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RESUMEN:

A lo largo de los ultimos afios se ha llevado a cabo una revolucién tecnolégica que ha afectado
en mayor o menor medida a todos los miembros de la sociedad, tanto a empresas como a
clientes. Las nuevas tecnologias van mucho mas alld de un medio de comunicacion y en las
ultimas décadas se han convertido en un potente medio de promocion y comercializacion dentro

de diferentes mercados.

El uso de las nuevas tecnologias y redes sociales por parte de los turistas ha hecho posible que
hoy en dia se pueda hablar de un nuevo concepto de viajero, el denominado ‘viajero social’. En
este trabajo trataremos de conocer la importancia de internet y las nuevas tecnologias dentro de

la sociedad actual y concretamente dentro del sector turistico.

Palabras clave: internet, redes sociales, nuevas tecnologias, turismo.

ABSTRACT:

Over the last few years, a technological revolution has been taking place and it has affected all
the members of society, from companies to costumers, to a greater or lesser extent. New
technologies go beyond a new kind of media and in the last few decades they have become a

powerful means of promotion and commercialization within different marketplaces.

The usage of new technologies and social networks by tourists has made possible nowadays a
new concept of traveler, the so called ‘social traveler.” This research Project intends to deal with
the importance of the internet and new technologies within our current society and specially the

tourism industry.

Keywords: Internet, social networks, new technologies, tourism.
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1. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios las nuevas tecnologias se han implantado en los diferentes ambitos de

la sociedad, entre otros y de forma notable en lo relacionado al ocio y al turismo.

Tanto las nuevas tecnologias como las redes sociales no se han convertido solamente en un
canal de comunicacion y promocion sino que a su vez se han incorporado al sector turistico
como un canal de comercializacion al alcance de cualquier usuario de la red. A este nuevo medio
de comunicacion se le ha denominado “2.0” (“Web 2.0, marketing 2.0, turismo 2.0, viajero 2.0”),
cuyos objetivos son mejorar la atencion al cliente, teniendo en cuenta sus opiniones y

necesidades, interactuando con ellos a través de foros y redes sociales y un largo etcétera.

La mayoria de destinos se han percatado de esta realidad que atraviesa el sector turistico en
relacion a las nuevas tecnologias y se han adaptado a ello. De hecho, algunos destinos se han
convertido en “Smart destinations” (destinos inteligentes), los cuales hacen un buen uso de las

redes a través de portales web, redes sociales, foros y demas.

Esto es asi debido a las numerosas ventajas que puede aportar la tecnologia a un destino, tanto
para la gestion de dicho destino como para el turista que lo visita, ya que gracias a internet el
turista puede crearse una vision anticipada de como sera su estancia en el destino elegido, asi
como planear itinerarios, y por supuesto, leer opiniones sobre el destino en si y sobre la oferta

complementaria del mismo.

Desde SiteMinder afirman que el primer componente de la evolucién del mercado turistico ha
sido el cambio en los viajeros. El aumento de las reservas online ha hecho que el poder del
consumidor se haya visto incrementado en gran medida y que los habitos de reserva hayan

cambiado casi por completo.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Evolucién de internet

La aparicién de internet desde los afios 60 ha cambiado las reglas basicas de distribucion y
comercializacion de casi cualquier sector en el que podamos pensar y no iba a ser menos en el
sector turistico. Durante los Ultimos 15 afios las tecnologias de la informacion e internet en

general han experimentado grandes cambios, sobre todo en los paises desarrollados.

A continuacion se muestra una grafica en la cual podemos apreciar el porcentaje de usuarios

que tienen acceso a internet a nivel mundial.

Hogares con internet (%) | Usuarios de internet (%) | Banda Ancha Maévil (%) | Banda Ancha Fija (%)

Ameéricas 66,0
CEI 500
Criente Medio EYRI
Asia y Pacifico 369
Africa 207

Fuente: ITU Get the data

Como se puede apreciar en el grafico anterior, en el continente europeo el 77'6% de la poblacién

tiene acceso a internet (datos afio 2015).

Segun los datos recogidos en el informe “Impacto de la innovacion y las nuevas tecnologias en
los habitos del nuevo turista en Espafia- Segittur”, el 69'9% de los usuarios reconoce utilizar
algun dispositivo para acceder a internet (Fundacion Telefénica, 2013), mientras que el 64'1 %
esta presente en redes sociales. Otro dato a tener en cuenta es que el 60'6% de la poblacién ha
comprado alguna vez a través de internet, sobre todo a la hora de comprar billetes de avion o

reservar alojamiento.
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Segun un estudio realizado por Nielsen para Google, los viajeros dedican una media de 53 dias

para planificar su viaje, y durante éstos accede a 28 webs durante unas 76 sesiones, y que la
mitad de los viajeros recurre a las redes sociales con el fin de buscar consejos.

En la siguiente grafica podemos contemplar la evolucién que se ha producido desde el afio 2006
hasta el afio 2014 en cuanto al porcentaje de hogares con acceso a internet. En Espafia el
74'4% de los hogares disponen de conexion a la red, siendo la banda ancha el tipo de conexion

predominante.

Segun los estudios llevados a cabo por el INE (Instituto Nacional de Estadistica) en el afio 2014
el dispositivo predominante para acceder a internet es el teléfono mavil, seguidos de portatiles y

ordenadores de mesa.

Evolucion del equipamiento TIC en los hogares
Serie homogénea 2006-2014. Total nacional (% de hogares)

20
70
&0
50 —#—Hogares con algun tipo
de ordenador
40 —@—Hogares gue disponen de
30 acceso a Internet
== Hogares con conexidn de
20 banda ancha
10
0 T T T
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Fuente: INE

La cantidad de turistas que utilizan internet a la hora de preparar su viaje es un aspecto muy
importante a tener en cuenta, ya que nos da una visiéon de como han cambiado los métodos de
reserva en las Ultimas décadas. Segun el informe anual de Familitur (Instituto de Estudios
Turisticos, 2011), de los residentes espafioles el 94'5% busca informacién sobre el destino de su

viaje, el 714% lleva a cabo la reserva online y el 36'3% efectua el pago también online. Por otro
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lado, de los turistas extranjeros que visitan Espafa el 61% utiliza internet en la preparacion de su

viaje.

En la siguiente grafica obtenida del Informe de Segittur y el ITH 2014, se puede contemplar el
porcentaje de personas que realizaron sus compras mediante internet. De esta manera se puede
apreciar la importancia que del comercio electronico en el sector turistico, ya que el 74’7 de las
compras de billete de avion ya se lleva a cabo por este medio, seguido de reservas en casas

rurales y hoteles.

Penetracion de las tic por productos turisticos
entre los viajeros espafioles

Porcentaje de personas que hicieron su compra mediante internet

Cosa rural IR Avion

Hotel p AVE

Vivienda de Coche de
alquiler S alquiler

Camping | Tren

Paquete ]
rur(:lslico ¢ Autobus

Fuente: Informe de Segittur y el ITH de 2014: “Impacto de la innovacién y las nuevas tecnologias
en los habitos del nuevo turista en Espaia”.

En cuanto a la publicidad en internet, ésta ha experimentado un gran aumento en los ultimos
afios, ya que su alcance es bastante elevado y consigue llegar a cualquier tipo de usuario. Sin
embargo, segun datos del informe IAB Spain 2008-2012, la televisién sigue manteniéndose
como primer medio de comunicacién. En Espafia, la publicidad online representa el 12’6 % del
total de la inversion en medios de comunicacion.

El éxito de internet se debe principalmente a sus caracteristicas, de las cuales |zquierdo 2012,

destaca las siguientes:

— Se trata de un canal con muchisimas posibilidades de comunicacion y comercializacion,

ya que es un medio masivo y de gran alcance con un bajo coste.
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— Se trata de un medio interactivo que permite poner en contacto a las empresas y a los

usuarios, los cuales pueden influir en la mejora del contenido de la misma asi como de
sus productos y servicios. Ademas, es mucho mas facil conocer las necesidades y

preferencias de los usuarios.

— La comunicacion se lleva a cabo en tiempo real, rompiendo las barreras geograficas.
Ofrece al usuario disponibilidad total, por lo cual ofrece rapidez y actualizacion en la

informacién, aumentando de esta manera las expectativas del usuario.

— Se trata de un medio flexible para la creacion de campafias publicitarias y de marketing,
ya que tienen un bajo coste debido al ahorro en infraestructuras, materiales, personal,

etc.

Para terminar con las ventajas de internet, se debe tener en cuenta una caracteristica
fundamental: cambio en el usuario. Como bien se viene diciendo desde hace afos, el usuario de

internet ha experimentado y sigue experimentado constantes cambios.

En el afio 2008 Maldonado definié este cambio acufiando el término “Adprosumer” (Ad-vertiser,
Pro-ductor, Con-sumer). Se trata de un nuevo cliente que es prescriptor de productos, a la vez
que produce contenidos y consume informacién. Este nuevo cliente tiene mayor poder de
decisién, es mas exigente con los productos que desea consumir y a su vez influye en la toma de

decisiones de otros clientes gracias a sus comentarios y opiniones en la Web.
Este cambio en el consumidor tiene como consecuencia un cambio en el mercado y ambito
turistico, ha incentivado la creacion de nuevos canales de distribucion, asi como la mejora en la

promocion de un destino.

Sin embargo, no todo son ventajas y de la mano del mismo autor (Izquierdo, 2012) cabe

destacar algunos de los inconvenientes del uso de internet:

— Cuenta con un nivel de cobertura inferior a medios como la television.
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— En los medios tradicionales como la television o la radio se ofrecen posibilidades

comerciales concretas y que resultan en su mayoria familiares. Sin embargo, en internet
estas posibilidades aumentan y evolucionan a corto plazo, por lo que resulta mas

complicado adaptarse.

— El proceso de camparias de publicidad o marketing online sigue sin definirse del todo,

por lo que existen dudas en cuanto a las tarifas, vias comerciales, etc.

2.2 Como afecta internet a las empresas turisticas

La industria turistica debe aprovecharse de la evolucion digital para mejorar y aumentar la
comunicacion entre viajeros, destinos y empresas. “Estamos asistiendo a una evolucion del
sector turistico similar a la ya producida en otros mercados [...]" (Ybafez 2011), por lo cual la

industria turistica debe adaptarse, experimentando los cambios precisos.

El primer factor que se debe tener en cuenta es el ciclo del viaje. Segun Jiménez (2011), dicho
ciclo se define en seis diferentes etapas: “inspiracion, planificacién, comparacion, reserva y
compartir recuerdos”. Gracias a internet se han multiplicado las posibilidades y las capacidades

de los turistas para ser mas proactivos y tener a su alcance mayor informacion.

Segun un estudio de tendencias sobre el nuevo viajero, el 85% de éstos a la hora de decidirse
por un viaje consultan internet y se apoyan en las opiniones de amigos y familiares, asi como en
opiniones de otros usuarios que hayan visitado dicho destino con anterioridad (Blanco, 2011). Se
puede hablar entonces de un nuevo concepto de viajero, denominado viajero social, el cual
trabaja en equipo ya que su toma de decision se ve influida por mas personas. Por lo tanto

desde las empresas del ambito turistico se debe tener en cuenta este cambio.

Es de vital importancia que las empresas conozcan las motivaciones que llevan a un viajero a
descubrir un lugar con preferencia sobre otro. Esto se consigue interactuando con el viajero,

interesandose por sus necesidades y procurando satisfacerlas en la medida en que sea posible.
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2.3 Evolucioén de las nuevas tecnologias

Durante las Ultimas décadas las funcionalidades que ofrece internet han experimentado una gran
evolucion. En primer lugar aparecio la Web 1.0, unos afios después aparece la denominada Web
2.0, en la cual nos seguimos encontrando a dia de hoy, pero ya se escucha hablar sobre la Web
3.0, en la cual se incorporan ventajas, llevando a cabo una mejora tecnolégica que tendra
numerosas consecuencias en los usuarios de la web. Todas estas mejoras se incluyen por
supuesto en las redes sociales, las cuales son consideradas la parte mas humana de esta

revolucion tecnoldgica.

231 Forosy blogs

Un foro se puede definir como una aplicacion de la web en la cual los usuarios pueden participar,
dando lugar a debates y opiniones en linea. En lo que se refiere a comunicacion entre usuarios
de la red, los foros son considerados los predecesores de las redes sociales.

Los blogs son plataformas controladas por una persona especifica que actualiza periédicamente
el contenido del mismo, publicando articulos o textos, los cuales permiten que los usuarios
expresen sus opiniones al respecto. Una caracteristica a destacar es la utilidad de los mismos

como un elemento generador de influencia.

2.3.2 Aplicaciones moéviles

En los ultimos afios nuestra vida diaria ha experimentado un cambio sustancial de la mano de los
dispositivos méviles, ya que éstos no solo permiten que nos comuniquemos entre nosotros, con
nuestros familiares y amigos de manera sencilla y eficaz, sino que a su vez ponen a nuestro
alcance cualquier tipo de informaciéon que necesitemos sin preocuparnos de dénde nos

encontremos.

Segun datos de Google (Rodriguez, J., 2013), las busquedas en Internet a través del mévil se
han multiplicado por cinco en todo el mundo en los dos ultimos afios y mas de la mitad de los
espafioles realiza busquedas en su smartphone a diario. Un informe de ComScore (Rodriguez, J,
2013) muestra que el 82% del tiempo que pasamos con el mévil lo dedicamos a utilizar

10
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aplicaciones y la principal actividad que hacemos cuando nos conectamos es participar en redes

sociales.

En cuanto a las aplicaciones méviles relacionadas con el turismo, deben ser eficientes, es decir,
que sean rapidas y faciles de utilizar y que permitan al usuario buscar informacién, reservar y
pagar. Estas aplicaciones deben ofrecer servicios de gran valor afiadido para que su utilidad
vaya mas alla que la compra por parte del viajero sino que ademés permitan una organizacion

del viaje méas personalizada y sencilla.

Para Figuerola (2013), “La industria turistica es una de las que mejor se ha adaptado, aunque
queda mucho por hacer. [...] A nuestro favor juega que somos un sector muy dinamico, y ante un
consumidor tan exigente vamos a apostar por ser competitivos, innovadores y agiles ante los

cambios y en la manera de comunicarnos con nuestros clientes”.

2.3.3 Redes sociales

Segun Martos Rubio, 2010, “Una red social es un conjunto de lazos entre diversos actores, todos
del mismo o similar tipo. Se puede comparar a un club en el que los socios se encuentran, se
saludan, intercambian impresiones, ideas, noticias, interactian en diferentes aspectos y se
prestan los unos a otros, ampliando cada uno su red de amistades, conocimientos y contactos.
Una red social no es lo mismo que un grupo de personas que se encuentran casualmente en un
lugar, sino que tiene, como todos los grupos, un objetivo y unas normas. Como ya sabemos, el
objetivo de un grupo nunca es la suma de los objetivos de sus componentes ni tiene por qué ser
el objetivo primordial de ninguno de ellos, sino que el grupo se conforma para marchar en un
sentido, cuenta con unos recursos y admite miembros que se interesen por seguir ese sentido de

marcha”.

Segun un informe de IAB Spain, las caracteristicas del usuario de redes sociales en Espafia son

las siguientes:

11
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— Del 79% de los usuarios que utilizan alguna red social, 8 de cada 10 tienen una edad

comprendida entre los 18 y 55, por lo que se puede afirmar que el usuario predominante en las

redes es un usuario joven.

- Existe gran variedad de redes sociales, pero a dia de hoy la mas utilizada es Facebook,

seguida de Twitter e Instagram.

—El principal motivo que lleva a los usuarios a utilizar las redes sociales es estar en relacion con

otras personas. En los Ultimos afios ha aumentado el tiempo dedicado a estos medios.

El sector turistico se ha visto afectado en los ultimos afios por el impacto que generan las redes
sociales. El nuevo viajero, del que hablabamos anteriormente, utiliza las redes sociales sobre
todo tras su experiencia en el destino y lo hace a través de comentarios y opiniones acerca del
mismo. Las oficinas de informacién turisticas de ambito publico y privado se esfuerzan

muchisimo dentro de sus posibilidades para estar presente en estos medios sociales.

Al crecimiento de internet como método de busqueda de informacién, investigacién y reserva de
productos y servicios turisticos se le suman las redes sociales gracias a su gran peso como

canal de comunicacion y comercializacion.

En el mismo sentido, la mayoria de las decisiones que toman los viajeros son a consecuencia de
recomendaciones de familiares y amigos en la red, debido a la gran influencia que generan las
mismas en los usuarios. El uso de las redes para tomar decisiones ha reemplazado hasta cierto
punto el papel que tenian hasta hace unos afios las revistas y folletos de viaje. La sustitucion no
es plena ni parece que vaya a serlo a corto o medio plazo, pero es indudable que las redes
sociales son algo mas que un complemento y sélo cabe esperar su crecimiento exponencial en

el futuro.
Los nuevos destinos turisticos se han visto beneficiados, ya que gracias a la busqueda en

internet el usuario puede descubrir nuevos destinos, conocer opiniones acerca del mismo y, en

caso de estar interesado, puede llevar a cabo la reserva y el pago sin moverse de casa. Como

12
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consecuencia, se prevé que las ventas de viajes online se multipliquen en gran medida,

superando los 390.000 millones de euros.

Desde el punto de vista turistico, gracias a la integracion y combinaciéon de nuevas tecnologias,
tales como redes sociales, dispositivos moviles y herramientas de geolocalizacion, se permite
que cualquier persona pueda encontrar precisamente lo que esta buscando, bien sea durante la

organizacion de su viaje, el momento de viajar o durante su estancia en el destino.

Sin duda, tras lo mencionado anteriormente es una realidad que las empresas y destinos
turisticos deben adaptarse a estos cambios tecnoldgicos para asi poder satisfacer al consumidor.
Un elemento clave para estas empresas y destinos debe ser la publicidad y promocién online

debido al alcance que tiene este medio.

2.4 Nuevas tecnologias aplicadas al turismo

El paso del tiempo y la evolucion tecnoldgica ha hecho que el sector del turistico sea cada vez
mas sofisticado y complejo. Hasta hace unos afios el turista contrataba sus vacaciones en
funcion de las recomendaciones que recibia por parte del personal de su agencia de viajes
preferente. Actualmente, los viajeros se han hecho mucho mas exigentes y buscan servicios y
experiencias determinadas y ya no se fian tanto de la opinion de los vendedores sino que
intentan buscar por su cuenta resefias por parte de otros consumidores que hayan visitado ese

lugar y que puedan ofrecerle opiniones mas reales.

El “boca a boca” del que se podia hablar hasta hace unos afios ha traspasado las fronteras de
nuestro entorno y ahora los comentarios y evaluaciones que hacemos sobre un destino o
cualquier servicio turistico se hace de manera global, es decir que cualquier persona de
cualquier parte del mundo puede conocer nuestras opiniones influyendo en gran medida en su

toma de decisiones.

13



Universidad Escuela Universitaria de
de La Laguna Ciencias Empresariales

ULL

Un factor clave para los vendedores de productos y servicios turisticos son las resefias online.

Disponer de buenas o malas resefias condiciona que se venda mas o menos cantidad de un

producto turistico en internet.

Como consecuencia de lo dicho anteriormente, es muy importante que las empresas del sector
turistico tengan en cuenta a sus clientes, conociendo lo que opinan sobre ellas y gestionando
dichas opiniones, sirviéndose de ellas como método de retroalimentacion con el fin de mejorar

los aspectos que menos agraden a los consumidores de los servicios que se ofrecen.

Existen diferentes redes sociales y portales web especificamente destinados al uso turistico. Se
trata de comunidades de viajeros en las que éstos pueden dejar su opinién y de esta manera

influir en la decision de compra de otro viajero.

A continuacion se enumeran y definen algunos de los portales web en los cuales se pueden

encontrar mayor numero de resefias turisticas:

e TripAdvisor-> dada su facilidad, es sin duda uno de los mejores portales web a la hora
de obtener opiniones de usuarios reales sobre destinos y empresas turisticas. Con el
fin de verificar dichas opiniones, se lleva a cabo un exhaustivo proceso de revisiones
alrededor del mundo. Tanto para Tripadvisor como para otras redes sociales, demostrar
la credibilidad es un asunto complicado en el sector y pese a que hace todo lo posible
para conseguirlo, no es menos cierto que muchos de los hoteleros que se ven afectados
por opiniones a traves de este medio siguen siendo reticentes a la hora de incluir esta

herramienta dentro de sus estrategias en linea.

Sin embargo, los consumidores acuden frecuentemente a esta pagina con el fin de
obtener recomendaciones sobre un destino, empresa, restaurante, lugar de ocio... asi
como para ellos mismos opinar sobre lugares que han visitado. Por lo tanto, se puede
considerar en parte una “amenaza” para los hoteleros que cuidan su reputacion en linea,

la cual es dificil de controlar ya que se genera por parte de los clientes.

14
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LA PLANIFICACION DE VIAJES ESTA DOMINADA POR LOS RECURSOS ONLINE

EL BOCA-A-BOCA SE AMPLIFICA ONLINE

Global

Fuente: Guideoapp

e Booking—> Se trata del principal portal web de reservas de hoteles, que hace poco ha
incorporado un sistema de evaluacion, con la diferencia de que solamente permite
evaluar un establecimiento si previamente has realizado alguna reserva en el propio
portal de Booking. El objetivo de este sistema es aportar credibilidad a las resefias que
aparezcan en el portal y por lo tanto filtrar y eliminar aquellas que carezcan de

credibilidad y puedan ser consideradas como falsas

e Facebook—> Se trata de la red social mas utilizada por los usuarios a nivel mundial.
Desde hace poco han incorporado una herramienta que permite evaluar de 1 a 5
estrellas la calidad de los servicios de determinadas empresas, lo cual es de vital
importancia para aquellas empresas que cuenten con grandes comunidades en esta

pagina.

Es cierto, no obstante, que la credibilidad en Facebook no es verificada, ya que cualquier
persona que sea seguidora de esa empresa en dicha red podra escribir comentarios y

evaluar los servicios.
e (oogle maps—> se trata de una extension de google que va mas alla de mostrar el mapa

del lugar que estamos buscando sino que a su vez permite al usuario consultar las

opiniones escritas por otros usuarios que han visitado ese lugar. Al tratarse de un

15
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servicio que ofrece google, contar con resefias positivas en google maps servira de gran

ayuda para posicionar a la empresa en los resultados de busqueda de google.

| google palo alto n
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Fuente: Google maps

e Minube.com—> Se trata de una red social que permite a los viajeros buscar y encontrar
inspiracion para descubrir diferentes lugares del mundo. Su principal objetivo es servir
de ayuda a los viajeros a la hora de gestionar su viaje, ayudandoles en la planificacion
del mismo, recomendando los lugares de interés mas relevantes en el destino elegido,

asi como a compartir sus experiencias con otros viajeros con el fin de que también

sirvan de inspiracion a éstos.

La filosofia de esta red social se basa en que todo viaje surge de la inspiracién y las
ganas por descubrir un nuevo lugar. Por lo tanto consideran que no existe mayor fuente
de inspiracion que las recomendaciones de otros viajeros. Esta red tiene como principios

la innovacion, la escucha al cliente y el aprendizaje con el fin de mejorar sus servicios.

o Nomaders—> se trata de una plataforma de busqueda de viajes online que surge en el
afio 2007 con el fin de crear un nuevo modelo de viajes.
Esta web ofrece a sus clientes un servicio integral, basandose en la experiencia del
vigje. Por ello, ademas de productos tradicionales, ofrecen al viajero diferentes

actividades en el propio destino, con el fin de que se mejore dicha experiencia y se
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conozcan las tradiciones y costumbres de cada lugar, lo que aportara al viajero una

vision mas completa del destino visitado.

Nomaders ofrece actividades en todo el mundo en colaboracion con un proveedor de
servicios turistico. En esta pagina el viajero puede encontrar personas afines a sus

gustos e intereses y concertar una cita en la cual se intercambien experiencias.

Es fundamental que las empresas turisticas gestionen las opiniones acerca de las mismas en la
red. Para ello puede servir de gran ayuda contar con un Community Manager, es decir un
profesional que se dedique especialmente a la gestion y administracion de las redes sociales de

la empresa, asi como de mantener relaciones duraderas con sus clientes.

El Community Manager debe poseer unas determinadas cualidades para poder responder de
manera adecuada ante las adversidades que puedan surgir en sus funciones dentro de la
empresa. Su principal caracteristica debe ser la capacidad comunicativa, ya que su principal
funcion es la de interactuar con los usuarios y si carece de capacidad para comunicarse, le sera
casi imposible desarrollar esta funcion de manera eficiente. La siguiente caracteristica es la
empatia, debe ser una persona que sepa ponerse en el lugar del otro. El Community Manager de
la empresa debe ser ademas una persona entregada a su trabajo y tener en cuenta que va a ser
casi imposible desconectar 100% del puesto, ya que los problemas de los usuarios pueden surgir
en cualquier momento. Por dltimo, pero no menos importante, debe tratarse de una persona que
realmente ame su trabajo y se encuentre a gusto en su empresa, ya que si no lo esta muy

dificilmente podra transmitir buenas sensaciones e influencias en los demas.

2.5 Nuevas tendencias en el sector turistico relacionadas con el uso de las TIC’s

2.5.1. Consolidacion de los viajes por parte de la economia colaborativa

Las nuevas formas de viajar o de transportarse utilizando plataforma como Uber, Airbnb,
Blabacar y demas siguen evolucionando y cada vez son mas los viajeros que utilizan estos

medios para llevar a cabo sus vacaciones.
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Mucha gente opina que el crecimiento de estas empresas colaborativas responde a sus precios

competitivos. Y es que los viajeros buscan en estas plataformas una alternativa de alojamiento y
transporte que se ajuste a sus necesidades, gustos y preferencias y ademas por un precio mas
econdmico que el convencional, ademas de que lo consideran una nueva experiencia, ya que se

ofrece un trato mas personal y auténtico que lo que puede ofrecer un hotel.

Ademas, en los ultimos afios se han creado nuevas empresas colaborativas en relacion a la
gastronomia, con plataformas como Eatwith, que te permite reservar un almuerzo o cena en la
casa de una persona residente en el lugar al que viaje, por lo que el turista tiene la posibilidad de

estar en contacto con la gente local del destino.

2.5.2. Cambio en el rol de las agencias de viaje

La revolucion de las Tic's ha permitido que el viajero tenga el poder en sus manos, ya que

pueden acceder a mas informacion, comparar destinos, precios y muchisimos canales de venta.

Esto sin duda ha afectado a las agencias de viajes, ya que en mayor medida muchisima gente
prefiere reservar por su cuenta a través de internet, si bien es cierto que muchas personas

siguen sin fiarse de internet y prefieren contratar sus viajes en establecimientos fisicos.

Es importante para las agencias que quieran sobrevivir a esta revolucion tecnoldgica, que se
incrementara en los proximos afios, que cambien el rol de sus actividades y que ofrezcan al
cliente un valor afiadido. Es decir, deben volverse consultores de viajes y por lo tanto entrenar a

sus empleados como consultores de estilo de vida (lifestyle consultants).

Vivimos en una época en la que el estrés forma parte de nuestras vidas y la gente esta tan
ocupada que es incapaz de gestionar su propio viaje. Por lo tanto estén interesados en los
servicios de un consultor que sea capaz de disefiar unas vacaciones a medida basandose en
sus necesidades y gustos. Se trata de un consultor que maneje el tiempo libre del cliente, dando
opciones no so6lo para periodos de vacaciones sino para escapadas de fin de semana, o
experiencias en el mismo lugar de residencia; en definitiva, alguien que gestione nuestro tiempo

libre.
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2.5.3. \Viajes de ultima hora, sin planificacion previa.

Muchos de los viajeros que viajan por ocio realizan viajes que apenas han sido planificados con
antelacion. Gracias a las herramientas tecnoldgicas, se puede reservar a través del teléfono

movil y sobre la marcha desde cualquier lugar.

Una de las caracteristicas principales de este tipo de viajeros es ir en busca de experiencias y
aventura. Esto incluye estar en contacto con la poblacion local y por ello suelen cargar con poco

equipaje y asi poder realizar compras en el destino.

2.54. Latecnologia

Un “Smart destination” o destino inteligente es aquel que se adapta a los cambios e innovaciones
tecnoldgicas, incorporando aquella tecnologia necesaria que permita un desarrollo sostenible del
lugar, trabajando y mejorando la accesibilidad del mismo para que se trate de un lugar disponible

para todos y mejorando en general la calidad de los servicios ofrecidos en el destino.

Un destino inteligente es aquel que permite tanto a los residentes como a los visitantes
interactuar y adaptarse de forma eficiente y en tiempo real a sus necesidades, ofreciendo datos
abiertos, respuestas y soluciones a los posibles problemas de usuarios en el destino. Para ello
se aprovecharan las infinitas posibilidades que ofrece internet, asi como las nuevas tecnologias

de la informacién y comunicacion.

La relacién turismo-tecnologia sera mas eficiente (mejora de la experiencia, reduccion de costes
y aumento del volumen de ventas) en la medida que dichos cambios se produzcan en relacion a
las necesidades reales de los clientes y que a su vez generen valor afiadido en el modelo de

negocio.

A continuacién, se enumeran una serie de tendencias actuales y futuras relacionadas con la

tecnologia:
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» Big Data: gracias a esta base de datos se pueden analizar los
comportamientos de los clientes y tomar decisiones mas inteligentes. Esta
tendencia tiene como objetivo mejorar la experiencia del viajero analizando e
interpretando datos reales que permitan conocer mas detalladamente el
porqué del comportamiento de las personas. De esta manera, para las
empresas turisticas es mas sencillo llevar a cabo estudios de oferta y
demanda, asi como las necesidades del cliente en diferentes nichos de

mercado.

» SolLoMo: esta tendencia hace referencia a lo social, local y mdvil. La
combinacion de estos tres conceptos forman parte del ciclo de viaje del viajero.
Desde que se toma la decision de viajar, la mayoria de los viajeros comparte
en redes sociales esta decision con el fin de encontrar opiniones de otros
clientes. Ademas, la busqueda de restaurante y tiendas locales sigue

creciendo, siendo los mdviles o tabletas los medios mas recurrentes.

» Innovacién y diferenciacién en la oferta alojativa: se trata de personalizar los

servicios adaptandose a los nuevos clientes y generando experiencias unicas
con la incorporacion de servicios complementarios. Un buen ejemplo de este
tipo de alojamiento son los hoteles que llevan a cabo conceptos urbanos, como

los “lifestyle”, “bike friendly” o “surf hotels”.

> ‘Internet of things”: un aspecto que puede influir a la hora de tomar una

decisién de compra u otra es el acceso a wi-fi. En la era tecnolégica en que
nos encontramos tener acceso libre y gratuito a internet en el alojamiento,
restaurantes, locales de ocio, etc. sera un factor que valorard muy

positivamente el cliente.

» Innovacién en marketing online: cada vez es mas importante disponer de una

marca diferenciada y para ello se invierte muchisimo en las estrategias de
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marketing. Surge la tendencia de mejorar las propuestas de valor de las

empresas, las infraestructuras y los equipamientos dirigidos a clientes

especificos.

3.  METODOLOGIA

El método que se ha utilizado para realizar el presente trabajo es el cuantitativo. Segun Pita y
Pértegas (2002), “una investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables. Dicha investigacion trata de delimitar la fuerza de asociacién o
correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados por medio de una

muestra que hace referencia a una poblacion de donde procede toda muestra”.

Para precisar la informacién obtenida en este trabajo he consultado diferentes informes, que ya
he mencionado anteriormente, de los cuales he obtenido bastante informacién y estadisticas,
aunque algunos de ellos no son muy actuales. Ademas, he llevado a cabo diferentes encuestas y

entrevistas tanto a personas de mi entorno como a hoteles.

Una de las encuestas llevadas a cabo en mi entorno fue realizada con la herramienta de google
formularios y la comparti a través de Facebook para llegar a un mayor numero de personas. Esta
encuesta tenia por objetivo conocer las prioridades de los usuarios a la hora de viajar, métodos

de reserva, canales prioritarios a la hora de gestionar un viaje, etc.

Otra encuesta fue la realizada a algunos hoteles de la isla, en la cual las principales preguntas
eran la importancia que le dan a la gestién de redes sociales en su hotel, si cuentan o piensan
contar con un ‘community manager’ que lleve a cabo estas acciones, si se han visto
perjudicados o por el contrario favorecidos gracias a los comentarios en la web respecto a su
hotel.

Ademas, llevé a cabo una entrevista con Silvia Falcao, Secretaria del Director del Hotel Botanico,
a la que le hice algunas preguntas basicas sobre el uso y gestion de las redes sociales. He
elegido este hotel ya que el verano pasado hice mis practicas alli, me resultd una experiencia

enriquecedora y pude comprobar por mi misma como se gestionan dichas redes. Ademas, este
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hotel cuenta con una de las mejores calificaciones de los hoteles de Canarias en Tripadvisor y ha

sido galardonado con premios a nivel mundial.

4, RESULTADOS

En este apartado se especifican los resultados obtenidos en las encuestas realizadas.

Como se explica en el apartado anterior, una de las encuestas llevadas a cabo fue en relacion a
la importancia de internet en el turismo. Dicha encuesta ha sido respondida por una media de 70

personas de mi entorno, de diferentes edades y oficios.

Algunos de los resultados obtenidos en la misma son los siguientes:

e EI779% de los encuestados se encuentran en un rango de edad entre 18-25, el 132%
entre los 25-40 y el 8'8% entre los 40-65.

o EI 882% de los encuestados consideran importante el papel de internet a la hora de
gestionar sus viajes.

e EI 80'9% afirma que su Ultima reserva la realizo a través de internet, mientras que el
19'1% reservé en agencias de viajes fisicas.

e En cuanto a la planificacién del viaje, el 85'3% opta por la planificacion propia, mientras
que el resto recurre a los viajes ya organizados.

e EI 91'2% responde que no serian capaces de viajar a un destino sin haber buscado
informacion previamente sobre el mismo en internet.

e Booking se sitta como el buscador principal con el 45'6% de las respuestas, seguido de
la web oficial del hotel con un 27°9% y el resto recurre a otros buscadores web.

e EI73'5% compara precios de manera online frente al 26'5% que afirma no hacerlo.

e En cuanto al pago de la reserva, el 47'1% prefiere el pago en el hotel en el momento del
check-in, el 35'5% opta por el pago con tarjeta de crédito en el sitio web y el 16'2% el
pago con PayPal.

e EI 86'8% conoce el portal Tripadvisor y de éstos el 32'4% reconoce haber participado
alguna vez dejando comentarios, mientras que el 67'6% no ha participado nunca. Por
otro lado, el 13'2% no sabia de la existencia de este portal.
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e El 86'9% considera de vital importancia que el alojamiento ofrezca WIFI gratuito,

mientras que al resto le es indiferente.

e La mayoria de los encuestados (39'7%) consideran de mayor utilidad el uso de internet
durante la planificacién del viaje, seguido de un 30'9% que lo considera mas importante
durante la estancia del viaje, el 19'1% le da mayor importancia después del viaje y el
resto utiliza internet como inspiracion previa.

e Las opiniones en red de otros usuarios influyen a menudo en la toma de decisiones del
67'6% de los encuestados, mientras que el 27°9% no tiene en cuenta dichas opiniones.

e En cuanto a los medios online mas influyentes en la toma decisiones, se situa en primer
lugar Tripadvisor, con el 39'7%, seguido de la web oficial, con el 26'5%, los foros en
linea, con el 19'1%, y Facebook, con el 13'2%.

e Las redes sociales mas utilizadas por los encuestados durante sus vacaciones son
Facebook (58'8%) e Instagram (33'8%) y el 51'5% las utiliza para compartir
experiencias, mientras que el 39'7% lo hace para subir fotos o videos.

e La gestion eficiente de las redes sociales en un destino turistico se considera muy
importante para el 45'6%, importante para el 39'7% y poco importante para el 8'8%.

e Para el 63'2% de los encuestados, el papel de internet en el sector turistico sera decisivo

en el futuro, mientras que el resto lo consideran importante o relativamente importante.

Otra de las encuestas realizadas se hizo con el objetivo de conocer la importancia que dan
algunos hoteleros a las redes sociales y nuevas tecnologias en sus establecimientos.
Lamentablemente la muestra de esta encuesta es muy pequefia, ya que consegui que muy
pocos hoteles respondiesen a la misma. Aun asi y pese a esta pequefia adversidad, a
continuacion expongo los resultados obtenidos. La encuesta ha sido respondida por hoteles

sobre todo de la zona Norte.

e EI893% de los hoteles considera de vital importancia la gestién de las redes sociales y

la incorporacidn de nuevas tecnologias en sus establecimientos.
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e El 713% estan presentes en alguna red social y actualiza la informacion

constantemente, mientras que el 15'3% reconoce estar presente pero no hacer un
seguimiento muy frecuente. El resto no dispone de momento de redes sociales.

e EI 63'5% cuenta actualmente con un Community Manager que lleva la gestion de las
redes, mientras que el 26'5% tiene pensado contratarlo en los proximos meses. El 10%
no se ha planteado aun esta opcion.

e Las opiniones en lineas son muy importantes para la mayoria de los establecimientos, y

el 83'3% tiene muy en cuenta dichas opiniones.

Por otro lado, como también comenté en la Metodologia, tuve una entrevista con Silvia Falcao,
Secretaria del Director del hotel Botanico, y algunas de las preguntas mas relevantes de la

misma las muestro a continuacion:

-¢El hotel Botanico ha notado diferencias a la hora de reservar por parte de los clientes?

(Antes eran reservas con agencias, ahora son online)

“El numero de reservas hechas a través de OTA’s (agencia de viajes online) y directamente, ya
sea por la pagina web o por correo electronico, ha aumentado de manera significativa y la

tendencia es que este segmento siga creciendo’.

-¢El pago se hace en el hotel o ya vienen con el pago hecho?

“‘Ofrecemos las 2 modalidades. Las reservas hechas por los canales tradiciones (TTOO, AAVV)
vienen prepagadas y garantizadas mediante bono. Las reservas directas pueden beneficiarse de
importantes descuentos al efectuar el prepago por adelantado (tarifa no reembolsable) o abonar

el importe correspondiente a su estancia en el hotel si lo prefieren”.

-¢ Es importante para el hotel el uso de las redes sociales?

“Si, es extremadamente importante, ya que ademas de posicionarnos, de darle visibilidad al hotel
tanto en RRSS como en distintas webs, nos da la oportunidad de conocer la opinién de nuestros
clientes y su grado de satisfaccion de primera mano y casi en tiempo real, a la vez que nos
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acerca a ellos y nos permite interactuar, contestar a sus solicitudes, aclarar posibles dudas,

ofrecer informacién, etc. Al ser canales muy dinamicas, las RRSS no permiten también publicitar

ofertas puntuales, eventos, comunicar informacién relevante, etc”.

-¢ Cuentan con un Community Manager que lleve a cabo el seguimiento de estas redes?

“Si, contamos con una Community Manager y con una persona que se encarga de contestar a
las encuestas de satisfaccion y a los comentarios y mensajes en los diferentes portales de

opinion”.

-¢ Es importante para el hotel las valoraciones con las que cuenta en la web?

‘Si, las valoraciones de los clientes son muy importantes. Ademés de proporcionarles
informacién muy valiosa a potenciales clientes, las valoraciones pueden ser decisivas a la hora
de que un cliente se decante por reservar sus vacaciones en nuestro establecimiento frente a
otros de la competencia. También aumentan nuestra visibilidad en internet, lo cual es

fundamental hoy en dia.”

5. CONCLUSIONES

Para cerrar este trabajo, se puede concluir que el sector turistico se encuentra en una etapa en
la que depende de modo creciente del uso de internet. La mayoria de los viajeros consideran de
vital importancia las nuevas tecnologias y ya es casi impensable viajar sin apenas haber

buscado informacion previa sobre el destino en internet.

La evolucion tecnoldgica ha permitido que internet vaya mas alla de ser un medio de busqueda
de informacién, de modo que desde hace unos afios se considera un medio imprescindible de

promocion y un canal de ventas muy potente y que seguiré creciendo en los préximos afios.

Vinculado a estas nuevas tecnologias nos encontramos ante un nuevo viajero, el viajero social,

que comunica y expresa en las redes todas sus experiencias con sus contactos. El uso de los
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dispositivos moviles es cada vez mayor entre los viajeros y los utilizan en todas las fases del

ciclo de vida de su viaje.

Segln las tendencias nombradas en apartados anteriores, el futuro del turismo no puede
entenderse sin la participacion de los medios tecnoldgicos, los cuales seguiran creciendo y

obligaran a las empresas a adaptarse a los cambios que se produzcan.

Para finalizar, me gustaria exponer que he elegido este tema debido a que me considero una
persona muy activa en las redes sociales y me gustaba la idea de tratar este tema y conocerlo
mas a fondo ya que considero que internet es el futuro para todos los nichos de mercado. Y

como hemos visto a lo largo del trabajo, ya es imprescindible en el sector turistico.
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