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Taula tecnica de treball



‘informe és resultat, principalment, dels continguts

a Taula Tecnica sobre ‘Sistemes d’intel-ligencia
s0s i gestio de dades per a la presa de decisions’

da per la linia de turisme i cultura de consultoria

ca del centre tecnologic Eurecat juntament amb el

e Turisme de la Diputacio de Tarragona.

, que va ser dinamitzada i conduida per Jordi

L, va tenir lloc el 29 de novembre de 2022 al Parc

I Tecnologic de Turisme i Oci de Vila-seca i va

‘amb la participacio de, gairebé, una quinzena

'gestors i analistes de dades del sector public i privat

sta Daurada i Terres de U’Ebre.

tecnica de treball va girar entorn de [’avaluacio de
tunitats que ofereixen els sistemes d’intel-ligencia

, tant per a les empreses com a les destinacions

es. De manera concreta, es va reflexionar sobre quin
‘aprofitament de les eines que disposem avui dia, com
matitzen i gestionen les dades i com es pot generar

mpartit.
€s la tercera sessio que se celebra enguany en el

aquesta accio de transferencia pero és l’onzena que
tza des de [’any 2020, periode en que es van impulsar

s taules tecniques.
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Sistemes d’intel:ligéncia turistica. Usos i gestio de dades per a la presa de decisions

Ambit
tematic

La informacio esdevé, avui dia, crucial per tal de mantenir la competitivitat. A
més, en un context com [’actual, no és suficient disposar d’informacié de valor
sind que resulta rellevant tenir-la abans que els competidors i incorporar-la en
els processos de planificacio i presa de decisions.

La transformacio digital relacionada amb conceptes com big data, cloud
computing, Internet of Things, intel-ligencia artificial, entre altres, contribueix
a la capacitat de recollir informacio provinent de multiples fonts existents i
agrupar-la, aixi com la consegiient analisi, explotacio i transferencia.

El canvi estructural que suposa |’aplicacio de les diferents técniques al sector
permet parlar d’una gestio intel:-ligent de les dades. De fet, cada vegada
aquesta gestio o el sistema d’intel-ligencia turistica comenca a ser un terme
més present entre les estrategies turistiques.

Tant des del sector pUblic com del privat s’esta avancant en aquest sentit.
Des de grans multinacionals com Amazon amb el llancament d’Alexa fins a les
experiencies de petites empreses que aporten valor amb la implementacio de
tecniques com el big data.

Un dels principals avantatges de ’analisi de dades és la capacitat de preveure
comportaments, expectatives i necessitats futures dels consumidors utils per

a la presa de decisions. Encara que també permet identificar tendencies,
conéixer els visitants, agilitzar la presa de decisions, optimitzar processos,
atraure i fidelitzar i, per ultim, desenvolupar productes i serveis personalitzats.

D’acord amb aixo, debatre com es sistematitza, avui dia, la gestié de dades per
a la presa de decisions i quines eines s’utilitzen amb aquesta finalitat, va ser el
principal ambit de reflexio durant la celebracio de la taula tecnica de treball,
la qual s’orienta en les segiients linies:

« Sistemes d’intel-ligéncia turistica per a [’analisi multidimensional.

Fonts de dades existents.

Eines disponibles i la seva convergéncia.

Mecanismes per a la interpretacio de dades.

Limitacions i reptes.
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Ponent
dinamitzador

El dinamitzador de la taula técnica de treball va ser
el consultor del centre tecnologic Eurecat, Jordi Car-
bonell.

Economista i analista de dades, ha estat treballant
els darrers tres anys a l’Ajuntament de Salou i al Pa-
tronat Municipal de Turisme de Salou dinamitzant i
gestionant ’adhesio i la consecucié que el municipi
esdevingui una Destinacio Turistica Intel-ligent.

Qiliestions sobre les
que es va reflexionar

Qué volem mesurar i per a que?
« D’on i com obtenim la informaci6?

» Com es gestiona el coneixement dins de cada
organitzacio?

» Com podem generar valor compartit?
e Quin Us realitzem del Tourism Data System?

« Qué ens pot proporcionar un sistema
d’intel:ligéncia turistica?

* Quins reptes i dificultats hem d’afrontar per a
’optimitzacio de la gestio de dades?



La transformacio
digital i el
processament
de dades
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Per a I’analisi de dades i el tractament i processa-
ment d’aquestes, aixi com per a la implementa-
cio d’eines especifiques amb aquesta finalitat, la
transformacio digital s’ha posicionat, en els dar-
rers anys, com un gran aliat. Aixi, dona resposta
a la principal problematica amb la que es troba el
sector que és com processar tota la quantitat de
dades existents, tal i com comparteixen els agents
de la taula.

La transformacio digital amb la popularitzacio d’In-
ternet pero també de técniques com el big data, la
intel-ligencia artificial, UInternet of Things, entre
altres, son crucials. Les dades per si soles manquen
de valor pero ’adopcid d’aquest tipus de técniques
en facilita ’analisi exhaustiu, estructurant-les,
agrupant-les i analitzant-les per tal que esdevinguin
informacio d’interés. Posteriorment aquesta infor-
macio, amb el creuament d’altres fonts de dades i
la seva representacio i visualitzacio, es transforma
en coneixement Util per posar-lo al servei del sector
turistic i facilitar la presa de les seves decisions.

Tot aquest procés permet parlar d’intel-ligéncia
turistica i, de manera concreta, dels sistemes d’in-
tel:-ligéncia turistica.

D’acord amb aixo, el terme d’intel-ligéncia turis-
tica es refereix a l’Us d’un gran volum de dades
amb la voluntat de reduir la incertesa a [’hora de
prendre decisions.

Els agents a la taula afegeixen, pero, que la trans-
formacio digital com a fi no té sentit, és a dir, no és

Processament de les dades per generar
intel-ligéncia turistica

Font: Mabrian. (2020, juny 25). ;qué es la inteligencia turis-
tica?. Recuperat de https://mabrian.com/blog/es/inteligen-
cia-turistica/

una finalitat sin6 un canal per arribar a un objectiu.
Consideren que aquesta s’ha d’entendre com una
manera de fer les coses i s’apunta que s’ha de tenir
molt clar perqué es vol implementar cada una de
les eines o tecniques per tal que la digitalitzacio ens
permeti identificar problematiques.

La incorporacio de la tecnologia en aquest proce-
diment ens permet parlar de Sistemes d’Intel-li-
gencia Turistica (SIT). La técnica principal en la
que es basen és el big data i ofereixen quadres de
comandament (dashboards) que [’usuari pot definir
d’acord amb les seves necessitats de coneixement.

Els participants opinen que amb els SIT els pro-
blemes son identificables més facilment i ajuden a

fer una segmentacié més personalitzada. Es un pas
endavant, ja que amb aquest instrument es poden
arribar a conéixer tendéncies, realitzar predicci-
ons i disposar d’informaci6 en temps real.

Principals avantatges d’un Sistema
d’Intel-ligencia Turistica

Coneixement i analisi

» Simplifica i unifica la recopilacio, organitzacio i
analisi d’informacio

Presa de decisions

+ Millors fonaments i informacié més amplia i
detallada

Comparaci6 i competitivitat

o Millora de la competitivitat
Desenvolupament de producte

» Millora de 'oferta o creacio de nova

Per totes aquestes caracteristiques, en el marc de
la taula també es conclou que es tracta d’una eina
amb informacié dinamica.

Les dades permeten prendre decisions per gestio-
nar i planificar pero també per comunicar. A més,
es coincideix en que la gestio de dades té una doble
vessant: la gestio interna i externa. Precisament,
la gestio externa es vincula amb la comunicacio
i és un dels avantatges que els agents turistics
també identifiquen en els SIT. S’argumenta que la
informacio en temps real permet gestionar de ma-
nera externa el que esta passant en un moment
determinat. Es contempla com una eina bidirecci-
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onal, principalment entre les destinacions, ja que
el propi visitant és creador d’informacio6 d’interes.

En general, es considera que el SIT ha de respon-
dre les preguntes que es planteja el sector en base
les seves necessitats i, per aixo, és imprescindible
que aglutini totes les fonts de dades. Evidentment,
una sola font no es pot considerar un sistema d’in-
tel-ligéncia turistica, ja que el que pretén és apro-
ximar-se al més possible a la realitat.

A la Costa Daurada i Terres de l’Ebre no hi ha una
eina Unica. Son varies les que s’utilitzen segons
el sector d’activitat i necessitats d’informacio.
Aixi, per exemple, els allotjaments presents a
la taula posen molt emfasi en el CRM, el qual es
postula com la clau de futur. Comenten pero que
cada vegada tenen més embuts i necessitats de
perfilar, més concretament, els seus clients i com
dirigir-se de manera individual a cada un d’ells.
Per altra banda, també es percep com, de manera
concreta els hotels, estan avancant en la compar-
ticio de dades per disposar de coneixement de
més valor.

En general, afegeixen que de manera manual seria
impossible recollir aquesta quantitat d’informacio.

Val a dir que a la taula es denoten diferents ne-
cessitats d’informaci6 segons sector public i pri-
vat. Sembla que el sector privat necessita dades
molt més concretes i acurades, ja que prenen
decisions amb risc vinculades amb el seu compte
d’explotacio.

Per altra banda, en un context canviant com ’ac-
tual, també apareixen noves preguntes a fer, actu-
alment vinculades amb la sostenibilitat i el com-
promis responsable.

Es comenta que tot és mesurable pero és una qiies-
tio que es troba subjecte a un tema de costos.

Per altra banda, també apareix la reflexié so-
bre com interpretar, de manera adequada, totes
aquestes dades.




Tipologies de
fonts de dades.
Actuals i potencials
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Avui dia les fonts de dades existents son multiples
i variades. Aquestes es poden agrupar segons fonts
o format.

Per una banda, les dades poden ser generades per
qualsevol persona, ja sigui, per exemple, a través
de trucades telefoniques o correus electronics;
derivar de registres de facturacio; dades personals
provinents de les empremtes digitals o reconeixe-
ment facial; entre altres.

Segons estructura, es pot distingir entre dades no
estructurades (no tenen una estructura definida i
poden incloure formats com el pdf, imatges o au-
dios); dades semiestructurades (no estan estruc-
turades pero si ben definides); i, per Gltim, dades
estructurades, com son les base de dades, taules,
grafics...

A més, quan un conjunt de dades presenta els se-
glients atributs, es pot considerar que estem par-
lant de big data:

e Volum

o Varietat

* Velocitat

e Variabilitat

« Veracitat

« Valor

» Visualitzacio

D’acord amb aquest context, les fonts que s’utilit-
zen per al sector turistic son diverses. Des d’enques-
tes, dades de turoperacio, reserves de companyies
aeries, freqientacio dels aeroports, oficines de tu-

Tipus de dades segons font

Font: Gayoso, R. (2020, juny 2). ;Qué es Big Datay por
qué es importante?. Noisis. Recuperat de https://blog.
nosis.com/que-es-big-data/

risme a ’exterior, entre altres, tal i com exposen
els participants a partir de les seves experiencies.
Els establiments hotelers de la taula destaquen les
dades propies de les que disposen vinculades amb
la fidelitzacio, Google Analytics o amb els sistemes
de revenue management.

Pel que fa a les destinacions, aquestes també es
mostren proclius a utilitzar altres eines facilitades
per ’Agéncia Catalana de Turisme o estudis com
frontur de UInstitut Nacional d’Estadistica.

També entre els presents es troba interessant, en
el context actual, poder incorporar bases de dades
climatiques.

A més, apunten que algunes dades, com les de re-
serves juntament amb tecniques com la intel-li-
gencia artificial, permeten realitzar prediccions de
futur.

En la generacio de fonts propies, la principal difi-
cultat és poder disposar d’un volum que sigui prou
significatiu estadisticament, ja que, de vegades,
s’han de complementar amb altres dades per tal
que aquesta informacio tingui representativitat.

De fet, com ja s’ha apuntat anteriorment, per
prendre decisions al més ajustades i adequades és
imprescindible la combinaci6 de diferents fonts de
dades. S’explica alguna experiencia de previsions
erronies o biaix en les dades per manca d’infor-
maci6é que s’hagués pogut solucionar amb un tre-
ball col-laboratiu. D’acord amb aixo, per exemple,
’Autoritat Territorial de Mobilitat (ATM) comenta
que ha pogut creuar dades de mobilitat amb dades
de comportament turistic d’Eurecat i obtenir un
coneixement més acurat i precis.

El Tourism Data System (TDS) es postula com una
font de dades rellevant entre els agents. Els gestors
de Ueina tenen la sensacié que resulta més d’in-
terées pel sector public i agrupacions empresarials,
ja que permet obtenir coneixement territorial, per
exemple, sobre les estades mitjanes o I’ocupacio.
Els participants complementen aquesta visié amb
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el fet que ofereix un nivell desagregat de dades re-
llevant que no es pot obtenir en altres fonts i que
resulta, especialment, Gtil per donar i contrastar
informacio. Aquests arguments es podrien adoptar
per part de les destinacions a ’hora d’impulsar
campanyes per a l’adhesio de nous establiments.

EL TDS es considera un sistema Unic que ofereix
dades i mesura la demanda i la seva distribucio
per mercats, l’oferta, ’estada mitjana, el preu de
comercialitzacio i la valoracio de ’empresariat. A
més, destaca per estar implementat al 100 % del
territori catala i compta amb més de 1.700 esta-
bliments adherits i amb més de 160 institucions.

Altres fonts que comencen a ser habituals al sector
provenen d’altres empreses tecnologiques com és
el cas de Fowardkeys, STR o Mabrian.

També estan guanyant protagonisme altres fonts
de dades derivades de GPS, transaccions bancari-
es, cameres de transit o telefonia mobil, tal i com
apunten els participants.

Una de les problematiques o limitacions d’aquest
tipus de dades que sorgeix a la taula és que no son
dades d’accés lliure i adquirir-les resulta complex
per diverses raons. De manera concreta, en el cas
de la telefonia mobil es comenta que en altres pai-
sos hi ha normatives que exigeixen una transparen-
cia d’aquesta dades.

Pel que fa al tractament i processament de les da-
des, d’acord amb la casuistica actual, s’assenyala

com important que totes les dades és bolquin en
un mateix sistema. Es comenta, per exemple, que
el TDS, que recull informacio retrospectiva, seria
interessant que integrés dades sobre visites web,
nivell de conversio respecte altres destinacions,
dades de telefonia mobil, entre altres. Aquest es
considera com el primer pas per crear totes aques-
tes projeccions.

En aquest sentit, es dona a conéixer que l’Agéencia
Catalana de Turisme i la Direcci6 General de Turis-
me estan treballant per integrar totes les dades

10

en un mateix sistema, del qual el TDS també en
formara part.

En relacio amb 'optimitzacio dels processos de
recollida de dades, es comparteix l’evoluci6 amb
eines de connexio. Concretament, el TDS ha im-
plementat diverses connexions amb PMS d’esta-
bliments d’allotjament per tal de poder obtenir
les dades de manera automatitzada, encara que
es continua nodrint de la informacié generada pel
call center i les enquestes telefoniques, aixi com
de ’enquesta online.



El quadre de
comandament:
indicadors clau

g&)!;gﬁsﬂa! Diputacié Tarragona ﬁ

Patronat de Turisme

S5 2
”?Ar 9':‘
2\ K
2
B 3

‘o103



Sistemes d’intel:ligéncia turistica. Usos i gestio de dades per a la presa de decisions

El desenvolupament tecnologic ha propiciat un gran
volum de dades i, conseglientment, la possibilitat
de poder configurar un gran nombre d’indicadors
que permeten avaluar l’estat del sector turistic per
prendre les millors decisions.

En els darrers temps s’han popularitzat els quadres
de comandament o dashboard com un instrument
per a visualitzar els indicadors clau o KPIs d’una
institucio i fer-ne seguiment.

Els KPI (Key Perfomance Indicators) son, com ja
s’ha apuntat, indicadors claus de rendiment que
permeten valorar el resultat d’una determinada ac-
Ccio o estrategia a partir d’uns objectius establerts
i, per tant, esdevenen un mecanisme clau per a la
interpretacio de dades. Especifics, mesurables, as-
sequibles, rellevants i temporals, son les principals
caracteristiques que aquests han de complir.

Durant la celebracié de la taula s’ha dut a terme
un exercici per poder identificar quins sén aquells
KPI que es consideren més rellevants entre els dife-
rents agents turistics.

Es percep una diferéncia significativa entre els indi-
cadors d’interés pel sector public i pel privat. Men-
tre que el sector privat els hi és (til disposar d’infor-
macio sobre la conversio en vendes o el preu mig, el
sector public coincideix amb indicadors per valorar
la despesa, el perfil del turista, la poblacio flotant i
la mobilitat. En canvi indicadors sobre [’origen de la
demanda, per segmentar i oferir serveis adequats, o
la reputacio son interessants per ambdos.

12

Dashboard de dades turistiques de [’Organitzacié6 Mundial de Turisme (OMT)

Font: https://www.unwto.org/es/datos-turismo/resultados-turisticos-globales-regionales

Encara que per concepte no es coincideix, ’essen-
cia de la despesa mitjana a la destinaci6 com el
grau de correlacio upselling entre els serveis oferts
i Uallotjament es podrien considerar similars.

Pel que fa a la reputacio, per part del sector privat
present a la taula es posa emfasi en la necessitat
de treballar-la de manera alineada amb la destina-
cio, ja que un allotjament pot treballar aquest as-

pecte de manera interna pero l’entorn hi influeix.
S’apunta, doncs, la necessitat d’orientar esforcos a
la cogovernanca.

En relacio amb KPIs vinculats amb la conversié en
vendes per tal de poder valorar els esforcos desti-
nats en marqueting, aquests han guanyat interes en
els darrers temps, sobretot, per exemple, amb el
desenvolupament d’estrategies com el marqueting
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d’influencers pero, en general, resulten complexos
de mesurar.

KPIs del sector turistic

Tipologia visitant (turistes i excursionistes)
Poblacio flotant - capacitats de carrega
Despesa

Mobilitat

Estacionalitat

Reputacio de la destinacio

Origen

Ocupacio

Preu mig

Conversio en vendes

Upselling

D’acord amb el context global, també s’apunten
com indicadors interessants a conéeixer el consum
de productes de proximitat del sector turistic, la
qualitat de treball, el temps de permanencia als
recursos turistics (temps disponible o estada en
espais - platja...) o el nivell de consciéncia ambi-
ental del visitant.

Per Gltim, s’afegeix l’interés per disposar d’indica-
dors en temps real que possibilitin, principalment,
la gestid d’incidencies al moment.




Reptes per a la
gestio de dades

eurecal' Diputacié Tarragona f Patronat de Turisme
Centre Tecnologic de Catalunya @

@ s

COSTA DAURADA

eS d
,@‘\ e

s3u .
o

4

£

%

%
%

" o™



Sistemes d’intel:ligéncia turistica. Usos i gestio de dades per a la presa de decisions

Al llarg del desenvolupament de la taula de tre-
ball i dels diferents temes tractats s’han apuntat,
per part dels participants, alguns reptes a afrontar
quant a la gestio de dades.

Amb una perspectiva general, es constata que el
sector és molt heterogeni pel que fa al tractament
de dades. Per una banda, hi ha diferéncies entre el
sector public i el sector privat. |, per l’altra banda,
dins del sector privat segons activitat i estructura.

Per exemple, es coincideix que els hotels, especi-
alment les cadenes, estan molt més avancats en
aquest sentit. Altres sectors d’allotjament, presu-
miblement per la seva dimensio i per ser de ges-
tio familiar, no comparteixen aquesta realitat. Per
tant, es denota la necessitat de millorar de manera
global en aquesta linia i d’avancar cap a estructu-
res més professionalitzades.

Pel que fa a la recollida de dades i la implicacioé
col-lectiva del sector, s’identifica el repte sec-
torial de generar confianca quant al tractament
que se’ls hi dona a les dades amb la voluntat de
minvar la reticéncia existent a [’hora de compar-
tir informacié. Un mecanisme que pot ajudar en
aquest sentit, no només per incrementar el volum
de dades sind, també, per optimitzar processos, i
que s’apunta com el futur, son les connexions au-
tomatiques.

Un repte historic en la gestio de dades, i latent a la
taula de treball és, també, la necessitat d’harmo-
nitzar metodologies.

Sobre els ambits on ampliar coneixement, s’as-
senyala la necessitat de disposar d’informacio en
temps real, aixi com dades predictives, a més de
creuar informacions provinents de diferents fonts
de dades per tal d’incrementar-ne el seu valor.

De manera més especifica pel sector privat, es co-
menta que no hi ha cap eina comercial de revenue
management, ja que les que s’utilitzen, avui dia,
son adaptades.

Tot i el ventall ampli d’eines disponibles que recullen
i tracten dades, es considera que totes han d’estar
integrades en un mateix sistema. Aixo, contribueix,
en part, que tots els instruments es parlin entre ells.

Un altre repte s’estableix a [’hora d’interpretar
aquestes dades, especialment per part del sector
public. S’apunta com idea interessant disposar
d’una eina holistica per adequar dahsboards segons
perfil pUblic o privat, i tenint en compte les petites
organitzacions, ja que a aquestes, especialment,
els hi costa veure el benefici de les dades. Aixi com
comptar amb un mecanisme per poder homogene-
tzar necessitats.

En aquest sentit, també es recull la necessitat
d’apostar per la formacié. Per una banda, per adap-
tar-se al nou context de transformacio digital i, per
’altra, comptar amb perfils professionals vinculats
a la digitalitzacio.

Per ultim, es considera el potencial de fer pres-
si6 com a lobby pel que fa a fer front a reptes
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legislatius com, per exemple, la necessitat de
transparéncia i retorn per part de les empreses
de telecomunicacions.
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Agraiments

Agraim a tots els participants a la taula
tecnica de treball ‘Sistemes d’intel-ligéncia
turistica. Usos i gestio de dades per a la presa
de decisions’ les seves aportacions i opinions,
aixi com al dinamitzador de la taula, Jordi

Carbonell, i al David Azuara les seves reflexions.

Institucions participants:
e Ajuntament d’Amposta - Turisme

« Ajuntament de Vandellos i ’Hospitalet de
UInfant - Turisme

« Autoritat Territorial de la Mobilitat - Camp
de Tarragona

e FEurecat

o Federacié Empresarial d’Hostaleria i
Turisme de Tarragona (FEHT)

* Medplaya
e Parc Natural del Delta de ’Ebre

o Patronat de Turisme de la Diputaci6 de
Tarragona

e Port de Tarragona
e« Tamarit Beach Resort

« URV
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eurecat

Centre Tecnologic de Catalunya

Diputacio Tarragona

ﬁ Patronat de Turisme
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https://eurecat.org/
http://www.dipta.cat/ca/arees/patronat-de-turisme
http://www.dipta.cat/
https://terresdelebre.travel/
https://costadaurada.info/

