Nivel de conocimiento reciproco desigual de los expertos en las dos teméticas tratadas en
el trabajo de campo de la investigacion. Los resultados de una de las herramientas
metodolbgicas empleadas en este trabajo de campo, la entrevista, ha revelado una limitacién que,

si bien a priori podia intuirse, se ha confirmado como influyente y con peso especifico considerable.

Dicha limitacién consiste en que los expertos en tematica 5G confiesan tener muy escaso o nulo
conocimiento de la temética turistica y las oficinas de turismo, y aunque los expertos en oficinas de
turismo demuestran tener conocimientos de 5G y se atreven a hablar de ella, el nivel de dichos
conocimientos no llega al de los expertos en tecnologia 5G que no tienen apenas conocimiento de

la temética turistica y prefieren no hablar de la misma por dicha circunstancia de desconocimiento.
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9.- DISCUSION

Este apartado se centrard en presentar, valorar e interpretar los aspectos mas relevantes que se han
extraido de los resultados obtenidos mediante las herramientas metodologicas empleadas durante el

trabajo de campo de la investigacion, sobre todo en lo que se refiere a las entrevistas personales.

9.1.- 5G: como hemos llegado hasta aqui

La revision bibliogréafica nos servira para efectuar una introduccién en la materia del 5G haciendo
un recorrido desde el nacimiento de los sistemas de comunicacion inalambricos de transmision de
voz, su posterior evolucion digital para permitir la transmisién de datos y el lanzamiento de las

sucesivas evoluciones y generaciones de los sistemas antes mencionados.

En su TFM titulado “El sistema de comunicaciones moviles de préxima generacién 5G y su caso de
uso loT”, Susana Pérez Mantilla efecta un interesante recorrido para descubrir en unas pocas

lineas como hemos llegado hasta el 5G. A continuacion se facilita su extracto:

“El crecimiento continuo de la demanda de los usuarios por una mejor experiencia en los servicios
y comunicaciones moviles ha producido que la industria se movilice en la bisqueda de nuevas
soluciones. En sus inicios las redes celulares se disefiaron para aplicaciones de voz donde los
canales de transmision eran analégicos. En los afios 90, con la necesidad de més canales de voz y
la aparicién de la tecnologia digital surgi6 la segunda generacion de comunicaciones celulares 2G.
La digitalizacion trajo consigo nuevos servicios como mensajes de texto y acceso a datos con
conmutacion de circuitos. Sin embargo, la baja velocidad de transferencia de datos ofrecida por el
2G no satisfacia la demanda de acceso a Internet. Esto condujo al desarrollo del 3G para brindar
servicios de datos mas rapidos y mas capacidad de voz. Aunque nuevamente, con el aumento de
la demanda y la aparicion de nuevos servicios con requisitos mas exigentes, como la transmision
de video en alta definiciébn o en tiempo real, fue imprescindible la evolucién a una cuarta generacion

conocida como LTE (Long Term Evolution).

Hace alrededor de 3 afios han ido surgiendo iniciativas y nuevos servicios que no se pueden cubrir
con 4G LTE. La realidad virtual o aumentada que exigen un gran ancho de banda, el Internet de las
Cosas (loT) donde millones de dispositivos son conectados a la red, las comunicaciones

vehiculares donde la ultra baja latencia es fundamental, son algunos ejemplos de estos servicios.
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El 5G sera el conjunto de tecnologias y sistemas necesarios para manejar esos requisitos y
superar los limites de los sistemas actuales. El 5G no sera solo una mejora en las velocidades de
carga y descarga de datos, sino que sera una red multiservicios, de baja latencia, banda ancha y
gran cobertura. No significard que la capacidad sea de Gbps en cualquier sitio, aunque seria ideal,

pero se priorizaran las ciudades y sitios como hotspots.

El sistema de comunicaciones méviles de proxima generaciéon 5G no se utilizar4 solo para las
comunicaciones entre personas, sino que tendran también un papel importante las comunicaciones
de tipo maquina, a veces denominadas Internet de las Cosas. Los dispositivos no solo seran

gestionados de forma remota por personas, sino que también se comunicaran entre si.

Mediante la Nueva Radio los usuarios podran disfrutar de nuevas aplicaciones como la Realidad
Virtual, la Realidad Aumentada y videos de alta calidad 4K, mientras que la industria se beneficiara
con aplicaciones novedosas como el transporte inteligente y la asistencia médica remota, lo cual

creara grandes oportunidades.

Los principales servicios que ofrecen las redes 5G pueden ser agrupados en tres grupos: Banda
Ancha Mévil Extrema (velocidades de datos de varios Gbps y acceso de banda ancha en grandes
areas de cobertura), Comunicaciones tipo Magquina Masivas (loT que requiere conectividad
inaldmbrica para millones de dispositivos de bajo coste y bajo consumo de potencia) vy
Comunicaciones de Baja Latencia ultra confiables (requieren latencias muy bajas y un 99,99% de

confiabilidad, como el V2X).

Ericsson predice que el numero de dispositivos conectados en 2022 sera de 29 mil millones, de los
cuales 18 mil millones estardn relacionados con comunicaciones I0T. Los dispositivos loT
(automoviles, maquinas, contadores, dispositivos portétiles, electrodomésticos...) superaran en
namero a los teléfonos méviles. La mayor parte de los dispositivos 0T se comunicaran por medio
de redes de corto alcance como Wifi y Bluetooth, aunque en breve aumentaran los que se

comunicaran por redes de largo alcance como redes méviles o WAN.

El Internet de las Cosas (IoT) esta creando un nuevo mundo ‘“inteligente” en el que las personas
pueden gestionar mejor sus vidas y las empresas sus negocios. La incorporacion del loT ayudara a
tomar mejores decisiones de forma mas rapida con la informaciéon oportuna y de mayor calidad.
Para armonizar las necesidades de las personas con la industria las empresas deberan entender lo
gue los consumidores realmente quieren: soluciones inteligentes y servicios inteligentes que hagan
su vida mas facil, saludable, segura, comoda y eficiente. Se trata de encontrar soluciones loT de

seguridad, eficiencia energética, vida asistida y otras que aporten a la sociedad.
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Los sectores y areas de aplicaciébn de soluciones 5G son muy amplias y representan una
alternativa mejor de productividad e incremento en la rentabilidad para las empresas. Los casos de
uso relacionados con Banda Ancha Movil Extrema estdn en su mayoria enfocados a
comunicaciones que requieren muy alta capacidad (videos en UHD, holograficos, contenidos de
VR/AR), con Comunicaciones de Baja Latencia ultra confiables con comunicaciones criticas ultra
confiables (vehiculos auténomos, energia, automatizacibn de procesos en fabricas) y en
Comunicaciones tipo Maquina Masivas - 10T con aplicaciones de millones de dispositivos donde los
datos transmitidos son pequefios y la latencia no es primordial (sensores, logistica, ciudades
inteligentes y algunas V2X).

Algunos de los casos de uso IoT son: monitoreo de salud (telemedicina, control de pacientes en
tiempo real, diagnésticos anticipados...), hosteleria (caducidad de alimentos, pedidos automaticos y
seguimiento, supervision y gestion de equipos de climatizacién, iluminacion, refrigeracion y flujo de
agua), flotas de vehiculos (rastrear y proteger activos, gestionar los vehiculos, gestion de
movimientos, localizacion en tiempo real y evitar robos), agricultura y ganaderia (seguimiento y
control de magnitudes y parametros que influyen en la producciéon como temperatura, humedad y
luminosidad, seguimiento biométrico y geolocalizacién de animales), ciudades inteligentes o Smart
Cities (gestidon de suministros, calidad del aire, alcantarillado, trafico, alumbrado, videovigilancia,

residuos, incidentes de los ciudadanos...)

De los tres casos de uso 5G, el de las Comunicaciones tipo Maquina Masivas - |0T sera el que mas
despliegue tendra en los proximos afios, y para cubrir su demanda sera necesario un aumento de las
redes inaldmbricas. Para enlaces en interiores, las redes inalambricas predominantes seran Wifi,

Bluetooth y Zigbee, y para enlaces en exteriores, las redes de largo alcance y baja potencia LPWA”.

Por tanto, sirva esta introduccién para situarnos mejor en el siguiente epigrafe, que entrara de lleno

en el lIoT que mejorara gracias al 5G y como podrian las oficinas de turismo hacer uso de él.

9.2.- Internet de las Cosas (loT) y su encaje en las oficinas de turismo

Para investigar y debatir sobre el asunto de este epigrafe, se entrevistdé a César Garcia Saez,
ingeniero Informatico de Sistemas por la Universitat Oberta de Catalunya que es experto en loT,

materia en la que trabaja investigando y formando desde hace 8 afios. Durante 4 afios ha organizado
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los encuentros presenciales del grupo “loT Madrid” para reunir a personas interesadas en la tematica.

Ademas, es cofundador de Makespace Madrid e investigador de Fabricacion Digital en EooDescubre.

Respecto a qué aplicaciones piensa que podria tener el 10T en las oficinas de turismo y sus
servicios de promocién turistica, estima que “una clave podria ser ofrecer informacién contextual
personalizada, integrando datos de distintos sensores y actividades”. Un ejemplo seria efectuar
recomendaciones en relacion con variables como duracion de la visita en dias, medio de transporte
0 meteorologia. Pensando en objetos conectados, César indica que ha descubierto “multiples
proyectos en los ultimos afios en los que se utilizaba un app y objeto a modo de ‘pasaporte de
peregrino’ para poder hacer check-in en distintos lugares y obtener recompensas asociadas”, una
linea que esta “muy relacionada con la ‘gamificacion’ de la experiencia”’, aunque se debe tener en

cuenta que “hay gente a la que esto le gusta y otros que aborrecen ir a la carrera en vacaciones”.

Preguntado sobre si cree que el 1oT ayudaria a que las oficinas de turismo incorporen elementos
de gestién innovadores para analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios,
César indica que, por una parte, “se podrian obtener metadatos interesantes sobre los visitantes,
de cara a conocerlos mejor” y, por otra parte, “los nuevos reglamentos de proteccién de datos
limitan profundamente los datos que pueden recabarse sin consentimiento explicito de las
personas”. Por ello, entiende que “un punto intermedio podria ser, por ejemplo, balizas Bluetooth
gue permitan acceder a los visitantes a contenidos exclusivos, que sean descargados de forma

anénima. De esta forma, se podria cuantificar el nimero de usuarios, sin tratar de perfilarles”.

Después, César hace su aportacion a la discusion sobre la materia cuando se le pregunta cémo
piensa que el IoT y el 5G podrian fomentar que los viajeros visiten las oficinas de turismo. Opina
gue, en este caso, las preguntas serian “¢qué cosas distintas podrian ofrecerse en las oficinas que
no puedan encontrar online?” y “;qué cosas requieren mucho ancho de banda o tiempo de
procesamiento muy rapido?”. Respecto a la primera pregunta, cree que “una respuesta es el
contacto humano. Hay gente que puede no tener experiencia para utilizar todos los servicios
digitales desplegados por el Ayuntamiento y/o la regién. A través de este contacto pueden sentirse
mas acompafiados y obtener una mejor impresion del destino”. En cuanto a la segunda pregunta,
expone que “estando ahora en el escenario de cero contacto humano, podriamos tener un sistema
de promociones exclusivas que se descargara cuando la gente pasa con el coche por un carril:
pasas con el coche y directamente te descarga una app en 10 segundos, con 10 lugares que visitar

con descuento durante ese dia”.

En relacion a si piensa que aplicar I0T y 5G en la promocién turistica podria provocar que los viajeros

no visiten las oficinas de turismo y como neutralizar el riesgo de un posible efecto contrario, César
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es tajante: “para que alguien visite las oficinas de turismo hace falta que ofrezcan un valor afiadido,
gue no pueda encontrarse online. Pero antes que esto, es necesario que la gente sepa que existen,

por lo que sera necesario integrarlas dentro de las campafias de promocion turisticas”.

Por ultimo, Cesar opina que la hipotesis de trabajo que es mas posible que se confirme es la
neutra porque “las oficinas de turismo tienen su publico y que este seguird visitandolas, mientras
gue otras personas preferiran como hasta ahora buscar desde su movil, utilizar sus apps, utilizando

la informacion online”.

9.3.- El papel de las oficinas de turismo en las Smart Cities

Para indagar sobre el asunto de este epigrafe y alimentar la discusion en esta investigacion, se
entrevistd a Carlos Monzo Séanchez, Doctor en Telecomunicaciones por la Universitat Ramon Liull
y experto en sensores y Smart Cities. Fue director del PG de “Smart Cities: Ciudad y Tecnologia”,
gue le ha permitido contactar y debatir con diferentes actores involucrados en las Smart Cities, y

tutorizé el TFM en la UOC de Juan Carlos Ripoll titulado “La revolucion industrial: FTTH y 5G”.

Preguntado por la relacion entre Smart Cities y 5G asi como si piensa que el despliegue de dicha
nueva generacion de transmision inalambrica de datos supondrd un salto cualitativo y
cuantitativo para las Smart Cities, Carlos responde que “6G se trata de un estandar de
comunicaciones con caracteristicas que lo hacen muy atractivo y valido para aplicaciones
relacionadas con las Smart Cities” por su baja latencia, su alta velocidad de transmision de datos y
su bajo consumo. A pesar de dichos beneficios, se deben tener en cuenta las necesidades que
haya: “por ejemplo, para promover la conducciéon autbnoma es una tecnologia muy interesante,
pero para controlar estaciones meteorologicas quizads no es necesaria frente a lo que otras
soluciones pueden proveer otras tecnologias que quizas ya estén disponibles o bien sean mas
economicas”. Una vez establecido lo anterior, opina que el salto cualitativo de las Smart Cities
gracias al 5G es un hecho, ya que “podremos hacer en las ciudades cosas que hasta ahora tienen
limitaciones o bien no disponen de un estandar ampliamente aceptado, que el 5G puede
solucionar. Cualitativamente, habra un salto en nuevas aplicaciones, no tanto en otras que ya estén
disponibles, puesto que sensores de bajo consumo y tecnologias de transmision (quizas de baja

velocidad frente al 5G) ya estan funcionando”.

Respecto a si esta al alcance de cualquier ciudad convertirse en Smart City en la actualidad, si
muchas ciudades no pueden hacerlo por aspectos como costes econdmicos, despliegue de las

infraestructuras necesarias, interés de las autoridades o disposicion de los ciudadanos a involucrarse
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en su funcionamiento, Carlos opina que se debe separar el concepto 5G del concepto Smart City
porque “5G nos permitira crear servicios que quizas hasta ahora eran dificiles de tener. En cuanto
gué ciudades se podran beneficiar, si existe un estandar de comunicaciones a gran escala y, por
tanto, servicios asociados, sera mas facil que mas ciudades se puedan beneficiar’. No obstante, cree
gue habra que analizar la penetracién de estas tecnologias no sélo a nivel de grandes ciudades, sino
de regiones, donde haya continuidad, y pone el siguiente ejemplo: “si el vehiculo eléctrico conectado,
con conduccion autbnoma, se hace una realidad, se debera de garantizar que pueda salir de la
ciudad y llegar a otra, pasando por zonas rurales o urbanas, que permitan que el servicio no pare.
Pensemos en la cobertura de movil en algunas zonas, donde realmente tiene margen de mejora, esto

es impensable que pase si hablamos de conduccion autbnoma”.

Carlos puntualiza también que “las Smart Cities existen antes de la llegada del 5G, ya que son
muchos los servicios que las ciudades pueden dar a sus ciudadanos” y que no se debe pensar “en un
tipo de Smart City concreto, ya que diferentes ciudades o incluso paises, tienen diferentes recursos y
diferentes necesidades”. Su coste econ6mico es muy importante evidentemente, pero mas
importante, para ser Smart, es “saber qué se quiere resolver, hacer una politica de transparencia e
involucrar en lo posible a los ciudadanos. Espafa tiene un modelo de Smart Cities diferente que

Dubai o la India, puesto que los recursos disponibles, necesidades y priorizaciones son diferente”.

Lo que Carlos cree fundamental es “tener claras las necesidades para hacer frente a la inversion
en infraestructura, principalmente de Telecomunicaciones”, ya que la conectividad es clave. Qué
hacer con la informacién disponible o datos en crudo que necesitaran procesarse “sera lo que haga

gue la ciudad o un territorio realmente sea Smart o no”.

En relacion con el peso e importancia del 10T en las Smart Cities y si considera que es su
herramienta mas valiosa o habria que equiparar su valor al de las demas herramientas de las Smart
Cities, Carlos es contundente: “en general, el 0T es clave para las Smart Cities, entendiendo loT a
poder recoger informacién del entorno y/o ciudadanos. Aunque se hablen de dispositivos 10T no
olvidemos que disponemos de multitud de herramientas para capturar informacion, desde un sensor
gue ya se ha venido utilizando, nuevos sensores con mayores capacidades de captura y transmisién
de informacion, hasta el propio Smartphone de los ciudadanos, que se puede convertir en una
herramienta muy potente”. Sobre si es su herramienta mas valiosa, opina que no puede serlo
solamente un tipo de herramienta porque, por ejemplo, “si los sensores capturan datos pero estos no
se envian correctamente, se procesan como es debido y luego se saca una conclusion/accion, de
poco sirve. Por ejemplo, capturar informacion de calidad del aire, volumen de trafico y eventos en una

ciudad, tendria que ayudar a prever acciones y aplicar politicas de movilidad”.
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A la cuestion de como se podrian aplicar las herramientas de las Smart Cities al turismo vy si
tendrian encaje mas alla de los usos centrados en hacer mas eficiente a las ciudades, Carlos
piensa que “hay muchas opciones ya disponibles para dar un mejor servicio al turismo, a pesar de
gue nuevas tecnologias puedan mejorar estos o crear nuevos” y alimenta la discusion indicando
gue “las herramientas para el turismo deberian de pasar por pensar primero qué podria ser de
utilidad a un turista y, en segundo lugar, ¢hay que crear nuevas infraestructuras o bien hay que
trabajar en explotar mejor la informacion disponible?”. Carlos opina que las herramientas de las
Smart Cities se podrian utilizar para “saber qué esta haciendo/donde lo estd haciendo el turista,
como esta haciendo turismo, extraer informaciébn de comportamiento/hbitos, ser capaces de
prever el comportamiento del turista y promover ciertos comportamientos en los turistas”. Concluye
indicando que “las tecnologias actuales permiten de algin modo hacer esto, pero no aplicado
directamente a turismo, por lo tanto, hace falta que la experticia sobre turismo sea tenida en cuenta

a la hora de ver qué opciones da la tecnologia aunque sea en otros casos de uso”.

Preguntado sobre si seria factible para las oficinas de turismo aprovechar las herramientas que
emplean las Smart Cities como, por ejemplo, las de gestion de multitudes mediante sensores, Carlos
responde que si, aunque propone a la discusién dos puntos que deben tenerse en cuenta: “primero,
seguramente habra que hacer una inversién importante en crear las herramientas que desde las
oficinas de turismo utilicen para, por ejemplo, visualizar la informacién de interés en su ambito.
Segundo: ¢los datos podran ser capturados por la ciudad sin inversiones en infraestructura? ¢ estos
datos seran compartidos con el turista o solamente por las oficinas? Es importante tener en cuenta
gué se quiere resolver, qué opciones hay existentes, qué necesidades reales tenemos tecnolégicas
(un sensor que monitorice un dato cada minuto no necesitara grandes velocidades de transmision), v,

¢€l equipo humano y los turistas seran capaces de sacar provecho a esta implementacién?”.

En lo que concierne a las herramientas de las Smart Cities (sensores, infraestructuras, software),
se le cuestiona sobre si estan al alcance de cualquier oficina de turismo, sea cual sea su tamafio, y
si sus costes econdmicos o de despliegue podrian suponer una barrera para las que quisieran
aprovechar sus ventajas. En este caso, Carlos cree que es “dificil de responder” porque “no tengo
informacion de como funcionan las oficinas”. En todo caso, estima que lo ideal seria que se creara un
servicio Unico e integrado, aprovechando las infraestructuras disponibles y evitando redundar en la
creacion de herramientas y sus costes, y pone un ejemplo: “si Madrid y Barcelona quieren tener
mejores oficinas de turismo pueden trabajar conjuntamente para compartir informacion, hacer un
desarrollo similar y/o compatible (0 de hecho el mismo que luego se pueda personalizar en
presentacion, pero no lo que hay detras). De este modo, ciudades mas pequefias pueden usar la
misma plataforma y afiadir sensores/informacion que pueda ser consultada por otros”. Un caso de

uso de lo anterior seria “un turista que quiera visitar diferentes ciudades espafolas (con lo que todos
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se benefician) necesita coordinar informacion de vuelos, transfer, hoteles, espectaculos, eventos
deportivos y reservar en los mejores restaurantes segln sus gustos y poder hacer compras. Si no se

hace algo conjunto e interoperable, en mi opinidn, la experiencia del turista no sera buena”.

Igualmente, Carlos cree que los turistas de las Smart Cities si podrian ayudar a mejorarlas
mediante la extraccion de datos de sus estancias que se materializaran en medidas de mejora para
toda la ciudadania y que “se deberia de aprovechar su experiencia en la ciudad para mejorarla, por
ejemplo se podria promover el comercio local sabiendo qué podrian ofrecer a los turistas y donde, ya
gue seguramente son estudios accesibles a grandes empresas pero no a PYMES o comerciantes”.

Por ultimo, Carlos opina que la hipétesis de trabajo que es mas posible que se confirme a corto
plazo es la neutra porque “hay que conocer bien qué ofrece el 5G vy, sobre todo, qué necesita el
turista. Quizas descubramos que hay cosas que no se hacen pero que seria posible hacer sin 5G.
La inversion en nueva tecnologia y desarrollos no creo que sea pequefia, de ahi que hasta no tener
claro qué se quiere y qué ofrece la tecnologia no se pueda hablar de revolucién. Tengo la
impresion de que, como en muchos ambitos, los equipos de trabajo no son tan multidisciplinares
como deberian, es decir, quizas se necesite un experto en turismo para identificar las necesidades,
un ingeniero de Telecomunicacion para plantear opciones tecnoldgicas, un ingeniero informatico

para crear las aplicaciones software y un perfil social para analizar el impacto en el turista”.

Antes de terminar este epigrafe, se debe retornar al protagonista del anterior, ya que César Garcia
Saez también tuvo tiempo de dar su punto de visto sobre las Smart Cities y contribuir a la discusion

sobre este particular.

Preguntado sobre cudl es la relacion entre Smart Cities y 5G y si piensa que el despliegue de dicha
nueva generacion de transmision inalambrica de datos supondra un salto cualitativo y cuantitativo
para las Smart Cities, César opina que, en teoria, esto sera asi, permitiendo conexiones mas rapidas,
confiables y densas, pero puntualiza que “la cuestion es si hay ahora mismo inversion suficiente para
actualizar las infraestructuras, méas alld de los nodos centrales: ¢tendra sentido para todos los

agentes implicados actualizar sus equipos? ¢ cual es el retorno a la inversion?”.

Respecto a cudl es el peso e importancia del IoT en las Smart Cities y si considera que es su
herramienta mas valiosa o habria que equiparar su valor al de las demas herramientas de las
Smart Cities, César responde que “loT es una pieza clave en el modelo actual de Smart Cities,

pero no la Unica. Normalmente cuando se habla de I0oT se entiende que no se habla s6lo de la
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parte de sensores sino de la cadena de valor completa: Toma de datos — Consolidacién de datos
— Analitica en tiempo real — Andlisis big data posterior para obtener insights”. Cuando este
modelo se da desde el propio municipio, este “debe ir sincronizado con alguna especie de cuadro
de mandos, que permita la orquestacion y organizacién de las distintas tareas” porque, en caso
contrario, “nos encontramos con muchas ‘Intranet of Things’ en el que cada agente despliega sus

propios sistemas para la extraccion valor, sin coordinarse con ningun tercero”.

Sobre si considera que seria factible para las oficinas de turismo aprovechar las herramientas
gue emplean las Smart Cities como, por ejemplo, las de gestién de multitudes mediante sensores,
Carlos opina que si, sobre todo “para ofrecer recomendaciones personalizadas en tiempo real, por
ejemplo: hay una manifestacion en tal zona, entonces es mejor que visitéis esta otra alternativa hoy
y que volvéis alli mafiana. Lo mas complejo es pintar los escenarios para determinar cuales son las

necesidades y encontrar nuevas oportunidades”.

Por ultimo, en relacién a si las herramientas de las Smart Cities (sensores, infraestructuras,
software) estan al alcance de cualquier oficina de turismo, sea cual sea su tamafio y si sus costes
econdmicos o de despliegue podrian suponer una barrera para las que quisieran aprovechar sus
ventajas, César cree que “siendo oficinas de turismo municipales, deberian poder acceder sin
mayores problemas a los sistemas de IT de la ciudad. La cuestién es cédmo reutilizar estos datos para
ofrecer un valor afladido para el turismo. Es necesario que trabajen grupos multidisciplinares, con
experiencia en turismo y sistemas de informacién para determinar los datos que podrian resultar
Gtiles, como explotarlos e integrarlos en las herramientas existentes. Creo que el problema no es

tanto de costes sino el saber qué se necesita y activar los resortes municipales adecuados”.

9.4.- Comunicacion M2M (Machine to Machine) y V2X (Vehicle to Everything)

Para investigar y debatir sobre estos dos protocolos que podrian ser de interés en la tematica de la
aplicacion del 5G a las oficinas de turismo, se entrevistd a José Lopez Vicario y Xavier Vilajosana
Guillén. El primero es Doctor cum laude en Telecomunicaciones por la Universitat Politécnica de
Catalunya, investigador y docente en la Universitat Autbnoma de Barcelona y experto en
comunicaciones inalambricas, V2X e I0T. El segundo es Doctor en Informética por la Universitat
Oberta de Catalunya, profesor e investigador en el area de Sistemas de Comunicacion, experto en
mecanismos M2M y estédndares 5G y autor de distintos estudios sobre el uso de las tecnologias
inaldmbricas en &mbitos como la industria y las Smart Cities. Ambos fueron los tutores del TFM en la

UOC de David Delgado Dotor titulado “Evaluacion de redes 5G en entornos con aplicaciones [0T”.
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Preguntados sobre si el 5G llegara realmente a ofrecer la latencia de 0,1 ms. que promete y que
sera clave para aplicaciones de esta tecnologia via 10T como coches autbnomos, telecirugia o
cloud computing, José responde que “realmente se habla de latencia 1 ms. y es uno de los
objetivos de disefio del nuevo estandar, por tanto deberia cumplirse”, y Xavier es algo mas
esceéptico: “los numeros son siempre tendenciosos. EI 5G mejorara el acceso y el transporte de
datos en la red pero concretar un niamero es algo que depende mucho del escenario donde se
mida. Hoy en dia llegar a un servidor conectado en el otro lado del mundo supone unos 10-15ms
de latencia. Con la tecnologia 5G algunos servicios se desplegardn mas cerca del usuario o incluso
dentro de la propia red del operador reduciendo significativamente la latencia hasta valores por
debajo del milisegundo pero esto si, siempre en casos muy concretos”.

Es un hecho que tanto el 4G como el 4G+ no han llegado en la practica a la velocidad de
transferencia de datos moviles que prometian. Cuestionados sobre si se repetira la historia con el
5G y si sera capaz esta nueva generacion de transmisién inaldmbrica de datos de llegar a la
velocidad prevista de 10 Gbps, José comenta que deberia cumplirse pero “estas velocidades tan
altas seran a distancias menores y en escenarios adecuados (baja movilidad, pocos obstaculos,
etc.), la velocidad méxima no se asegura para todos los casos en ningln estandar”, y Xavier es
poco optimista: “creo que pasara lo mismo, de hecho hoy en dia Espafia no tiene un 100% de
cobertura 4G, por lo tanto esta claro que no llegaremos a una cobertura global 5G en todo el
territorio. También pasara que en determinados sitios tendremos mejores prestaciones mientras
gue en otros seran mucho peores. Los operadores calculan coste/beneficio de desplegar

tecnologia y si no sale a cuenta, no la despliegan”.

En el momento de efectuarse las entrevistas, Espafia entera esta confinada a causa del estado de
alarma decretado por la pandemia de la COVID-19, y por ello se les pregunta sobre si habra un
retraso en el despliegue de la red 5G por dicha situacién o, por el contrario, serd una circunstancia
gue ayudara a acelerarlo para disponer cuanto antes de sus herramientas. José opina que no
porque “el despliegue actual de 5G no es el 5G completo, es decir, el 5G no se ha definido aun
completamente y ahora se hacen algunos despliegues basados en algunas caracteristicas ya
desarrolladas del 5G como, por ejemplo, otras bandas frecuenciales y el uso de SDN”, y Xavier
cree que “el despliegue sera paulatino e incremental, no creo que haya retrasos por la situacién

actual, aun asi debemos verlo como un proceso que puede durar varios afios”.

Cuestionados sobre cudl es la relacion entre la comunicacion M2M y el 5G, y si el despliegue de la
nueva generacion de transmision inalambrica de datos supondra un salto cualitativo y cuantitativo
para la comunicacién Machine To Machine, José estima que “el M2M esta relacionado con el 10T y

es uno de los requisitos de 5G el permitir que IoT funcione correctamente”, mientras que Xavier
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alimenta la discusién contestando que “si y no” porque “detrds del 5G hay muchos intereses
comerciales, piensa que un operador invierte una fortuna en mejorar su red y esto lo hace para
poder dar servicio a mas clientes y a mas aplicaciones”. Para él, las cuestiones serian: “¢ existen
estas aplicaciones?” y “; sabemos si estas aplicaciones necesitan conectividad de baja latencia?”.
Opina que “se debe diferenciar lo que nos dicen los operadores y fabricantes (por ejemplo,
Vodafone, Qualcomm, Huawei, etc.) de lo que necesitan las empresas (por ejemplo, SEAT, ABB,
etc.)”. Dicho esto, considera que “la comunicacion M2M puede obtener cierto beneficio de una
tecnologia de acceso 5G, aun asi, hay que ser cautos porque tenemos que preguntarnos si
realmente las aplicaciones M2M necesitan esta conectividad y aun mas, si el modelo donde un
operador de red gestiona los datos es valido para estas aplicaciones. Preguntate por ejemplo si
SEAT aceptaria que sus brazos robéticos en la cadena de montaje sean controlados a través de
una red operada por Telefénica. Yo tengo ciertas dudas porque hoy los operan con fibra Optica ya
instalada en su planta”.

Por ultimo, Xavier opina que la hipo6tesis de trabajo que es mas posible que se confirme es la
neutra porque cree que “gque la tecnologia por si sola no va a mejorar nada, sin embargo creo que
un uso adecuado de la tecnologia por parte del sector puede mejorar la experiencia de los
visitantes”. José declind dar su opinion al respecto porque “a nivel de tecnologia puede darte mi

opinién, pero esto entra en otro ambito”.

9.5.- Visién de las oficinas de turismo y sus profesionales sobre el 5G

Jordi Casassayas Cabanas es consultor turistico, Master en Gestién y Planificacion Turistica y
profesor en asignaturas de gestién de oficinas de turismo y de tecnologia aplicada al turismo. En su
ambito profesional, acompafia a destinos turisticos en fases de planificacion y desarrollo, y en ellas la

tecnologia tiene un papel muy destacado, por lo que esta al dia de sus innovaciones y aplicaciones.

Como experto en aplicar la tecnologia para mejorar la experiencia turistica en todas las fases del
viaje, es muy necesario preguntarle qué aplicaciones piensa que podria tener el 5G en las oficinas
de turismo y sus servicios de promocion turistica. Su respuesta es que, de momento, no lo tiene
claro del todo: “pienso que en ese aspecto habra poco impacto, ya que el 5G es basicamente mas
capacidad, velocidad y menor latencia en la comunicacion, lo que favorece sobre todo a tecnologias
donde estos campos sean criticos, como tréfico, finanzas, medicina...” Esta reflexion da pie a una
aportacion a esta discusion y expone que a las oficinas de informacion turistica “les dara mas
capacidad de utilizar herramientas para conocer al usuario que entre en la oficina, o que las

herramientas de comunicacion sean mas potentes, pero creo que mas que pensar en aplicaciones
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5G para oficinas de informacion turistica, deberiamos pensar en sus necesidades o las de la

demanda y ver qué servicios deben ofrecer y luego cudl es la tecnologia mas adecuada”.

Respecto a si cree que el 5G ayudaria a que las oficinas de turismo incorporen elementos de
gestion innovadores para analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios de
promocion turistica, supone que si, pero la gran baza del 5G “es la capacidad de conectar
elementos en tiempo real o casi real, y mover volimenes de datos, y no tengo claro cémo lo vamos
a aplicar”. Este hecho le da pie a seguir alimentando la discusién y el debate sobre el 5G en las
oficinas de turismo: “¢nos interesa saber en tiempo real qué hace el turista en nuestro destino?
supongo que si, pero ¢para qué? ahora tenemos estadisticas casi un afio después de que el
visitante haya venido, 0 no tenemos tan siquiera. Y pasamos de este escenario a uno nuevo con un
montén de datos en tiempo real... ¢ vamos a saber gestionarlo?”. Ademas, Jordi afiade que no tiene
claro el concepto de “elementos de gestion innovadores” porque entiende que los mismos no tienen
por qué ser estrictamente elementos tecnoldgicos: “pueden ser nuevas dindmicas de trabajo o de

relacién entre agentes del destino...”

La anterior duda fue aclarada a Jordi por el autor de este trabajo de investigacion durante la
conversacion de Skype mantenida para la entrevista. Cuando hablo de “elementos de gestién”, me
refiero a las herramientas de funcionamiento interno de una oficina de turismo, y cuando los califico
de “innovadores”, quiero decir que se pueden desarrollar e implantar gracias a nuevas tecnologias
como el 5G. Cuando estaba preparando la propuesta de este TFG, estaba muy centrado en la parte
“de puertas para afuera” (qué novedades podrian ofrecer las oficinas de turismo al visitante mediante
el 5G, basandose en herramientas I0T, AR, VR...) y mi tutor me hizo ver que la parte “de puertas para
dentro” (cdmo podrian las oficinas de turismo aprovechar el 5G para mejorar su funcionamiento
interno) deberia ser tratada en la investigacién como uno de los objetivos respecto a su teméatica. Por
ultimo, le indiqué que estoy de acuerdo en que los elementos de gestion innovadores no tienen que
basarse estrictamente en elementos tecnolégicos y que pueden plasmarse en elementos no

tecnoldgicos como nuevas dinamicas de trabajo o de relacion entre agentes del destino.

Cuestionado sobre cémo piensa que el 5G podria fomentar que los viajeros visiten las oficinas de
turismo para descubrir y aprovechar los servicios de promocion turistica que ofrecen, Jordi fue
tajante: “no creo que el 5G pueda hacer que los visitantes entren mas en las oficinas de
informacién turistica si estas no satisfacen sus necesidades o si estas ya estan satisfechas,
necesidades que béasicamente son: ¢qué puedo hacer? ¢;donde esta este elemento? ¢ddénde
puedo ir? etc.”. Ademas, efectia una nueva reflexion para el debate: “si empresas como Google y
otras, que tienen mis datos, los cruzan con otros, saben mas de mi que yo mismo y me ofrecen la

informacion, ¢por qué ir a la oficina de turismo?”
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Otra de las dudas planteadas por Jordi al autor de este trabajo de investigacion fue sobre el
concepto de servicios turisticos innovadores que se planteaba en una de las tres hipotesis de
trabajo de este TFG. Pues bien, cuando pienso en servicios turisticos innovadores, los concibo e
imagino basados en la tecnologia, aunque ya antes le di la razén a Jordi en que pueden basarse en

elementos no tecnolégicos. Un par de ejemplos sobre ello que se le expuso fueron los siguientes:

Primer ejemplo: La oficina de turismo podria disponer de una flota de coches autbnomos para
ofrecer rutas guiadas por el destino. Gracias a la minima latencia que ofrece el 5G, desde la misma
oficina de turismo el guia los manejaria y daria las explicaciones e informacion sobre los puntos de
interés de su propia voz. E incluso la oficina de turismo podria no tener que asumir el gran
desembolso que supondria la compra de dicha flota: a través de un modelo basado en el
carpooling actual, podria llegar a acuerdos con propietarios de coches autbnomos para que la

oficina de turismo los usara cuando sus duefios no necesitaran disponer de los mismos.

Segundo ejemplo: El personal del mostrador de informacion de la oficina de turismo podria
recomendar o no acudir a un punto de interés del destino en funcion de la cantidad de turistas que
estén en ese momento en los mismos, o informar de las franjas horarias mas recomendables para
visitar ese punto de interés en funcion de la afluencia de turistas. ¢ Cémo? Mediante sensores (que
son elemento clave de las Smart Cities y el 1oT), la informacion de los smartphones de los

visitantes, el uso del NFC o el RFID...

Igualmente, se le preguntd a Jordi que si cree que aplicar el 5G en la promocion turistica
provocaria que los viajeros no visiten las oficinas de turismo y cédmo neutralizar ese riesgo de
efecto contrario. Su respuesta fue varias preguntas: “;a qué te refieres con promocion turistica?
¢deben ir los viajeros a la oficina de turismo? ¢cual es la misién de la oficina? abastecer de
informacion/persuasion lo mas personalizada posible al visitante, ¢no? Esto se puede hacer sin

gue el visitante pise la oficina...”

Respecto a la primera pregunta, estimo que la promocién turistica es una de las tareas
fundamentales de las oficinas de turismo y que la misma trasciende la dimension del tiempo, esto
es, que dichos espacios pueden trabajar en la promocion turistica del destino en el que se ubican

antes, durante y después de la visita del turista.

Por altimo, Jordi opina que la hipotesis de trabajo que es mas posible que se confirme es la
neutra o ninguna porque considera que “el debate es mas sobre como debe ser la oficina de

turismo del futuro (modelo) y no sobre tecnologias o su impacto. En funcién del modelo, se utilizara
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una tecnologia u otra o un combo de varias. Creo que el valor de la oficina son las personas, y la
atencion personalizada de una persona (local) que recomienda a un viajero qué es lo que no debe
perderse. Aqui hay mucho de psicologia, y de conocimiento del territorio/viajero. Por lo tanto, creo
gue las oficinas van a evolucionar pero seguirdn con esta funciébn de acogida y atencién
personalizada al viajero, y se utilizaran aquellas tecnologias que ayuden a esto”. Una aportacién
interesante al modelo de oficina de turismo del futuro es la que efectia SEGITTUR (2015,
septiembre) en su informe “Destinos turisticos inteligentes” (p. 37), en el que se habla de “un nuevo
concepto de oficina con una fuerte base tecnoldgica y capacidad para comercializar destinos en
tiempo real [...] serd4 un espacio innovador que se constituira como el punto de referencia entre el

territorio y el visitante, utilizando para ello las tecnologias y las aplicaciones mas avanzadas”.

El siguiente entrevistado para pulsar la vision de las oficinas de turismo y sus profesionales sobre

el 5G fue Damia Llad Pujol, director de la Oficina de Turismo de L’Ametlla de Mar (Tarragona).

Sobre las aplicaciones que piensa que podria tener el 5G en las oficinas de turismo y sus
servicios de promocion turistica que ofrecen, Damia indica que las mas probables seran “la realidad
aumentada, los entornos virtuales, el andlisis de datos para el conocimiento del perfil del cliente, el

video 360 y el procesamiento del lenguaje (traduccion simultanea e instantanea de idiomas)”

Preguntado sobre si cree que el 5G ayudaria a que las oficinas de turismo incorporen elementos
de gestién innovadores para analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar sus servicios
de promocion turistica, Damia lo tiene claro: “Por supuesto, permitiria conocer mucho mejor las
preferencias de nuestro publico objetivo asi como sus gustos, aficiones, etc... y de esta manera
poder segmentar y hacer llegar mejor nuestro mensaje a cada nicho de nuestro publico objetivo,

optimizando recursos”.

En relacion a cémo piensa que la tecnologia 5G podria fomentar que los viajeros visiten las oficinas
de turismo para descubrir y aprovechar sus servicios de promocion turistica, Damia opina que “La
Tecnologia 5G ofrecera una nueva vision de cada destino, pudiendo visitarlo de forma virtual, asi

como Vivir’ sus experiencias para después fomentar la necesidad de disfrutarlas en directo”.

Igualmente, cuestionado sobre si cree que aplicar el 5G en la promocién turistica provocaria que
los viajeros no visiten las oficinas de turismo y como neutralizar ese riesgo de efecto contrario,
Damia expone que “la aplicacién de la tecnologia 5G en la promocion turistica de un destino

supondrd un antes y un después en la promocion turistica, con elementos visuales que captaran
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aun mas la atencion de nuestros potenciales visitantes”. Ademas, afiade que no cree que
provocard que “los viajeros dejen de visitar las Oficinas de Turismo, siempre y cuando se
incorporen las técnicas que esta tecnhologia permitan dotar a las Oficinas de elementos atractivos.

A corto y medio plazo creo que la atencién personalizada todavia perdurard”.

Por altimo, Damia opina que la hipo6tesis de trabajo que es mas posible que se confirme es la
optimista porque esta convencido de que “las oficinas de turismo sabran adaptarse a esta nueva
tecnologia, ya que es el futuro (el presente ya casi) y sera imprescindible para no quedarse atras

en un sector con una competencia cada vez mas fuerte, y mas en la situacioén actual que vivimos”.

Otro profesional que quiso aportar su punto de vista fue Oriol Segarra Séez, director del

departamento de turismo del Ayuntamiento de Tortosa y Master en Gestion Cultural por la UOC.

Aunque reconoce que a dia de hoy no tiene un gran conocimiento sobre la tecnologia 5G, lo que si
tiene entendido es que “se trata de transmision de datos a una latencia minima, lo cual permite el
procesamiento de datos a una mayor velocidad y la transmisién de respuestas a es procesamiento

de manera inmediata”.

Por esa razén, cree que en el caso de las oficinas de turismo la tecnologia 5G signifique en un
principio “un gran cambio”, siempre que nos circunscribamos “a la transmisién de datos, puesto que
otras soluciones tecnoldgicas como el Big Data y analisis de comportamiento del turista, puntos
virtuales de informacién, IA, realidad aumentada o virtual, beacons, etc. ya existen hoy en dia y se
podrian aplicar sin mayor inconveniente”. A su juicio, el mayor inconveniente “es el costo, cosa que

no creo que con la llegada del 5G implique un abaratamiento de costos”.

A su parecer, de donde mayor provecho pueden sacar las oficinas de turismo del 5G es “en el
procesamiento de Big Data y IA, pero todavia queda mucho por delante”. Sobre el papel actual y futuro
de las oficinas, Oriol cree que “seguiran siendo necesarias, pues el servicio y la atencioén personalizada
gue ofrecen hoy en dia, y por mucho tiempo, no se pueden sustituir por ningln proceso digital, que de

hecho ya estan al abasto del usuario y sin embargo sigue visitando las oficinas”.

Sin embargo, puntualiza que “eso no implica que determinados puntos ofrezcan los contenidos en
formato digital, pero igualmente serd necesario una oficina de turismo como punto de apoyo y de

centralizaciéon de la atencion”.
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Por ultimo, se entrevistdé a Diego LOpez-Salazar Pi, fundador y CEO de Wifimotion y experto en

tecnologia aplicada al turismo.

En relacion a las aplicaciones que piensa que podria tener el 5G en las oficinas de turismo y los
servicios orientados a la promocion turistica que ofrecen, Diego enumera varias, entre las que se
encuentran “coches auténomos como servicio de la oficina de turismo, apoyo a los guias turisticos,
apoyo a personal de mostrador, control de aforo de la oficina de turismo al estilo del control de
multitudes por sensores propio de las Smart Cities, o el aporte a la calidad e idoneidad de la
informacion facilitada por el personal de la oficina de turismo”. Preguntado sobre si cree que aplicar
el 5G en la promocidn turistica provocaria que los viajeros no visiten las oficinas de turismo y como
neutralizar ese riesgo de efecto contrario, Diego aporta como clave el hecho de que “se debe
tener en cuenta el cambio generacional que se experimenta cada cierto tiempo, por ejemplo ahora
los jévenes techies’ pueden ser menos propensos a visitar las oficinas de turismo que los visitantes

de un destino que tengan 50 afios 0 mas”.

Es un hecho que tanto el 4G como el 4G+ no han llegado en la practica a la velocidad de
transferencia de datos méviles que prometian. Cuestionado sobre si cree que se repetira la historia
con el 5G vy si sera capaz esta nueva generacion de transmision inaldmbrica de datos de llegar a la
velocidad prevista de 10 Gbps, Diego confirma que “el 4G nunca ha llegado a las velocidades de
subida y bajada que prometia y solo se han aproximado con la puesta en marcha del 4G+, con el 5G
intuyo que va a suceder algo similar”. Aflade como dato que las pruebas de 5G efectuadas hasta
ahora han arrojado como maximo velocidades de 400 Mb/s en un solo momento puntual, y después
velocidades menores. Por ello, segun él, lo que realmente va a ser trascendental en el 5G es la
latencia: “al verse reducida casi a cero, propiciara la popularizacion de los servicios IoT que mas se

ponen como ejemplo, como los coches autbnomos y las operaciones quirdrgicas a distancia”.

Igualmente, Diego afiade que las operadoras de telecomunicaciones de todos los paises tendran que
replantearse sus tarifas de datos: “en la actualidad, las que son en teoria ilimitadas si que ponen
limites, y con las velocidades de subida y bajada del 5G los planes de datos actuales pueden
agotarse en un solo dia, es probable que empiecen a ofertarse tarifas de 1 Th mensual o0 mas”. Por
ultimo, Diego opina que la hipétesis de trabajo que es mas posible que se confirme es la neutra
aunque apuntando a la optimista porque “las oficinas de turismo deben aprovechar el potencial del
5G para mejorar, por ejemplo, su pagina web, y no deben verlo como algo antagénico a la atencién

presencial personal que va a terminar cerrandolas, sino como una extension o servicio mas al turista”.
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10.- CONCLUSIONES

10.1.- Presentacion y enumeracion

A continuacién se presentan y exponen las conclusiones a las que conducen los resultados

obtenidos mediante la investigacion efectuada a lo largo de las fases del trabajo.

- Hay debate. Los puntos de vista expuestos tanto por los profesionales de las oficinas de turismo
de Catalunya como por los expertos en telecomunicaciones entrevistados dejan claro que no hay
unanimidad sobre la aplicacion o no del 5G a los espacios de informacién turistica, e incluso en
algunos casos las posturas son diametralmente opuestas, sobre todo las de los profesionales de
las oficinas de turismo. En ese sector, el debate se centra en si es necesario, adecuado y viable
para todas las oficinas de turismo de Catalunya o solo lo es para algunas de ellas, sobre todo las
ubicadas en destinos punteros de la comunidad autonoma, como los urbanos o los de sol y playa.

- Hay reivindicacién. En lo que si coinciden los profesionales de las oficinas de turismo de
Catalunya y los expertos en telecomunicaciones entrevistados es en la importancia del trato
humano, factor que consideran insustituible por cualquier tecnologia. Habilidades como los
conocimientos del residente local/nativo sobre el destino o el valor afiadido del contacto persona a
persona son los que reivindican los profesionales catalanes como diferenciales y los que les

respaldan para afirmar que a las oficinas de turismo tienen todavia una larga vida por delante.

- La aplicacion del 5G a las oficinas de turismo no sera a corto plazo. Tal y como se corroborara
mas adelante, el 5G y sus herramientas no se aplicaran masivamente en los espacios de informacién
turistica en el marco temporal que se establecid para esta investigacion. Tanto los profesionales de
las oficinas de turismo de Catalunya como los expertos en telecomunicaciones entrevistados
establecen mayoritariamente lo que se podria denominar un “Horizonte 2025” para la aplicacion

extendida y normalizada del 5G y sus aplicaciones en los espacios de informacion turistica.

- La aplicacion del 5G a las oficinas de turismo no serd homogénea. De la misma forma, el 5G y
sus herramientas no se aplicaran en los espacios de informacion turistica catalanes de manera
unitaria o al unisono: los puntos de vista de sus profesionales dejan claro que dicha implantacién se
hara a varias velocidades, no sera la misma para la oficina de un destino donde todavia no llega la
fibra Optica y la cobertura 3G es problematica, en casos asi es dificil que se desarrolle a corto plazo

el despliegue del 5G para poder desarrollarlo y aprovechar dicha tecnologia en su oficina de turismo.
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- Peso importante de costes y presupuestos. La realidad de un gran nimero de oficinas de
turismo de Catalunya es que, si las actuales partidas econdmicas destinadas a su gestién no
aumentan, estos espacios no van a poder acceder a las aplicaciones que permitira el 5G. Ademas,
los expertos en telecomunicaciones entrevistados coinciden bastante en que los costes actuales
pueden suponer una barrera de entrada a las herramientas 5G, y ello obligar4 a muchas oficinas de

turismo a esperar que sean mas accesibles y asequibles a la vez que su presupuesto se lo permita.

El tema del coste/retorno también entra en escena en esta conclusion, ya que habra oficinas en
Catalunya que desapareceran en el contexto actual de crisis de la COVID-19 en el que estamos por
culpa de dicho parametro. Para evitarlo, es vital un cambio significativo en el concepto de oficina de
turismo: pasar de ser un punto de paso a ser un punto de acogida, con todo lo que ello representa.

10.2.- Contraste de las hipotesis con los resultados de la investigacion

En primer lugar, debe sefialarse que las hip6tesis buscaban orientar y concretar el proceso de
investigacion, encauzar el trabajo y llegar a conclusiones claras, y que los resultados del trabajo
de campo se han obtenido principalmente mediante las entrevistas personales a especialistas en
oficinas de turismo y telecomunicaciones/5G, y la encuesta a las oficinas de turismo de Catalunya,
herramientas que han permitido manifestar a los entrevistados su grado de acuerdo o desacuerdo
con las tres hipotesis planteadas, e incluso se les ha invitado a plantear otras distintas que se

correspondieran mejor con su punto de vista, algo que no sucedio.

A continuacion se relacionaran las tres hipétesis de trabajo propuestas en la fase de seleccion del

tema de investigacion con los resultados obtenidos durante el trabajo de campo de la investigacion.

- HIPOTESIS 1: es de caréacter optimista y defiende que el 5G revolucionara las oficinas de turismo.

Respecto a esta hipotesis, los resultados de las entrevistas son que solamente uno de los
entrevistados estd plenamente de acuerdo con la misma porque estd convencido de que las
oficinas de turismo sabran adaptarse al 5G ya que les seréd imprescindible para no quedarse atras

en un sector con una competencia cada vez mas fuerte.

En lo que concierne a los resultados de la encuesta, estos son que el 67% de las respuestas estan

de acuerdo en un nivel medio-alto y alto con esta hipétesis, aunque son numerosos los
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encuestados que en la dltima pregunta abierta sefialan respecto a esta hipétesis que la ven mas

probable a medio y largo plazo, cuando el 5G esté méas consolidado.

5.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G revolucionara el
modo en el que las oficinas de turismo interactuan con sus visitantes porque propiciara la
implementacion de servicios innovadores de promocion turistica que transformaran dichos
espacios asi como su relacion con el destino turistico en el que se ubican.”

94 respuestas
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Por tanto, esta hipétesis se puede dar como verificada una vez sea matizada en su enunciado, el
cual quedaria de la siguiente forma: “La tecnologia 5G revolucionard a medio y largo plazo el
modo en el que las oficinas de turismo interactian con sus visitantes porque propiciara la
implementacion de servicios innovadores de promocién turistica que transformaran dichos espacios

asi como su relacion con el destino turistico en el que se ubican.”

- HIPOTESIS 2: es neutra y, en resumen, defiende que el 5G no cambiara las oficinas de turismo.

Respecto a esta hipoétesis, los resultados de las entrevistas son que mas de la mitad de los
entrevistados (5 de 8) estdn de acuerdo con la misma porque la consideran la mas ajustada al
argumento de que hasta no se tenga claro qué se quiere con el 5G y qué ofrece esta tecnologia, no

se podré hablar de revolucion.

En lo que concierne a los resultados de la encuesta, estos son que el 65,9% de las respuestas
estan de acuerdo en un nivel medio-alto y alto con esta hipétesis. Al igual que en el caso anterior,
muchos encuestados sefialan respecto a esta hipotesis en la Ultima pregunta abierta que es la que
ven mas probable a corto plazo, sin embargo este detalle no conducira a una matizacion del
enunciado porque ya se sefialé en la fase de seleccion del tema de la investigacion que el marco
temporal que abarcaria la misma seria un marco a corto plazo, esto es, un periodo a dos afios
vista entre 2020 y 2022.
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6.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G y su despliegue no
supondra un cambio significativo en las oficinas de turismo porque estas no priorizaran su
implementacion mediante herramientas relacionadas con dicha tecnologia a causa de
diversos factores como costes, infraestructura, formacion..."

94 respuestas
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Por tanto, esta hip6tesis se puede dar como verificada sin necesidad de ser matizada, por lo que
su enunciado se mantendria sin cambios: “La tecnologia 5G y su despliegue no supondré un
cambio significativo en las oficinas de turismo porque estas no priorizardn su implementacién
mediante herramientas relacionadas con dicha tecnologia a causa de diversos factores como

costes, infraestructura, formacion...”

- HIPOTESIS 3: es pesimista y defiende la desaparicion de las oficinas de turismo a causa del 5G.

Respecto a esta hipoétesis, los resultados de las entrevistas son que ninguno de los entrevistados
estd de acuerdo con ella porque confian en que el trato humano que los turistas buscan en las
oficinas de informacién perdurara en el tiempo y defienden que estos espacios van a evolucionar

mediante la tecnologia pero seguirdn con su funcion de acogida y atencion personalizada al viajero.

En lo que concierne a los resultados de la encuesta, estos son que el 62,8% de las respuestas
estan en un nivel bajo y muy bajo de conformidad con esta hip6tesis. Ademas, son numerosos los
encuestados que en la Ultima pregunta abierta sefialan lo mismo que los especialistas consultados
en las entrevistas: las oficinas de turismo seguiran existiendo porque los usuarios buscan
informacion con el valor afladido que aporta el contacto humano de persona a persona que las

nuevas tecnologias no pueden sustituir.
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7.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G y su implementacion
en herramientas de promocion turistica conllevara la desaparicion de las oficinas de turismo
fisicas porque los turistas no necesitaran hacer una visita presencial a dichos espacios para

obtener informacion del destino turistico que estan visitando."

94 respuestas
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10.3.- Aportacion de la investigacion al debate conceptual de su objeto

Considero que dicha aportacion es interesante, correcta, documentada, neutral y meditada, aunque
creo que el objeto de investigacion claramente tiene potencial para continuar desarrollandose mas
alld del marco temporal de este estudio. La investigacion puede aportar al debate sobre el estado
de la cuestion (aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo) unas bases soélidas a un
asunto que, a nivel tedrico y conceptual, se halla practicamente en un punto de partida y casi a
cero. Al ser una tecnologia novedosa cuyo despliegue inicial esta previsto a lo largo de 2020, es de

esperar que sigan publicandose estudios que continien con el debate conceptual de este trabajo.

10.4.- Aproximacion a la aplicacion y utilidad practica de la investigacion

Respecto a quién puede servirle la investigacién y para qué, considero que le seria util a
estudiantes del Grado de Turismo que deseen especializarse o tengan especial interés en oficinas
de turismo, a consultores turisticos que reciban encargos de oficinas de turismo de Catalunya para

implantar sistemas TIC, a investigadores que se planteen analizar la viabilidad de aplicar la
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tecnologia 5G en oficinas de turismo de otras comunidades autbnomas y/o provincias del estado, y
finalmente a la Agencia Catalana de Turismo, como consecuencia del marco geografico
determinado para esta investigacion. Ademas, a partir de la reflexién inicial de la investigacion,
tanto estudiantes como profesionales pueden preguntarse qué iniciativas se pueden implementar

en las oficinas de turismo a partir de la implantacion del 5G.

En relacién a la novedad que aporta la investigacién en cuanto al conocimiento de la materia,
creo que la misma refleja fielmente el punto de vista de los profesionales de las oficinas de turismo
de Catalunya respecto a cédmo piensan que influirhd el 5G en el dia a dia de estos espacios de
informacion. Esta investigacion deja constancia de la opinion casi unanime de estos profesionales
de que solo a medio y largo plazo las aplicaciones del 5G en las oficinas de turismo de Catalunya
tendran cabida en ellas y se convertiran en una realidad cotidiana. Por tanto, esta investigacion
desarrolla un eje tematico central innovador que se puede presentar como primer paso para que

otros investigadores tomen caminos diversos a partir de dicho eje.

10.5.- Autoevaluacion del proceso de investigacion seguido

A continuacién se presenta una valoracién de aciertos, posibles cambios, fuentes de informacion,

metodologia, problemas y aspectos no analizados durante la investigacion.

- Aciertos. Considero que el primero fue conseguir el apoyo de expertos en telecomunicaciones e
informatica a través de las entrevistas personales del trabajo de campo, ello ofrecié una vision mas
completa y poliédrica de la tecnologia 5G y sus aplicaciones practicas, algo que seguramente no
habria sucedido si durante el trabajo de campo solo se hubiera solicitado el apoyo de expertos en
oficinas de turismo. Y enlazando con lo anterior, creo que otro de los grandes aciertos fue la
encuesta efectuada a las oficinas de turismo de Catalunya, que permitié llegar a los profesionales

de dichos espacios de una manera eficaz y productiva gracias a Internet y Google Forms.

- Cambios. Sin perjuicio de lo anterior, uno de ellos seria en lo relativo al cuestionario de la
mencionada encuesta. Por ejemplo, afadiria en cada pregunta un espacio para comentarios
voluntarios para generar informacion adicional (segmentos de poblacion, edad, procedencia,
inquietudes, hébitos...) que podria aprovecharse para la investigacion y para extraer conclusiones

aun més profundas y en sintonia con el caracter colaborativo del sector turistico en general.

- Fuentes de informacidon y metodologia seguida. En lo que se refiere a estos dos elementos,

los aspectos positivos fueron el acierto que supuso la eleccién del método hipotético-deductivo
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para el trabajo de investigacibn por el buen rendimiento conseguido asi como el 6ptimo
aprovechamiento de las fuentes seleccionadas, sobre todo en lo que respecta al Repositorio de la
UOC y su Biblioteca. Los aspectos negativos fueron no poder sacar mas partido a la
herramienta de las series estadisticas y la casi imposibilidad de haber podido plantear documento
final en formato de articulo cientifico por el calado y profundidad de la doble tematica planteada

en esta investigacion.

- Problemas, limites y barreras. Sin duda, el principal fue la pandemia de la COVID-19 y la
situacion que provoco en general en el desarrollo de nuestra vida diaria. Posiblemente fue el motivo
de la falta de respuesta a la encuesta de casi la mitad de las oficinas de turismo de Catalunya,
influyé en el estado de &nimo de los encuestados que si respondieron y también en la no respuesta
de varios de los expertos a los que se le solicité colaboracion mediante entrevista personal.

Por ejemplo, mi intencion era incluir también en el marco geografico del trabajo mi zona de
residencia, pero la falta de respuesta por parte de la oficina de turismo de Bilbao a mis solicitudes y
el hecho de que mi tutor sea director de uno de los espacios de informacion turistica mas
destacados de Catalunya y pusiera a mi disposicibn su agenda para establecer contacto con
compafieros de numerosas oficinas de turismo hizo que me decantara por centrar el marco

geografico de mi investigacion en la comunidad auténoma catalana.

- Aspectos no analizados. Quizas se podria haber abordado una reflexion mas profunda sobre las
necesidades reales de las oficinas de turismo, qué impacto tendrd en el turismo en general un
cambio como el planteado en la investigacion (¢ cualquiera sabra utilizar las tecnologias que se
requieran?), qué perfiles seran necesarios para hacer mas “smart” las oficinas de turismo y, por
ultimo, abrir el foco a considerar si el objetivo y sub-objetivos planteados en la investigacion serian

ya viables y validos desde el prisma de las tecnologias previas al 5G.

10.6.- Lineas de trabajo futuro y recomendaciones para continuar la investigacion

La linea que recomiendo para profundizar en este trabajo y continuar con esta investigacion es la
gestion post COVID-19 de las oficinas de turismo y del despliegue del 5G. Durante un periodo
de tiempo indeterminado, tanto las oficinas de turismo como la totalidad de espacios publicos y
privados, sean cerrados o al aire libre, tendran que adaptarse a nuevas obligaciones y protocolos

como los que marcard, por ejemplo, el distanciamiento social.

TFG - Aplicacion de la tecnologia 5G a las oficinas de turismo 55



Aspectos como estudiar si la pandemia de la COVID-19 acelerara o no el despliegue del 5G, como
gestionaran las oficinas de informacion turistica el contexto de la “nueva normalidad” o como
implementaran el 5G en un momento donde se priorizara el distanciamiento social pueden

influenciar decisivamente futuras investigaciones y lineas de trabajo sobre estas tematicas.

Esta claro como entendemos las oficinas de turismo “pre COVID-19”, pero la nueva normalidad y
las nuevas tecnologias también cambiaran los conceptos de dichas oficinas porque estas deberan,
sin duda, transformarse y renovarse. Por ejemplo, una linea de investigacion seria el papel que
podria tener el 5G y sus herramientas en el seguimiento y cumplimiento de las medidas, directrices
y recomendaciones a las oficinas de informacién turistica para la reduccién de contagios
publicadas en el documento (2020, mayo) lanzado por el Instituto de la Calidad Turistica Espafiola
(ICTE), y otra seria conocer si la aplicacion del 5G a las oficinas de turismo podria ayudar a
combatir la crisis climéatica con la que nos tocara convivir y a la que muchos cientificos sefialan

como causa de la aparicion y propagacion de la pandemia de la COVID-19.
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12.- ANEXOS

12.1.- Cuestionario de la encuesta remitida a las oficinas de turismo de Catalunya

Tecnologia 5G y Oficinas de Turismo

Nos encantaria conocer tu opinion respecto a los objetivos e hipotesis planteados en el
Trabajo Final de Grado "Aplicacion de la Tecnologia 5G a las Oficinas de Turismo" para
valorar la idoneidad y validez de las mismas. iMuchas gracias por tu colaboracién!

*Preguntas con respuesta obligatoria

1.- ¢Crees que las oficinas de turismo de Catalunya aprovecharan la tecnologia 5G para
aplicarla en sus servicios de promocion turistica? *

Si

No

Tal vez
Otros:

O O OO

2.- ¢La tecnologia 5G propiciara que las oficinas de turismo de Catalunya desarrollen e
incorporen elementos de gestidén innovadores que les ayuden a analizar el comportamiento de
los visitantes y mejorar sus servicios de promocion turistica? *

Si

No

Tal vez
Otros:

O O OO

3.- ¢Fomentara la tecnologia 5G que los viajeros visiten las oficinas de turismo de Catalunya
para descubrir y disfrutar de sus servicios de promocion turistica? *

Si

No

Tal vez
Otros:

O O OO

4.- ¢ Existe el riesgo de que la tecnologia 5G y su aplicacion a la promocion turistica provoque
gue los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo de Catalunya? *

Si

No

Tal vez
Otros:

O O OO




5.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G revolucionara el modo
en el que las oficinas de turismo interactian con sus visitantes porque propiciara la
implementacién de servicios innovadores de promocién turistica que transformaran dichos
espacios asi como su relacion con el destino turistico en el que se ubican." *

0 = muy en desacuerdo. 5 = ni en desacuerdo ni de acuerdo. 10 = totalmente de acuerdo
Muy en desacuerdo Totalmente de acuerdo

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G y su despliegue no
supondra un cambio significativo en las oficinas de turismo porque estas no priorizardn su
implementacion mediante herramientas relacionadas con dicha tecnologia a causa de diversos
factores como costes, infraestructura, formacion..." *

0 = muy en desacuerdo. 5 = ni en desacuerdo ni de acuerdo. 10 = totalmente de acuerdo
Muy en desacuerdo Totalmente de acuerdo

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7.- Indica tu grado de acuerdo con la siguiente frase: "La tecnologia 5G y su implementacion en
herramientas de promocion turistica conllevara la desaparicion de las oficinas de turismo
fisicas porque los turistas no necesitaran hacer una visita presencial a dichos espacios para
obtener informacién del destino turistico que estan visitando." *

0 = muy en desacuerdo. 5 = ni en desacuerdo ni de acuerdo. 10 = totalmente de acuerdo
Muy en desacuerdo Totalmente de acuerdo

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8.- Para terminar, seria muy interesante que, si lo consideras oportuno, aportes el valor
afiadido que supone tu experiencia personal y profesional. Intentaré captar dicho valor afiadido
mediante la siguiente pregunta: ¢Hay algin aspecto en relacién a la teméatica del TFG
(Aplicacion de la Tecnologia 5G a las Oficinas de Turismo) que se ha pasado por alto en las
preguntas de esta encuesta y que estimas que es importante tratar? ¢ Cual o cuales serian?

Responder a esta pregunta es completamente voluntario y el formato de respuesta es de texto abierto.




12.2.- Listado de las 180 oficinas de turismo de Catalunya a las que se remitio la encuesta

Agramunt Blanes Cunit
Aiguamdrcia Borges Blanques, Les Deltebre

Alcanar Cadaqués Duesaigles
Alella Calaf Escala, L'

Alp Calafell Espluga de Francoli, L'
Altafulla Caldes d'Estrac Esterri d'Aneu
Ametlla de Mar, L' Caldes de Malavella Falset

Ampolla, L' Calella Figar6-Montmany
Amposta Calonge i Sant Antoni Figueres

Arbeca Camarles Forallac

Arbog, L' Cambrils Fores

Arblcies Camprodon Galera, La
Arenys de Mar Canet de Mar Gandesa

Arties Capafonts (Prades) Gerri de la Sal
Asco Cardona Girona

Badalona Cassa de la Selva Granadella, La
Baix Pallars Castellar de n'Hug Guissona
Balaguer Castelldefels Hostalric
Banyoles Castellfolit Igualada
Barcelona Castell6 d'Empuries Ivars d'Urgell
Baronia de Rialb, L' Cervera Josa i Tuixén
Barruera Coll de Nargé Llagostera

Begur ComaiLa Pedra, La Llanca

Bellver de Cerdanya Cornella de Llobregat Llavorsi
Benifallet Cornudella de Montsant Lleida

Berga Creixell Llivia

Besalu Cruilles Lloret de Mar
Bisbal d'Emporda, La Cubelles Macanet de Cabrenys




Malgrat de Mar
Manlleu

Manresa

Margalef

Masnou, El

Mataro

Moia

Mollerussa
Monistrol de Montserrat
Mont-Roig del Camp
Montblanc

Nules

Olot

Organya

Palafrugell

Palamés

Pals

Peralada

Perelld, El

Pineda de Mar

Pla del Penedés, El
Platja d'Aro

Pobla de Lillet, La
Pobla de Segur, La
Pont de Suert, El
Port de la Selva, El
Portbou

Prades

Prat de Llobregat, El

Pratdip

Prats de Llucanes

Prats de Rel, Els
Puigcerda

Reus

Ribes de Freser

Ripoll

Roca del Valles, La
Roses

Rubi

Rupit i Pruit

Salou

Sant Carles de la Rapita
Sant Celoni

Sant Cugat del Vallés
Sant Feliu de Guixols
Sant Feliu de Pallerols
Sant Hilari Sacalm

Sant Joan de les Abadesses
Sant Joan les Fonts
Sant Lloreng¢ de Morunys
Sant Pere Pescador
Sant Pol de Mar

Sant Sadurni d'Anoia
Santa Coloma de Queralt
Santa Cristina d'Aro
Santa Pau

Santa Susanna

Sarria de Ter

Selva del Camp, La

Sénia, La

Seu d'Urgell, La
Sitges

Solsona

Sort

Subirats

Tarragona

Tarrega

Terrassa

Torre de Capdella, La
Torredembarra
Torres de Segre
Torroella de Montgri
Tortosa

Tossa de Mar
Tremp

Ulldecona
Ulldemolins

Utxesa

Vall d'en Bas, La

Vall de Nuria

Vallbona de les Monges

Vallirana

Valls

Vandellos i I'Hospitalet de I'Infant

Vendrell, El
Verdl

Vic

Vielha
Vila-seca

Vilabertran



Viladecans Vilagrassa Vilobi d'Onyar

Vilafranca del Penedés Vilanova i La Geltru Vimbodi i Poblet

12.3.- Aportaciones en la opcién “Otros” en las preguntas 1 a 4 de la encuesta a las

oficinas de turismo de Catalunya

Pregunta 1.- ¢ Crees que las oficinas de turismo de Catalunya aprovecharan la tecnologia 5G para aplicarla

en sus servicios de promocion turistica? *

o Si 60,6% (57)

o No 3.2% (3)

o Talvez 28,7% (27)

o Otros 75% (7)
Otros:

- Segun donde se encuentren. En zonas rurales a veces es hasta complicado tener 4G.

- Depende del tipo de administracion publica que lleve la gestién de la oficina de turismo, que es quien decide.
- En zonas rurales como la nuestra aun no ha llegado el 5G y la cobertura telefénica es muy débil.

- Tal vez. Todo dependera de la facilidad para instaurar toda la tecnologia. También sera diferente para cada
destinacion, no es comparable la facilidad de colocacion de una gran ciudad que en un pueblo.

- Seria lo ideal, pero depende de cada municipio y su magnitud.

- Depende de cada oficina, situacion, tipo de publico.

- Creo que las oficinas de turismo se adaptaran y utilizaran la tecnologia 5G para aplicarla en algunos de sus

servicios de promocion turistica.

Pregunta 2.- ¢ La tecnologia 5G propiciara que las oficinas de turismo de Catalunya desarrollen e incorporen
elementos de gestion innovadores que les ayuden a analizar el comportamiento de los visitantes y mejorar

sus servicios de promocion turistica? *

o Si 71,3% (67)

o No 21% (2

o Talvez 21,3% (20)

o Otros 53% (5)
Otros:

- A veces las competencias son de entidades diferentes. Por ejemplo la oficina de turismo es de una entidad
comarcal y los equipos de andlisis instalados son municipales.

- Todo dependera de la relacién de costes que implique la incorporacion de estos elementos.

- En el corto plazo no, quiza mas adelante cuando la tecnologia esté mas consolidada.

- Dependera de los presupuestos que manejen.

- En el caso de las oficinas de montafia donde las conexiones son nefastas.




Pregunta 3.- ¢ Fomentara la tecnologia 5G que los viajeros visiten las oficinas de turismo de Catalunya
para descubrir y disfrutar de sus servicios de promocion turistica? *

o Si 24,5% (23)

o No 20,2% (19)

o Talvez 51,1% (48)

o Otros 42% (4
Otros.

- Las visitas seguiran existiendo, pero cada vez mas seran online

- Existe la posibilidad que se genere un efecto contrario a consecuencia de un mal uso social

- Eso espero, ninguna maquina ni tecnologia puede alcanzar el valor intrinseco de la persona, en este caso
de un-a informador-a turistico-a y la informacion que esta tiene.

- Si solo buscan promocion turistica no, pero, afortunadamente hacemos algo mas que solo promocion.

Pregunta 4.- ¢ Existe el riesgo de que la tecnologia 5G y su aplicacién a la promocion turistica provoque
que los viajeros dejen de visitar las oficinas de turismo de Catalunya? *

o Si 20,2% (19)

o No 30,9% (29)

o Talvez 34,0% (32)

o Otros 14,9% (14)
Otros.

- Si, existe ese riesgo pero en las OITs hacemos algo mas que solo promocién, aconsejamos, damos
ideas, ¢,se puede o no se puede hacer lo que hemos visto en internet en un dia? ¢,cogemos coche? ¢ podré
aparcar? ¢ hay transporte publico? ¢ me dara tiempo a hacer la caminata antes de que anochezca? Etc.

- Puede que en cierta medida, o puede que al contrario, dependiendo del valor afiadido respecto a la
tecnologia que aporten las oficinas de turismo. Todo es cuestion de reinventarse y adaptarse a las
demandas que iran surgiendo, no todo es tecnologia. Ademas, no es cuestion de café para todos-as, habra
destinos cuyo valor y atractivo siga radicando en lo inalterable de su forma de vida.

- No lo creo, el contacto humano y el trato personalizado que se recibe en las oficinas de turismo no es
reemplazable por ningln tipo de tecnologia

- Se podrian utilizar para potenciar las visitas a las OT's, siempre y cuando estas se adapten. Si siguen
igual, seguira la tendencia a perder visitantes.

- Eso ya esta ocurriendo con la tecnologia 4G ahora.

- Hay gente que siempre acudird, pero cuanta mas informacion haya en Internet menos necesidad de ir a
una oficina de turismo habra. Con y sin 5G.

- Hay que valorar y defender la informacion personalizada que se facilita en una oficina de turismo.

- Provocara cambios en los servicios de las oficinas de turismo.




- No creo.

- El servicio personalizado que ofrece una oficina de turismo es insustituible por la tecnologia.

- Creo que es posible que siga asi, pero en todo caso habra de generar cambios en el papel de las oficinas
de turismo.

- Dependera del segmento de poblacion.

- Fisicamente si, online no.

- Es posible que las consultas sean menos pero serdn mas especificas, complejas y encaminadas al
factor humano.

12.4.- Aportaciones en la pregunta 8 de la encuesta a las oficinas de turismo de Catalunya

Pregunta 8.- Para terminar, seria muy interesante que, si lo consideras oportuno, aportes el valor afiadido
gue supone tu experiencia personal y profesional. Intentaré captar dicho valor afadido mediante la
siguiente pregunta: ¢Hay algin aspecto en relacién a la tematica del TFG (Aplicacién de la Tecnologia 5G
a las Oficinas de Turismo) que se ha pasado por alto en las preguntas de esta encuesta y que estimas que
es importante tratar? ¢ Cual o cuales serian?

Responder a esta pregunta es completamente voluntario y el formato de respuesta es de texto abierto.

- Costes para la administracién y turismo senior o similares que no es tan habitual en las NTIC.

- Creo que hay 3 aspectos basicos para las OT's: actitud (pasion) transformacion digital (tenemos que estar

en todos los canales) y el valor diferencial.

- Opino que la Tecnologia 5G se impondra con rapidez y de manera inevitable pero en destinos turisticos
como el nuestro donde un porcentaje importante de visitantes son familias y mayores, creo que durante
bastantes afios mas seguiran conviviendo los avances tecnolégicos con la atencion personalizada
tradicional. Todavia son muchos los visitantes que desean recibir informacién y atencion individual cuando

visitan nuestro destino.

- Las oficinas de turismo seguiran existiendo ya que los usuarios a menudo buscan informacién mas
concreta que no pueden encontrar en Internet y tiene el valor afiadido del contacto de persona a persona,
mas personal y humano que las nuevas tecnologias no pueden sustituir. A parte, las oficinas de turismo
ofrecen otros servicios/recursos que a dia de hoy Internet no puede ofrecer pero si que facilitaran nuestro

trabajo en cuanto al acceso a la informacion.

- Afadir en cada apartado un espacio para comentarios (que no sea obligatorio). Haciendo esto podrias




contabilizar la respuesta Si/No/Tal vez. Con el comentario, generarias informacion adicional que podrias
aprovechar y mostrar en el trabajo, ya sea como comentarios destacados, valor afiadido. Seguramente
extraerias conclusiones mas profundas y més interesantes que con un si o un no, al fin y al cabo somos un

sector colaborativo. Simplemente dar la opcién, no obligar.

- Seria interesante saber con una pregunta la dimension de la destinacion. Crearas una vision mas real de

la diferencia entre destinos.

- Siempre sera importante la atenciéon humana o del personal por encima de la tecnologia.

- Habria sido importante marcar qué se define como Tecnologia 5G y una pequefia explicacion sobre como
podria influir en los Puntos de Informacion ya que al no marcarse, quizas de la base en que partimos para

responder las preguntas, no es la correcta.

- Deberia tratarse la adaptabilidad del 5G en ciberseguridad, el desconocimiento y cambio llevara un tiempo
hasta que pueda utilizarse. La formacién y la inversién no sera inmediata. Antes que en una Oficina de

Turismo, ¢ debera integrarse en una Smart City?

- ¢Crees que el turista antepondra la agilidad y comodidad del uso de la tecnologia al valor de la
interactuacion con el personal de las oficinas de turismo? Quiero decir... ¢ la tecnologia 5G podra llegar a

sustituir el trato personalizado y la interactuacién con el nativo?

La creacion de nuevos productos turisticos. Hablas de la relacién del visitante con la oficina, de

herramientas de gestién, pero también creo que es importante la creacion de nuevos productos.

La aplicacién ird condicionada a la accesibilidad digital de los territorios, por lo que no sera una

implementacién homogénea a todas las oficinas de turismo.

- Creo que deberias tener en cuenta el contexto actual. La posibilidad de implementar tecnologia 5G en un
futuro proximo, en un momento donde se prioriza el distanciamiento social, puede marcar una influencia
mas rapidamente. He contestado la encuesta teniendo en cuenta las oficinas de turismo tal y como las
tenemos entendidas hoy en dia, pero esta claro que con la aparicion de nuevas tecnologias, también

cambiaran los conceptos de oficinas de turismo porque deberan transformarse.

- En nuestro modo de ver, es una oportunidad y dificultad a la vez. Somos un pequefio municipio en parque

natural. Todo son inversiones y prioridades de cada territorio.

- Considero que la tecnologia 5G sera importante para las Oficinas de Turismo, pero en un futuro mas a




medio plazo, ya que hoy en dia esta tecnologia es muy costosa para una oficina pequefia como la mia,

situada en el interior de la Costa Daurada.

- Los turistas se seguiran informando cada vez mas online, y de ahi nuestro papel en la atencién online ird
incrementandose. Sin embargo, el contacto personal, la experiencia de hablar personalmente y ser
atendido por las personas del lugar, que ofrecen los informadores turisticos, continuara siendo muy

importante en la experiencia y la concepcion que tendran los turistas del destino.

- Teniendo en cuenta que nuestra oficina de turismo se encuentra en La Granadella, un pueblo de 700
habitantes donde no llega la fibra 6ptica y el 3G llega con muchos problemas, ahora mismo veo dificil que
se desarrolle correctamente la tecnologia 5G en nuestro municipio para poder desarrollarla y aprovechar

esta tecnologia en la oficina de turismo.

Pienso que generalizas mucho y hay muchos segmentos de poblacion, tanto de edad como de

procedencia que tienen diferentes inquietudes y habitos.

- En nuestro caso, la oficina de turismo donde trabajamos no es solamente un punto de informacion,
realizamos muchos otros servicios (visitas guiadas, organizacion de actividades turisticas, relacion con las
empresas/entidades locales para el desarrollo de distintos proyectos, edicion de material de soporte como
guias y mapas locales, asistencia a ferias, etc.) y, como ya he comentado, ninguna tecnologia (por el
momento) es capaz de suplantar las relaciones humanas. Por lo tanto, de momento, no creo que las
oficinas de turismo fisicas vayan a desaparecer por la tecnologia 5G, aunque si que creo que deberemos

adaptarnos a la “nueva normalidad”, tal y como hemos ido haciendo a lo largo de la historia. jSaludos!

- Creo que seria importante que antes de pasar el cuestionario, expligues mejor que es esta tecnologia,
porque muchas oficinas todavia no estan familiarizadas con estos términos ni qué se puede hacer con el
5G... Asi que supongo que tus respuestas serdn mas o menos fiables segin el conocimiento de esta

tecnologia de la persona que te responda.

- La tecnologia 5G puede propiciar la desaparicién de las Oficinas de Turismo presenciales pero siempre
continuard la necesidad de una persona real y una fuerte inversion econémica en tecnologia que permita

dicha desaparicion.

- Creo que las Tecnologias 5G pueden ayudar a la gestion, pero no hay que olvidar que cada visitante tiene
sus caracteristicas particulares y necesidades concretas, un servicio de calidad solo tendra lugar si lo
efectlia una persona experta en atencion al cliente que sepa captar la necesidad concreta del visitante. Las
Tecnologias 5G pueden ser de gran ayuda para facilitar la tarea informativa del personal, pero nunca

sustituirlo.




- Siempre es bueno implantar nuevas tecnologias e implementarlas con todas las que se disponen
actualmente. El problema surge cuando en las grandes ciudades ya se esta previendo el 5G y en las zonas

rurales aun no ha llegado la fibra...

- Cada vez mas las oficinas de turismo son un punto de venta de productos y no solo un punto informativo y
de recibimiento de los visitantes, con lo cual el TFG puede ser muy Util en este sentido y no creo que

desaparezcan sino que se les dara/sacara otro provecho.

- Entiendo y comparto la opinion de que con el 5G todo sera més facil, pero no para todo el mundo.

Dependera de las tarifas contratadas y del modelo de Smartphone del usuario.

- El factor humano es un valor afiadido y diferencial para la atencion al cliente, que la tecnologia (mas o

menos rapida) no puede sustituir.

- Yo preguntaria, ¢la tecnologia 5G modificara la manera de hacer turismo (y mas con la situacion actual)?

Y en este caso, ¢ deberan modificar la manera de actuar y el momento, las oficinas de turismo?

- Creemos que todo el mundo sabe utilizar los moéviles pero eso no es asi. La gente mas joven tiene mas
consumo de ellos y de cualquier aplicacién pero mucha otra gente ni siquiera se aclara con los cddigos QR.

En esta encuesta falta la perspectiva de la edad.

- Lo dicho: el servicio personalizado que ofrece una oficina de turismo es insustituible por la tecnologia.

- El aspecto plazos. El planteamiento de la encuesta no precisa tiempos. Claro, todo puede llegar, el tema
es: ¢cuando? ¢en qué medida? ¢en qué tiempo? ¢lo veremos? ¢en qué realidad? ¢en la nuestra? Puede
haber infinidad de variables y de circunstancias, no hay mas que ver lo que esta pasando. Sin duda hay

gue esperar nuevas conductas no solo por la tecnologia en si misma, sino por nuevos protocolos, etc...

- La utilizacién de la tecnologia 5G tiene que servir para interactuar de una manera mas eficaz con las
personas visitantes, pero su utilizacion indiscriminada cada vez llegando de manera diferente, conseguira
que las oficinas desaparezcan y junto con ellas la identidad, la acogida, etc., valores muy importantes que

también se quieren dar a conocer en muchos destinos.

- Desde las oficinas de turismo debemos trabajar para combinar la tecnologia 5G con la atencién al cliente
presencial tradicional. Estas tecnologias deben suponer un complemento y en ningln caso debemos dejar

que nos sustituyan.

- El Covid-19 nos ha mostrado que tenemos que adaptarnos al cambio que nos ofrece la tecnologia.




- Creo que la situacion que vivimos hoy en dia cambiara la realidad de las OITs tal y como la hemos vivido
hasta ahora. ¢,Se llegara a minimizar el contacto humano mediante la tecnologia? Puede ser, pero también
estaremos ahi para el peregrino extranjero perdido sin Internet en el movil, nervioso porque no sabe dénde
dormira esa noche, para las personas que quieren que les cuentes algo que no sepan ya, algo que no
salga en Internet, que les haga sentirse Unicos, para el que solo quiere tomarse un bocata y una cafia y no
quiere pasarse media hora mirando opiniones en Tripadvisor... YO creo que una cosa ho deberia quitar a la

otra. jSuerte con el trabajo!

- Creo que seria interesante que indicaras ejemplos de las experiencias 5G para tener una idea mas clara
de tu visién de la tecnologia y asi poder valorar mejor tus preguntas. En mi opinién, a corto plazo es algo
mas de destinos que de OOTT, exceptuando las que cuenten con un gran presupuesto. Espero haberte
ayudado aunque no conozco apenas las aplicaciones del 5G mas alla de la velocidad o la mejora en
realidad aumentada. Si reformulas la encuesta y puedo ayudarte no dudes en reenviarlo y si puedo

respondo.

12.5.- Webgrafia para ampliar informacion sobre aplicacion del 5G a oficinas de turismo

Destinos turisticos inteligentes | Red.es

https://www.red.es/redes/es/que-hacemos/territorios-inteligentes/destinos-turisticos-inteligentes

Un turismo innovador para sorprender al viajero.

https://empresas.blogthinkbig.com/un-turismo-innovador-para-sorprender-al-viajero

El potencial del 5G para el sector turistico.

https://blog.seqittur.es/el-potencial-de-la-5g-para-el-sector-turistico

El 5G llega a Espafia: el turismo se prepara para saltar al siguiente nivel.

https://www.hosteltur.com/129295 el-5g-llega-a-espana-el-turismo-se-prepara-para-saltar-al-

siguiente-nivel.html

El potencial del 5G para el turismo a debate en Fitur Know How.
https://www.gacetadelturismo.com/articulo/tecnologia/fitur-know-how-export-apuesta-edicion-
turismo-sostenible-tecnoloqia/20200124131613015965.html



https://www.red.es/redes/es/que-hacemos/territorios-inteligentes/destinos-turísticos-inteligentes
https://empresas.blogthinkbig.com/un-turismo-innovador-para-sorprender-al-viajero/
https://blog.segittur.es/el-potencial-de-la-5g-para-el-sector-turistico/
https://www.hosteltur.com/129295_el-5g-llega-a-espana-el-turismo-se-prepara-para-saltar-al-siguiente-nivel.html
https://www.hosteltur.com/129295_el-5g-llega-a-espana-el-turismo-se-prepara-para-saltar-al-siguiente-nivel.html
https://www.gacetadelturismo.com/articulo/tecnologia/fitur-know-how-export-apuesta-edicion-turismo-sostenible-tecnologia/20200124131613015965.html
https://www.gacetadelturismo.com/articulo/tecnologia/fitur-know-how-export-apuesta-edicion-turismo-sostenible-tecnologia/20200124131613015965.html

Segittur presenta una solucion de realidad virtual basada en 5G aplicada al turismo.

https://www.esmartcity.es/2020/01/27/seqittur-presenta-solucion-realidad-virtual-basada-5g-

aplicada-turismo

Segittur aborda el potencial del 5G para el sector turistico.

https://www.smarttravel.news/2019/07/12/seqittur-aborda-potencial-del-5g-sector-turistico

El proyecto de turismo inteligente integra 5G y VR.

http://blog.utp.edu.co/economiayturismo/el-proyecto-de-turismo-inteligente-integra-59-y-vr

5G y realidad virtual, grandes aliados para el turismo.

https://www.redestelecom.es/infraestructuras/noticias/1116334001803/5g-y-realidad-virtual-

grandes-aliados-turismo.1.html

Bienvenido al turismo inmersivo: cémo el 5G cambia la forma de viajar.
https://www.cerodosbe.com/es/viajeros/bienvenido-al-turismo-inmersivo-como-el-5g-cambia-la-
forma-de-viajar 20011157 102.html

La tecnologia 5G y su potencial en el sector turistico.

https://www.tecnohotelnews.com/2019/10/11/tecnologia-5g-potencial-turismo

El 5G se retrasaré en Espafia por el Covid-19.

https://elpais.com/economia/2020-03-30/el-5g-se-retrasara-en-espana-por-el-covid-19.html

El 5G habilita el turismo inmersivo en Barcelona.

https://www.ciospain.es/turismo/el-5g-habilita-el-turismo-inmersivo-en-barcelona

El nuevo paradigma de las oficinas de turismo. El ejemplo de Pineda de Mar.

https://empresas.blogthinkbig.com/nuevo-paradigma-oficinas-turismo-pineda-de-mar

Kioto aplica soluciones de inteligencia artificial para mejorar el turismo.

https://directivosygerentes.es/management/esic-technoloqgy/t-actualidad/inteligencia-artificial-

turismo

La inteligencia artificial ayudara a los turistas en Kioto.

https://bigdatamagazine.es/la-inteligencia-artificial-ayudara-a-los-turistas-en-kyoto



https://www.esmartcity.es/2020/01/27/segittur-presenta-solucion-realidad-virtual-basada-5g-aplicada-turismo
https://www.esmartcity.es/2020/01/27/segittur-presenta-solucion-realidad-virtual-basada-5g-aplicada-turismo
https://www.smarttravel.news/2019/07/12/segittur-aborda-potencial-del-5g-sector-turistico/
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https://www.redestelecom.es/infraestructuras/noticias/1116334001803/5g-y-realidad-virtual-grandes-aliados-turismo.1.html
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https://www.cerodosbe.com/es/viajeros/bienvenido-al-turismo-inmersivo-como-el-5g-cambia-la-forma-de-viajar_20011157_102.html
https://www.tecnohotelnews.com/2019/10/11/tecnologia-5g-potencial-turismo/
https://elpais.com/economia/2020-03-30/el-5g-se-retrasara-en-espana-por-el-covid-19.html
https://www.ciospain.es/turismo/el-5g-habilita-el-turismo-inmersivo-en-barcelona
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https://directivosygerentes.es/management/esic-technology/t-actualidad/inteligencia-artificial-turismo
https://bigdatamagazine.es/la-inteligencia-artificial-ayudara-a-los-turistas-en-kyoto

Telefonica presenta en Segovia una nueva forma de hacer turismo basada en 5G.

http://segoviadirecto.com/art/37836/telefonica-presenta-en-segovia-una-nueva-forma-de-hacer-

turismo-basada-en-5qg-y-tecnologias-de-realidad-aumentada-y-
mixta?fbclid=IwAR2yaJGZI72Jile9lY F8cKwtuBAU09kOgC6fOktmAgellditv-1ey7iL4AME

“Legends of Catalonia”, el juego de realidad virtual que promociona el turismo en Catalunya.
https://www.lavanguardia.com/local/catalunya/20181108/452801603301/legends-of-catalonia-
juego-realidad-virtual-turismo-catalunya-video-seo-ext.html
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