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LAS TIC COMO FACTOR CLAVE EN LA GESTION
DE LAS EMPRESAS TURISTICAS
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Resumen: La implantacion de las TIC, la globalizacion y la sociedad Red estan forzando un cambio en la manera tradicional de
gestionar las empresas turisticas y tienen una gran influencia en el comportamiento de los consumidores turistas. El principal objetivo
del presente trabajo es realizar un analisis prospectivo sobre este fenémeno, centrandonos en los efectos que se producen en cada uno
de los agentes econdmicos implicados: las empresas, los organismos publicos y, finalmente, los consumidores. El estudio fue llevado a
cabo a través de un panel de expertos. Los resultados muestran la brecha que existe entre las expectativas de la utilizacion de las TIC
por parte de los clientes de interactuacion, personalizacion y especializacion y las expectativas de los empresarios de mejora de la cifra
de ventas y rentabilizacion de la gestion.

Palabras clave: TIC, sector turistico, estudio prospectivo, comercio electronico.

Abstract: The ICT implementation, globalization and Network society are forcing a change in the traditional way of managing
tourism companies and have a great influence on the tourist consumer behavior. The main objective of the present work is to carry
out a prospective analysis on this phenomenon, focusing on the effects that concern in each one of the economic agents involved: the
companies, the public organisms and, finally, the consumers. The study was carried out through a panel of experts. The results show the
gap between the expectations of the use of ICT by the customers of interaction, personalization and specialization and the expectations
of the businessmen to improve the turnover and profitability of the management.

Key words: ICT, tourism sector, prospective study, e-commerce.

I. INTRODUCCION ha observado un proceso de adopcion mas
generalizado (Dijkmans et al., 2015). Uno

En la actual sociedad de la informacion de los aspectos donde mas han impactado

cada vez mas, los turistas son usuarios que
tienen mas experiencia, disponen de mayor
informacion y mucho mas poder debido a
su influencia en una sociedad en Red. Esto
se explica por la irrupcion de las tecnolo-
gias de la informacion y de la comunicacion
(TIC) que han influido en la forma de ges-
tionar de las empresas siendo el sector tu-
ristico uno de los mas afectados y donde se

estas tecnologias ha sido en la manera en
que las empresas turisticas distribuyen sus
productos en el mercado (Buhalis, 2000;
O’Connor y Frew, 2000). Por tanto, las TIC
contribuyen no solo a cambios econdémicos,
sino también a cambios sociales y culturales
(Chang y Chuang, 2011; Jacobsen y Munar
2012) como se esta observando en los ulti-
mos afios con el uso de nuevos dispositivos
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y que légicamente tiene su influencia en el
desarrollo del comercio electronico (DiPie-
tro y Wang, 2010).

En consecuencia y debido a este nue-
vo escenario, los consumidores utilizan
cada vez mas Internet como fuente de in-
formacion sobre productos y servicios tu-
risticos, como reservas hoteleras, alquiler
de coches, vuelos, paquetes turisticos, etc.
(Cristobal-Fransi et al., 2013), de la mis-
ma forma que estd aumentando también
la proporcién de alojamientos y de viajes
contratados a través de la Red (Litvin et al.,
2008; Pérez-Pérez et al., 2002). A nivel de
comportamiento de los consumidores de
servicios turisticos, los habitos de compra
y de consumo de los individuos también
se han visto influenciados por estas tecno-
logias (Kim y Fesenmaier, 2008; Filieri y
McLeay, 2014). Tal como hemos comen-
tado anteriormente, Internet permite que el
consumidor sea cada vez mas exigente y
que esté mejor informado, y por ello asume
cada vez mas la gestion de sus viajes y des-
plazamientos (Law y Bai, 2008).

Podemos afirmar pues que el turismo
es una industria que experimenta una con-
tinua transformacion. El turismo evolu-
ciona constantemente y presenta cambios
importantes a los que hay que enfrentarse,
surgiendo nuevos modelos de explotacion
turistica y en definitiva nuevas formas de
hacer negocio (Buhalis, 2003; Malaver,
2011). Las nuevas tendencias que se apre-
cian en el sector como consecuencia de la
sociedad de la informacién y de la globali-
zacion deben ser tomadas en consideracion
para que la empresa turistica siga siendo
aiin mas competitiva y no ponga en juego su
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supervivencia (Cristobal-Fransi et al., 2015;
Sunil y Nazrul, 2005).

II. EL PAPEL DE LAS TIC EN LA
GESTION DE EMPRESAS
TURISTICAS

El presente trabajo pretende, por un lado,
dar unas pautas de actuacion dirigidas a me-
jorar la calidad de los servicios turisticos a
través de los nuevos canales y soportes que
nos proporcionan las nuevas tecnologias,
asi como, de la formacion e informacion ne-
cesaria para una correcta aplicacion de los
mismos.

I1.1 Interrelacion TIC y Turismo

Como afirma Miralbell (2010), el turismo
esta experimentando nuevos cambios cau-
sados en parte por la globalizacion, por los
cambios sociales y econdmicos que exigen
también cambios estructurales en el sector.

Las caracteristicas especiales de intan-
gibilidad, caducidad y accesibilidad de los
servicios relacionados con el turismo hacen
que la virtualizacion tenga una importancia
estratégica para el sector y que dicho sector
ofrezca inmejorables condiciones para que
la implantacion de organizaciones virtuales
tenga éxito (Schertler, 1999).

De hecho que las empresas turisticas es-
tén presentes de forma activa en la Red es
cada vez mas frecuente e, incluso, se con-
sidera extrafio si una empresa turistica no
interacta en este entorno virtual. Esta cla-
ro que estamos inmersos en un proceso que
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estd evolucionando muy rédpidamente y que
es una realidad tanto en el mundo global
como en el sector turistico en particular.

La implantacion de las TIC, la globali-
zacion y la sociedad Red estan suponien-
do un fuerte giro en la manera tradicional
de operar de las empresas turisticas y en el
comportamiento de los clientes turistas. En
un periodo de tiempo muy reducido se han
sucedido una gran cantidad de cambios en
la sociedad actual (Castells, 2006), que su-
ponen revolucionar la manera tradicional de
gestionar, distribuir, comercializar y consu-
mir los servicios turisticos.

Siguiendo la linea de estudios del sector
turistico y nuevas tecnologias (Cristobal et
al. 2013; Daries et al., 2017; Juez y Marina,
2002), en este articulo se pretende realizar
un analisis prospectivo de las consecuen-
cias de la implantacion de las TIC, asi como
los diversos procesos de adaptacion a este
nuevo sistema de comercializacion, gestion
y consumo que tienen que realizar los dife-
rentes agentes implicados. Este estudio no
se limita sdlo a hacer un anélisis descriptivo
de la situacion, sino que quiere profundizar
en las implicaciones y posibles repercusio-
nes que supondran para el sector turistico.

La combinaciéon adecuada de tecnologia
de la informacion y la comunicacion, el in-
cipiente desarrollo de la capacidad humana
para aprovechar el potencial completo de
estas tecnologias y la reestructuracion orga-
nizativa basada en las redes, se convierten
en la clave para asegurar la productividad,
la competitividad, la innovacion, la creati-
vidad y, finalmente, el poder y el reparto de
poder como asegura Castells (2006).
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La informacion siempre ha existido, la
diferencia es que con la implantacion de las
TIC cambia de forma radical la difusion de
la misma, la forma de utilizarla y su propie-
dad. Las TIC se convierten en grandes cana-
les donde fluye la comunicacion, y facilitan
que dicha informacion llegue practicamente
a cualquier persona que esta conectada de
manera inmediata, por tanto, en un mundo
de servicios intangibles como es el sector
turistico todavia adquiere mucha mas im-
portancia (Daries et al., 2016).

Si lo analizamos desde una variante mu-
cho mas técnica Capacci y Mangano (2004)
indican, que las ultimas tres décadas, han
sido identificadas por tres periodos: la de los
sistemas de gestion de reservas (CRS) a me-
diados de los 70, la de los sistemas globales
de distribucion (GDS) a principios de los
afnos 80 y posteriormente, la de Internet en
los 90. Podriamos decir que todas estas he-
rramientas han supuesto la globalizacion de
los servicios turisticos, la difusion tanto de
servicios como de destinos, y en un cierto
sentido, acercar a los consumidores finales
los diferentes productos, redisefiando por lo
tanto la gestion y la distribucion comercial
de los productos turisticos.

Buhalis (2003) sefiala algunas tendencias
en el sector que afectan al canal de distribu-
cion:

 Existe un creciente interés entre los pro-
ductores de servicios por controlar los
costes del canal de distribucion, e imple-
mentar mejoras tecnoldgicas que les per-
mitan establecer una relacion comercial
directa con los consumidores finales.
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» Recortes o desaparicion de comisiones
por parte de las compafias aéreas.

» Aparicion de nuevas compaiias aéreas
que realizan la mayoria de sus ventas a
través de Internet.

» Los consumidores finales hacen cada vez
mas uso de Internet y se ven capacitados
para buscar, seleccionar y adquirir sus
productos turisticos a través de la Red.

» Disponibilidad de billetes y tickets elec-
tronicos en Internet.

* Aparicion y rapido desarrollo de inter-
mediarios electronicos.

* Desarrollo de nuevos modelos de nego-
cio en el sector, como las subastas de
billetes o los sistemas de busqueda por
precio.

* Expansion en el uso de CRM (Custom
Relationship Managment) e integracion
de éstos con programas de fidelizacion.

 Intermediarios tradicionales, como por
ejemplo Thomas Cook, estdn aplicando
sistemas de reingenieria a sus procesos
con el objetivo de incrementar el valor
afiadido y la satisfaccion de sus clientes
para continuar siendo competitivos.

* Algunos destinos turisticos estan desa-
rrollando sistemas para mejorar su ima-
gen y atraer reservas directas a través de
portales especificos.

Como indican Perzia y Viardot (2010),

si bien las TIC han permitido establecer una
comunicacion interactiva entre los provee-
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dores y los usuarios finales, el impacto en
el sector turistico de los nuevos procesos de
intermediacion se evaluard por la capacidad
para responder a las exigencias de los con-
sumidores y del mercado por parte de los
diferentes operadores.

Las empresas con mayor intensidad en
los usos de las TIC han iniciado un cambio
organizativo que les hace ser mas flexibles,
adaptar en mayor medida su oferta a las ne-
cesidades del mercado y subcontratar mejor
sus operaciones (Vilaseca y Torrent, 2006).
En paralelo se ha producido un cambio en
sus estrategias competitivas, mas orientadas
hacia la diferenciacion y la calidad del ser-
vicio, distanciandose del tradicional modelo
basado en costes ain muy extendido en el
sector.

Segiin Gonzélez Santamaria (2010) la
implementacion de las TIC plantea nuevos
retos y situaciones para el sector turistico.
Estos cambios afectan a proveedores inter-
mediarios y consumidores finales de igual
manera y estableceran nuevas estructuras y
planteamientos para el futuro.

I1.2 Interrelacion turismo y economia

A pesar de que la crisis econdmica y so-
cial mundial que afecta al turismo interna-
cional, se prevé que dicha industria viva un
importante desarrollo durante la proxima
década. Segun la Organizacion Mundial de
Turismo (OMT) en el 2010, 935 millones
de personas viajaron generando el 9% del
PIB mundial, la economia del sector gene-
rara desde ahora hasta 2019 un total de 296
millones de puestos de trabajo.
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El turismo forma parte fundamental en la
economia mundial, y es una de las indus-
trias mas grande y de mayor crecimiento
en el mundo, convirtiéndose en la industria
de mayor empleador global, que representa
uno de cada diez trabajadores en el mundo
directa o indirectamente. El turismo va evo-
lucionando de acuerdo al desarrollo de las
economias emergentes con el incremento de
sus rentas y la influencia del uso y avances
en las comunicaciones.

La finalidad del siguiente estudio es ana-
lizar las consecuencias de permitir, por un
lado, dar unas pautas de actuacion dirigidas
a mejorar la calidad de los servicios turisti-
cos realizados a través de los nuevos canales
mediante las nuevas tecnologias, asi como,

de la formacion e informacién necesaria
para una correcta aplicacion del mismo. Por
otra parte, el estudio serd una herramienta
util en el proceso de reflexion y preparacion
que se requiere para afrontar este periodo
de rapido desarrollo de implantacion de las
nuevas tecnologias de la manera mas oOpti-
ma posible.

III. OBJETIVOS Y METODOLOGIA

El objetivo general es hacer un analisis
prospectivo. Hacer una prevision de futuro
para preparar y dar pautas a los gestores de
empresas turisticas. En cuanto a los obje-
tivos especificos del presente proyecto son
analizar el impacto de la implantacion de las

Cuadro 1

Entidades participantes
GESTION TIPO DE EMPRESA NOMBRE EMPRESA
Privada Hotel Condes d'Urgell
Privada Hotel AC Hoteles
Privada Hotel Zenit Hoteles
Privada Hotel Paradores
Privada AAVV B The Travel Brand
Privada AAVV Iltrida Viajes
Privada AAVV Pirineu Emoci6
Privada Restaurante La Huerta
Privada Restaurante La Tagliatella
Privada Restaurante Foster Hollywood
Publica Museo Museo de Lleida
Publica Monumento La Seu Vella
Publica Promocion Diputacion
Publica Promocioén - Informacion Ayuntamiento

FUENTE: Elaboracion propia
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nuevas tecnologias en las empresas turisti-
cas, centrandonos en los efectos que se pro-
ducen en cada uno de los agentes economi-
cos afectados: las empresas, los organismos
publicos y, finalmente, los consumidores.

Con la finalidad de lograr los objetivos
previamente mencionados se realizaron en-
cuestas en profundidad a expertos del sector
turistico que nos ayudaron a formular los
cuestionarios estructurados. Una vez obte-
nidos los resultados se cre6 un grupo de dis-
cusion para obtener una visidon mas amplia
de los resultados obtenidos y las principales
conclusiones. La muestra de los expertos se
realizd procurando tener una muestra de es-
pecialistas provenientes de diferentes am-
bitos del sector turistico, tanto de la gestion

privada (como son empresas de alojamiento,
de intermediacion o restauracion), como de
organismos publicos y recursos turisticos tal
como muestra en el cuadro 1.

IV. TENDENCIAS DE FUTURO: TIC
Y EMPRESAS TURISTICAS

Segun las respuestas obtenidas por el pa-
nel de expertos las principales estrategias
que tendrian que llevar a cabo los organis-
mos publicos para promover la introduccién
de las TIC, tendrian que ser realizar accio-
nes de formacion y reforzar las relaciones
entre las empresas y la administracion pu-
blica, asi como habilitar infraestructuras de
las TIC para el desarrollo de las empresas.

Grafico 1
Sectores turisticos con mejores expectativas de crecimiento

Ocio

Transporte

Restauracion

Informacién

Alojamiento

Intermediacion

FUENTE: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del grupo de expertos
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Los objetivos principales que las empre-
sas turisticas quieren conseguir, sin duda
alguna es vender, seguido de realizar ac-
ciones de publicidad y promocion, también
le conceden una importancia intermedia a
abrir nuevos mercados y mejorar el servi-
cio al cliente, lo que parece logico ante la
proliferacion actual de la cultura de servi-
cio y atencion al cliente con todas las cer-
tificaciones actuales de calidad. Sin embar-
g0, no consideran importante la mejora en
la comprension del consumidor tanto para
obtener informacidn como para la captacion
de clientes.

Un aspecto que han destacado las em-
presas de intermediacion es que la implan-
tacion de las nuevas tecnologias en algunos
casos les lleva a una disminucion de sus
cifras de ventas, al poner en contacto a los

productores de los servicios con el cliente
final se pierde el papel del intermediario y
la pérdida de las comisiones.

La simplicidad, la facilidad de acceso, la
navegacion clara y la presentacion clara de
los productos son claves a la hora de dise-
flar un Website relacionado con el ambito
turistico, le siguen los elementos de actua-
lizacion de datos y de proporcionar infor-
macion. Estos datos son importantes puesto
que recogen conceptos importantes de usa-
bilidad de las webs. Aunque no siempre, los
gestores de los establecimientos virtuales
siguen estos principios. Por otro lado, algiin
experto ha afiadido dentro de esta pregunta
la necesidad de disponer de medios que per-
mitan la fidelizacion de los clientes a través
de su pagina web.

Grafico 2
Factores claves para el disefio de un sitio web turistico
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del grupo de expertos
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El factor principal que causard un cre-
cimiento significativo de incorporacion de
las TIC serd la aparicion de nuevos medios
de acceso disponibles para la poblacion, los
moviles, las apps etc., seguido del aumento
de la utilizacion de las tecnologias en la po-
blacién en general.

Las principales barreras para la entrada
de las TIC en las empresas turisticas son
desconocimiento de la tecnologia y de los
programas informaticos, asi como una in-
fraestructura deficiente y de factores eco-
némicos por las elevadas inversiones, los
costes de implantacion y los costes de man-
tenimiento.

Referente a los consumidores los prin-
cipales incentivos para la utilizacion de las
TIC valorados por los expertos son obtener
informacion, obtener un servicio a mayor
velocidad y conocer el servicio o producto
con antelacion, ademads de un trato persona-
lizado, en cambio las principales resisten-
cias son la seguridad y la privacidad.

En cuanto a los servicios mas utilizados
por parte de los usuarios de empresas turis-
ticas en el futuro segiin los expertos conti-
nuaran siendo las redes sociales, el correo
electronico y los buscadores. Asimismo, se
detecta una disminucion de los portales y
los blogs.

Grafico 3
Motivaciones para el uso de las TIC por parte de los consumidores
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del grupo de expertos.
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Grafico 4
Servicios mas utilizados por los usuarios
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del grupo de expertos.

el correo electronico y los sistemas de rela-
cioén con los clientes. Dandole una impor-
tancia mucho menor a los establecimientos

Concerniente a los procesos tecnologicos
mas utilizados por parte de las empresas tu-
risticas desde el punto de vista de los exper-
tos seran los buscadores, las redes sociales, virtuales y los portales.

Grafico 5
Recursos tecnologicos mas utilizados por parte de las empresas turisticas
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos del grupo de expertos.
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Por ultimo, la utilizaciéon de las redes
sociales por parte de los establecimientos
turisticos puede generar, en opinion de los
expertos encuestados, publicidad y promo-
cion, aumento del trafico, abrirse a nuevos
mercados y aumentar las ventas. Sin embar-
go también consideran que cabe la posibi-
lidad de que las redes sociales aporte a los
establecimientos turisticos una pérdida en
las ventas y generar una imagen equivocada
del mismo siempre que no se lleve a cabo
una buena gestion de las mismas.

V. CONCLUSIONES

En la altima década las empresas turis-
ticas estan realizado importantes esfuerzos
para lograr implantar las nuevas tecnologias
y poder seguir siendo competitivas. Sin em-
bargo la respuesta de los expertos nos per-
mite concluir que esta implantacion no es
undnime y que queda un largo camino por
recorrer.

Las respuestas de los expertos han desta-
cado la brecha o diferencia que existe entre
las expectativas de la utilizacion de las TIC
por parte de los clientes de interactuacion,
personalizacion y especializacion y las ex-
pectativas de los empresarios de mejora de
la cifra de ventas y rentabilizacion de la ges-
tion.

Esta diferenciacion de posturas es debi-
do a la escasa sensibilizacion, de los em-
presarios hacia la cultura relacional actual
de las nuevas generaciones, basada en la
informacion la sociedad del conocimiento y
la globalizacion. Los empresarios son cons-
cientes de la importancia de la implementa-
cion de las TIC en la gestion pero muchos

72

de ellos todavia no han iniciado acciones de
adaptacion e innovacion. En la actualidad
no es suficiente tener presencia en la Red,
nuestras empresas tienen que interactuar y
relacionarse.

Las empresas turisticas deben reorga-
nizar sus servicios para poder beneficiarse
de las TIC. Los sitios Web bien disefiados,
las nuevas aplicaciones, las redes sociales
etc. Pueden ayudar a las empresas locales
a ofrecer a los usuarios servicios Gnicos, es-
pecializados y diferenciados; captando las
intenciones de los visitantes, las expectati-
vas, el grado de conocimiento del territo-
rio, motivaciones, intereses, de esta forma,
lograran aumentar la calidad y cantidad de
los servicios ofrecidos y demandados por
los turistas, reduciendo los intermediarios y
contribuyendo al crecimiento del empleo y
al desarrollo economico. Por tanto, las em-
presas turisticas que incorporen las nuevas
tecnologias mejoraran su posicionamiento
y aumentaran su competitividad y cuota de
mercado, sin embargo aquellas empresas
que no incorporen las TIC en su gestion
quedaran cada vez mas relegadas poniendo
en peligro su supervivencia.

La situacion respecto a las nuevas tecno-
logias esta mejorando dia a dia pero tenemos
que ser constantes. Es responsabilidad de la
administracion, las empresas y los usuarios
trabajar para la implantacion de las nuevas
tecnologias puesto que ésta sera una pieza
clave para el desarrollo del sector turistico
que influye de manera directamente propor-
cional en la economia y el empleo.

Para superar estos obstaculos es preciso
que se entable un didlogo entre los distintos
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organismos publicos, las organizaciones y
las empresas particulares que intervienen en
el turismo. Es necesario que se establezcan
alianzas para aprovechar el potencial que
encierran las TIC para el turismo.
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