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1. INTRODUCCION

El Excelentisimo Ayuntamiento de Alcalda de Henares presenta el “Plan de
Sostenibilidad Turistica”, a los premios SOCIOINFO DIGITAL: “CIUDADES SOSTENIBLES

& TIC” en la categoria de Premio Ciudad Inteligente y Sostenible.

En el marco de la Estrategia de Transformacién Digital del Ayuntamiento de Alcala
de Henares, desde la Concejalia de Transparencia, Innovacion Tecnoldgica y Gobierno Abierto,
en junio de 2019, se puso en marcha el “Plan de Modernizacién e Innovacién”, afrontando un
doble proceso de cambio: el fomento de la incorporacién de ciudadanos y empresas a la sociedad
del conocimiento a través de servicios publicos de calidad. Y la modernizacién y adaptacion

interna de sus infraestructuras para agilizar la transformacién digital necesaria.

La ciudad de Alcala de Henares es la Ginica de la Comunidad de Madrid declarada
Ciudad Patrimonio de la Humanidad, constituyendo uno de los principales destinos turisticos

de la region, posicionandose como un referente en el turismo cultural y de interior de este pais.

Sobre los ejes de digitalizacidn y sostenibilidad, el Ayuntamiento aborda el “Plan de
Sostenibilidad Turistica”, con el objetivo de hacer de la ciudad de Alcala de Henares un Destino
Turistico Sostenible.

Cofinanciado por el Ayuntamiento de Alcala de Henares, el Gobierno de Espafia y la
Comunidad de Madrid, se concibe como un proyecto integral que incluye actuaciones ambiciosas
para la recuperacion de la actividad econémica y la mejora de la competitividad del turismo.
Aumentando la capacidad de prestacion de servicios de calidad a los turistas y visitantes, por
parte de las PYMES del municipio, que son la piedra angular del crecimiento econémico y social

de la ciudad.

2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Este “Plan de Sostenibilidad Turistica” se presenta a los premios SOCIOINFO
DIGITAL: “CIUDADES SOSTENIBLES & TIC”, en la categoria de PREMIO CIUDAD
INTELIGENTE Y SOSTENIBLE, entre otras, por los motivos siguientes:

e Losdespliegues de recursos tecnologicos incluidos son los aliados fundamentales en los
planes de recuperacion del sector turistico en la ciudad, tras la situacién de emergencia

sanitaria enfrentada, al ser uno de los mas afectados.

e Las mejoras incluidas en el plan, pretenden impulsar el nimero de visitantes, el nUmero
de pernoctaciones y del gasto por visitante, ampliando el espectro de interés de los

turistas mas alla de las atracciones mas conocidas.
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e Las soluciones tecnoldgicas implantadas, contribuyen a generar confianza en los

turistas, ofreciéndoles experiencias agradables y seguras, mejorando la atencion y los

servicios. Incorporando nuevos canales de comunicacion, que permitan la captacién de

nuevos grupos de poblacion que se desenvuelven principalmente en medios digitales y

a los que Alcala de Henares quiere llegar por esos medios.

e El planincluye la puesta en funcionamiento de canales de participacion de los usuarios,
permitiendo el intercambio de informacién en tiempo real, mejorando la calidad de los

servicios ofrecidos.

Para la realizacién de este plan, las principales actividades a realizar fueron:

e Identificacion de las necesidades concretas del sector, definiendo claramente qué
soluciones tecnoldgicas podian ayudar a las pymes relacionadas con el sector turistico
de la ciudad.

e Definicion de un modelo objetivo de mejora de los servicios turisticos basados en la
tecnologia, que permitieran un plan de actuacién que impulsase el sector.

e Dinamizacion del sector, mediante la creacién de una oficina de Transformacién Digital
que impulsase la modernizacion de los productos y servicios del sector, con la adopcién
generalizada de tecnologias disruptivas en el tejido empresarial turistico del municipio.
Incluyendo asesoramiento personalizado a las empresas tractoras del tejido empresarial,
asi como la realizacion de jornadas divulgativas y formativas enfocadas a los
responsables de las empresas implicadas.

e Definicion de un Plan de Comunicacidn Digital integral que posicione a Alcala de Henares
en internet y recupere el esplendor como DESTINO TURISTICO INTELIGENTE.

e Uso de la analitica de datos -SMART DATA-, para transformar los datos generados en
conocimiento y patrones de comportamiento que permitan aportar valor afladido a las

empresas en sus productos y servicios de manera proactiva y personalizada.
En base a lo anterior, las actuaciones de despliegue del plan incluyen:

Oficina de Transformacion Digital
Participacion Ciudadana
Comunicacion Digital

Escucha activa

Smart Data

Sefialética Inteligente

WIFI Centro Historico

Plataforma Smart City
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9. Mobiliario Urbano Inteligente

10.Punto de Informaciéon Turistica Virtual.

1.-Oficina de Transformacion Digital

Oficina de
Transformacion
Digital
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Incrementar la
Competitividad
del sector turistico en

Alcala de Henares
Mediante apoyo a su transformacion digital.

Ayudamos a las empresas turisticas de Alcald de Henares a mejorar su competitividad
apoyandolas en su proceso de transformacion digital. Mediante actuaciones de
sensibilizacion, formacion y asesoramiento un equipo de expertos especializados

acompanara a las empresas en su proceso de mejora.

Actuaciones de difusion

Jornadas, seminarios y mesas redondas relacionadas con estas tematicas:  +
Actuaciones de sensibilizacion y dinamizacian dentro y fuera de la OTD +

Objetivo acercar las actuaciones de la OTD al mayor nimero de pymes y

emprendedores
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2.- Participacion ciudadana

Sesiones de trabajo con
asociaciones de vecinos,
Participacion ciudadana asociaciones de empresarios,
hosteleros, etc.

Estas s nes podran llevarse a cabo periodicamente para abordar la situacion de

la ciudad ¥ sus problematicas en un modo genérice, o bien podran realizarse

etas ante situaciones puntuales Mo la puesta enm marcha de una

nueva iniciativa, onsulta de un nueve plan o estrategia, etc.

Puesta en marcha de herramientas para realizar consultas rapidas a la ciudadania

{preguntas en la web del Ayuntamiente, pop-ups ©n Marguesinas del autobus, en

las inmediaciones de un punto wifi, etc.), de este modo se podra conocer el grado

de =satisf;

on del ciudadano con un determinado servicio o actuacidn, conocer

sus preferencias ante una Nueva actuacion © CoONoCEer SUS preccupaciones.

Imagen de marca de Alcaléd comao “Ciudad Patrimonio”

El objstivo de 1a sesién s conocer entre los diferentes sectores (turistico, comercial, empresarial) el
alcance y calado de I3 imagen de marca de Alcalid come ciudad patrimenio, asi como identificar qué

acciones se deben implementar para potenciar dicha imagen.

Accesibilidad v Recursos naturales de Alcald +

Peatonalizacion de la ciudad +

Accesibilidad ¥ Recursos naturales de Alcala -

El objetive de la sesion es analizar y potenciar los principales recursos naturales de Alcala (Rio
Henarss, zona de Especdial Proteccidon para Aves o 2l Monte de Utilidad Pdblica de Los Cerros) asi

como identificar desde el punto de vista de la accesibilidad y sostenibilidad acdones de mejora.

Peatonalizacion de la ciudad -

El ohjetivo de |a sesion es contar con |a participacion de diferentes grupos de agentes (Técnicos y
directivos del ayuntamiento, representantes hosteleros y hoteleros, comerciamtes y cdudadanos)
para conocer las principales problematicas, bensficios v oportunidades de migjora en tomo a la

peatonalizacion que se esta llevando a cabo en |a ciudad.
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3.- Comunicacion Digital

Dar a conocer las acciones
del Plan de Sostenibilidad.

Comunicacion Digital

Mejorar la experiencia en todos los servicios y atractivos
turisticos a través de campafias de comunicacion.

e Posicionamiento organico
e Redes sociales

e Publicidad programatica

e Realizacion de contenido audiovisual

A través de la comunicacion digital se pretende maximizar la difusién de estas acciones:

Dar a conocer las acciones del plan de sostenibilidad. Con mayor foco en:

« WIFI

» Senalética digital

« Mobiliario inteligente

« Oficina de transformacion

« Oficina de Turismao virtual

Aumento de turistas utilizando medios sostenibles y respetuosos con el medio ambiente
Colaboracion en la Difusion turistica del destino Alcala. Promocion del destino
Mejorar |a experiencia en todos los servicios turisticos

Promover la comunicacion bilateral y uso de datos para la toma de decisiones y alinear la estrategia del plan de
comunicacion basado en datos y opiniones reales
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4.- Escucha activa

Se establece un sistema de
monitorizacion online para analizar
Escucha activa de forma continua la percepcion de
la ciudadania y los turistas sobre la
ciudad de Alcala de Henares.

Identificando la conversacién que se produce en
redes sociales, blogs y otros medios online.

Nos permite obtener una informacion rigurosa y muy valiosa sobre el turista, sus

intereses, opiniones y valoraciones en tiempo real y durante todo el ciclo de vida

de la experiencia turistica, es decir, su percepcion antes de viajar, en destino y su

ciudad gue nos ayuden a maximizar el impacto de las acciones llevadas a cabo e

identificar crisis reputacionales que pudieran surgir.

Escuchar y der

)rma continua.

El monitorizar y analizar de una forma continuada esta informacion nos va a permitir poder tomar medidas
correctivas o redirigir la estrategia de comunicacion para maximizar el impacto entre los vecinos y potenciales

turistas, asi como afianzar la imagen de Alcala como destino seguro frente a la covid-19 y otros parametros.

Twitter

@ Através de las campanfas de escucha activa se pretende conseguir los siguientes
P objetivos:

£

@ Conocer la valoracion de los vecinos con respecto a los atractivos turisticos
@ |dentificar los posibles influencers y prescriptores
@ Anticiparse a posibles crisis de reputacién online

® |dentificar areas de mejora en las politicas publicas, fortalezas y debilidades.
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5.- Smart Data

Tener datos completos y
estructurados referentes al turismo
Smart Data y todas las actividades
relacionadas para mejorar la toma
de decisiones.

Automatizacion de la informacion -

Ademas de la recopilacion de toda la informacion generada en el entorno digital, buscamos crear
herramientas capaces de manejar cantidades de datos con en donde la automatizacion de tareas seré crucial

para poder sacar partido a los altos volimenes de informacion.

Aplicacion piloto de inteligencia artificial +

@ Sistema de Inteligencia Turistica y analisis de datos
® Business Inteligente
® Smart Data

® Cuadros de Mando e Indicadores

INTELIGENCIA TURISTICA -

i
daritaido

Smart Data =0 e

r”o— SOSTENIBILIDAD TURISTICA b i
(@) ALCALA DE HENARES e
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6.- Seialética inteligente

Senaletica inteligente

Queremos mejorar la experiencia
del turista facilitandole el acceso a
la informacion sobre el rico
patrimonio artisticoy cultura de
nuestra ciudad.

Se implantara una nueva senalética turistica en la ciudad que permita ofrecer
informacion sobre los monumentos en el propio lugar tanto por medios fisicos
como mediante informacion digitalizada. De tal forma que el turista pueda

acceder de forma seqgura a la informacion desde su propio movil. Una informacion

actualizada y atractiva que ponga en valor nuestro patrimonio.

10
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7.- WIFI Centro Historico
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WIFI Centro Historico
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digital.

¢Eres una empresa del sector
turistico de Alcala de Henares?

Informate sobre las ventajas de formar parte de la Oficina
de Transformacion Digital. Cuenta con una red de expertos
3 tu disposicion para inidar tu proceso de transformacion

Incrementamos la cobertura wifi
publica de la ciudad incluyendo
todo el centro histérico.

Para ofrecer a turistas y vecinos la posibilidad de conectarse a
internet y obtener la informacion necesaria tanto de los
servicios del ayuntamiento como de la oferta turistica de
patrimonio cultural, gastronémico y de ocio.

res apuesta por facilitar la cone

xion AlcalaWIFl permitien

datos de la actividad turistica para mejerar los servicios turisticos de la ciudad

11
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8.- Plataforma SMART DATA

La Plataforma Smart City de
Alcala de Henares...

Plataforma Smart Permitira gestonar de forma integrada los procesos
turisticos y la relacion de la ciudadania, el sectory la
administracion.
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Smart City

PLATAFORMA TECNOLOGICA PARA LA GESTION DE INFORMACION
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9.- Mobiliario Inteligente

Mobiliario inteligente

El Plan de Sostenibilidad Turistica
de Alcala de Henares incluye la
mejora del mobiliario urbano de la
ciudad bajo criterios de
digitalizacion y sostenibilidad.

Buscamos embellecer la ciudad con nuevo mobiliario que sea respetuosos con el
medioambiente y con los requisitos de la ciudad como Ciudad Patrimeonio de la

Humanidad. Los turistas en al actualidad tienen ademas nuevas necesidades como la

recarga de los telefonos moviles para los que mobiliario inteligente de ultima generacién

ofrece una solucion satisfactoria.

10.- Punto de Informacion Turistica Virtual

Punto de informacion
turistica virtual

Accede a la oficina de
turismo de Alcala...

Antes, durante y después de tu viaje de una forma
remota, desde cualquier dispositivo y de forma
personalizada.

ia cada vez es mas

os turistas mediante

ovilidad es una ventaja

diferencial en la experiencia del turista

ZOI_S[T;EAN&UBAE TUR(S
P
Acceda®@
Oficina Virtual

PARA SER ATENDID@ DE FORMA

Lol o o

13
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El turista podra pedir que le atiendan por videoconferencia, chat o teléfono desde una aplicacion mavil, QR o desde totems distribuidos por puntos
estratégicos de la ciudad, de manera eficaz y sin contacto con ningun dispositivo compartido. El agente que este disponible, atenderz la cita desde
su ordenador ¢ desde su movil

Al finalizar la atencion, el cliente podra valorar la atencién recibida por el agente turistico y que ésta pase a formar parte del Big Data de las

atenciones de cada uno de los agentes comerciales.

3. REPERCUSION PARA EL CIUDADANO Y LAS ADMINISTRACIONES

Este Plan de Sostenibilidad Turistica tiene como finalidad convertir a Alcala de
Henares en un Destino Turistico Sostenible, centrando su objetivo en mejorar la
capacidad de prestar servicios de calidad por parte de las PYMES del municipio a los

turistas y visitantes, como medida para impulsar la actividad econémica.

Asi el enfoque del proyecto ha girado sobre los ejes que han definido la estrategia
global:

e Transformando el Turismo actual en uno que incluye la interaccion con los usuarios
y con la informacion en tiempo real.

e Colaboracién-publico privada entre el ayuntamiento y las empresas asociadas al
sector turistico de la ciudad.

e Colaboracién y cooperacion entre las empresas asociadas el proyecto, permitiendo
mejorar sus capacidades de negocio, tanto individual como colectivamente.

e Dinamizacién del sector, promoviendo mejoras competitivas basadas en el uso
intensivo de la tecnologias y crecimiento de empleo de calidad en un sector donde
predominan las mujeres.

e Innovacion ante las actuales herramientas orientadas al turismo que puedan servir

como un referente para este sector, mejorando la calidad de los servicios ofrecidos.

4. EQUIPO DE DESARROLLO Y PROVEEDORES

Este ambicioso Plan de Sostenibilidad Turistica ha contado con la participacién de
personal municipal adherido a las concejalias de Innovacién Tecnoldgica y de Cultura y
Turismo.

Asi como con los profesionales de la UTE GRANT THORNTON, S.L.P. OPEN-
IDEAS, S.L. involucrados en procesos de transformacion digital, expertos en elaboraciéon de
proyectos, gestion e implantacion personalizada de planes de sostenibilidad turistica.

14
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5. VALORACION ECONOMICA Y PLAZO DE CUMPLIMIENTO DE DESARROLLO Y
PROVEEDORES

Para llevar a cabo el Plan de Sostenibilidad Turistica, el Ayuntamiento de Alcala de
Henares dot6 una partida presupuestaria de 1.560.000€ (impuestos incluidos).

Si bien, conforme con la Ley de Contratos del Sector Publico, una vez finalizado el
procedimiento de contratacion de los servicios, éstos se adjudicaron por un total de
1.404.000€ (impuestos incluidos).

Los trabajos de implantacién de plataformas y elementos incluidos en el plan se
encuentran totalmente finalizados, dandose continuidad a los desarrollos que van
acompafados de los servicios de soporte.
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