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Resumen: Los recursos patrimoniales son frigiles y no renovables, sin embargo el desarrollo de la actividad wiristica depende de ellos a tra-
vis de la creacidn de nuevos producios v destinos wristicos, Dicha interdependencia provoca efecios positivos y negatives sobre los recursos pa-
trimaniales v las dreas donde és10s se encuentran, lo que provecs la necesidad de aplicar modelos de gestion del patnmonio turistico basados en
la sostenibilidad. en la bisqueda de la inegracidn econdmica y social del wrismo en el drea donde se desarrolla. En el presente estudio se pone
de muanifiesto el papel absolutamente fundamental que la tecnologia juega en ¢l avance hacia un desarrollo sostenible del patrimonio turistico.

I. INTRODUCCION

Desde una perspectiva amplia se po-
dria considerar patrimonio turistico al
- entorno natural, cultural y monumental de
un drea determinada [Millar, 1995]. Se
incluye en este definicién el patrimonio
cultural constituido por los monumentos
y edificios, obras de pintura y escultu-
ra, obras conjuntas del hombre y la na-
turaleza, todas ellas con valor universal;
también se incluiria el denominado patri-
monio vivo formado por el folklore, las
creencias, las tradiciones, los lugares histo-
ricos, la literatura, la lengua, las bibliotecas,
etc., asi como ¢l patrimonio natural cons-
tituido por formaciones geoldgicas, fisi-
cas, zonas biologicas, de hdbitat animal
y vegetal de gran valor desde un punto
de vista cientifico y paisajistico [Melén-
dez, 1995).
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De ello deducimos el cardcter dinidmico
y flexible del concepto de patrimonio, con
caracteristicas de fragilidad y con un mar-
cado cardcter no renovable [Troitifio,
1996]. Es por ello que la presidn que pueda
ocasionar el turismo cultural sobre el mis-
mo puede ocasionar su destruccion. Se ori-
ginan, por tanto, dos actuaciones con rela-
cidn al patrimonio cultural: el desarrollo de
la actividad turistica y la bisqueda de la
conservacion del patrimonio.

Como consecuencia de este proceso sur-
e ¢l concepto de sostenibilidad vy la bis-
queda y aplicacion de modelos de desarro-
llo sostenible al &mbito turistico. Dichos
modelos persiguen la integracidn del turis-
mo en un marco compatible con la sociedad
y la economia local [Troitifio, 1998], que
sea respetuoso con el medio ambiente y el
patrimonio urbanistico [Campesino, 1998]
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de manera que preserve los recursos que
integran el patrimonio para generaciones
futuras y reparta de forma equitativa los
resultados derivados de las actividades eco-
nomicas generadas en torno a €l [Milne y
MNowosielski, 1997],

Se plantea, por tanto, superar la etapa
meramente promocional del trismo cultu-
ral y avanzar en la aplicacién de modelos de
gestion del patrimonio en los que se persiga
como objetivo fundamental la concepcion
del sitio turistico de forma integrada con la
naturaleza, cultura v economia de su zona,
ocupando un lugar importante el conoci-
miento de las raices y la evolucién de la co-
munidad actual. Esta gestion del patrimonio
debe ser compartida por los agentes que in-
tervienen en la actividad turistica [Melén-
dez, 1995].

Dentro de esta gestion del patrimonio
ocupa un lugar fundamental la gestién tec-
noldgica orientada hacia la proteccion del
entorno, y hacia el suministro del producto
turistico.

1. TURISMO CULTURAL:
CONCEPTO,
CARACTERISTICAS Y
SITUACION ACTUAL

Consideramos al turismo como un acte
gue supone un desplazamiento que conlleva
el gasto de renta y cuve objetivo principal
ex conseguir satisfaccion v servicios, gue se
ofrecen a través de una actividad producti-
va, generada mediante una inversion previa
[Figuerola, 1985]. dentro del cual engloba-
mos al turismo cultural, el cual debe cum-

plir con las siguientes condiciones [Unidn
Europea, 1993]:

* Que el turista o excursionista posea el
deseo de cultivarse, de entender y co-
nocer obras, construcciones y forma-
clones que va a visitar.

* Que se utilice un recurso culwral.

* Que se produzca la intervencion de un
intermediario, persona, documento o
material audiovisual.

Que a su vez facilita una conciencia de
identidad cultural comunitaria [Unién Eu-
ropea, 1993] e incentiva el desarrollo eco-
nomico y social de determinadas areas y
ciudades [Bote, 1998]. Estas condiciones
no dependen de si es la finalidad principal
perseguida por el turista o tiene un caricter
secundario en sus actividades [Bote, 1998].

El turismo cultural, por tanto [Clavé, 1996]:

= Facilita la aparicién de nuevos pro-
ductos.

* Permite el establecimiento de formas
de aprovechamiento turistico no some-
tidas a ciclos estacionales.

» Ofrece posibilidades de desarrollo de
nuevos destinos y consumos comple-

mentarios a los destinos tradicionales.

» Responde a la creciente segmentacion
de la demanda.

* Satisface necesidades vacacionales de
corta duracion y reducido coste.
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= Proporciona mayor satisfaccion a seg-
mentos de demanda activos.

* Afiade valor a la experiencia turistica.

Es obligado reconocer el crecimiento no-
table del turismo cultural durante los dlti-
mos tiempos, con tasas del 17% anual (1)
en el periodo comprendido entre 1986 vy
1996 [Marchena, 1998], que en pafses
como Espafia presenta un importante poten-
cial de crecimiento dada su infraestructura
de ciudades patrimonio de la Humanidad y
su importante patrimonio cultural.

Entre las causas que justifican el creci-
miento del turismo cultural podemos des-
tacar:

* Fragmentacién del los periodos vaca-
cionales [Bote, 1998].

* Aumento del turismo de corta duracion
y de fin de semana.

» Nuevas pautas de la demanda turisticas
en las que prima el individualismo en
la experiencia turistica y un mayor ni-
vel de exigencia por parte del turista.

« Aumento de la motivacion cultural
como motivacion secundaria.

* Renovada atraccién y motivacion por
los recursos patrimoniales y urbanos
[Marchena, 1998], los eventos cultura-
les y una amplia variedad de activida-
des de ocio y diversion [Jansen-Verbe-
ke, Lievois, 1999]

* La ruristificacion del paisaje urbano.
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El turismo cultural se encuentra profun-
damente centrado en la oferta monumental
mis importante [Prats, 1997], con un objeti-
vo fundamental de adaptar los recursos tu-
risticos a las demandas del turista indivi-
dual, concediendo un papel esencial a la
oferta complementaria. Un componente
fundamental radica en la accesibilidad, tan-
to en términos de horarios como de modali-
dades de acceso a los recursos culturales
[Marchena, 1998]. Es un turismo con una
estacionalidad sostenida, influida relativa-
mente por las vacaciones escolares. Es una
actividad de corto plazo, con un gasto me-
dio diario reducido [Jansen-Verbeke y Lie-
vois, 1999; Prats, 1997], en donde la rela-
cion calidad precio determina en gran
medida la seleccion del destino. Un factor
importante radica en la obtencién de infor-
macion rdapida y actualizada sobre el pro-
ducto, calidad, y oferta de actos culturales,
exposiciones, etc. [Marchena, 1998].

III. GESTION DEL PATRIMONIO
Y TURISMO CULTURAL

Los mutuos beneficios que se derivan de
la relacién turismo - patrimonio provoca
que ambos tengan objetivos econdmicos
comunes. La conservacién de los recursos
patrimoniales y su proceso de transforma-
cion en productos turisticos son un incenti-
vo para la revitalizacion de la identidad
cultural a nivel regional, nacional e interna-
cional. El mercado turistico necesita los re-
cursos patrimoniales para el desarrollo de
nuevos productos. Dichos productos au-
mentan el valor de la experiencia turistica
de forma qgue el interés de ambos sectores,
patrimonio y turismo, son altamente com-
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patibles. La interdependencia entre ambas
areas es inevitable [Jansen-Verbeke y Lie-
vois, 19997,

Esta sinergia produce condicionamientos
e influencias reciprocas. El sector turistico
supone una fuente de riqueza y de benefi-
cios positivos sobre el entorno econémico -
social, al favorecer la elevacion de nivel de
vida de la zona asi como facilitar los inter-
cambios y contactos culturales. Igualmente
favorece la conservacion del entorno patri-
monial, medioambiental y urbanistico al
poder contribuir a este objetivo las rentas
que genera.

Por otra parte el turismo puede generar
efectos no deseados sobre los recursos pa-
trimoniales de cardcter patrimonial o socio-
economico |Valls er al., 1996]:

« Efectos del ciclo de transporte, provo-
cados por la utilizacion del suelo debido
al impacto de sus infraestructuras como
los derivados del consumo de combusti-
bles v las emisiones producidas.

* Efectos del ciclo de estancia, que ade-
mis de la utilizacidn del suelo debido a
la construccion de hoteles y restauran-
tes y otras infraestructuras turisticas se
traducen en una presién sobre los re-
cursos patrimoniales, la generacion de
basuras v los consumos excesivos lo-
cales.

Los efectos negativos que genera el desa-
rrollo de la actividad turistica se traduce en
el deterioro del patrimonio cultural, el ries-
2o de generacion de efectos no deseables
sobre la identidades locales y el desarrollo
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sociocultural, la pérdida de calidad de vida,
una excesiva dependencia del turismo vy.
por tanto, un aumento de la fragilidad de la
estructura economica local ante la crisis del
sector [Prats, 1997].

La sobrecarga de la capacidad turistica
pone de manifiesto la necesidad de contro-
lar los flujos de visitantes con el objetivo de
evitar la degradacion de las propias fuentes
generadoras de la actividad turistica cultu-
ral [Prats, 1997] y alcanzar, de este modo,
un desarrollo sostenible del turismo cultural
evitando el cumplimiento en su totalidad de
la teoria del ciclo vital (Tabla 1).

Para la bisqueda de la optimizacion, en
clave de sostenibilidad. de la gestion el pa-
trimonio turistico se hace necesaria la ob-
servacion de las siguientes pautas de actua-
Cr1onm:

» Accesibilidad: fijacién de los limites

de capacidad de carga de los recursos

Tabla 1

FASES DEL CICLO VITAL DE LOS
DESTINOS TURISTICOS

Etapa Caracteristicas

1. Inicio Promocidn ¢ inicio del crecimien-
to del nimero de visitantes.

—

El crecimiento del mimero de visi-
tantes aumenta de manera impor-
tante.

2. Prosperidad

1. Estancamiento | Se estanca ¢l erecimiento del mi-
mero de visitantes.

Importante retroceso del namero
de visitantes,

4, Retroceso

Fuente: Trmtifn, |9E
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turisticos, canalizando de manera ade-
cuada el flujo de visitantes [Troitifio,
1998] y realizando una adecuada ges-
tion de los horarios y de las condicio-
nes de accesibilidad al patrimonio
|Marchena, 1998]

Investigacion: potenciar las investiga-
ciones y estudios de forma que sumi-
nistren datos e indicadores fiables so-
bre el flujo de visitantes y la capacidad
de carga de los recursos turisticos
[Troitifio, 1998

Formacidn: mejorar vy especializar la
formacién de los recursos humanos
para adaptarse a las necesidades de las
distintas demandas de turismo cultural
y favorecer la formacion de gestores de
museos, monumentos, etc. También es
necesario dar formacién a la poblacién
local residente sobre su patrimonio, de
forma que sean mds respetuosos con el
mismo vy con ¢l medio ambiente, asi
como dar informacion sobre las cultu-
ras y paises de procedencia de los visi-
tantes.

Promocion vy comercializacion: orien-
tadas a diversificar la oferta mediante
la creacion de nuevos productos de
modo que se distribuyan mejor los flu-
jos turisticos entre los distintos recur-
s0s y a lo largo del aino, y de este modo
permitir una mayor rentabilizacion de
las infraestructuras existentes [Troiti-
o, 1998]. Ademis. es necesario orien-

» Interpretaciadn: de los recursos patri-

moniales atendiendo a la autenticidad
y la identidad local lo que exige una
continua actualizacion de la informa-
cion en los distintos formatos de pre-
sentacion [Marchena, 1998].

Presentacion: reconocimiento de la
dialéctica de los grupos turisticos, ya
que cada uno de ellos (excursionistas,
hombres de negocios) tiene unas nece-
sidades v motivaciones diferentes en la
contemplacion de los recursos patri-
moniales. Es necesario realizar una de-
limitacién del patrimonio de modo que
se creen unas infraestructuras y un di-
sefio urbano que permita mejorar la ca-
lidad de vida de los residentes y facili-
ten el desarrollo de la actividad
turistica [Marchena, 1998].

Financiacion: establecimiento de una
tasa de retorno en la comercializacion
del patrimonio, es decir, detraer de las
rentas turisticas recursos que se desti-
nen a la conservacion y mejora del pa-
trimonio [Marchena, 1998] y ofrecer
incentivos para la realizacion de inver-
siones orientadas hacia la mejora del
medio ambiente v la preservacion del
patrimonio.

Coordinacion: dada la complejidad
competencial es necesaria la coordina-
cion y cooperacion ente las Adminis-
traciones Publicas y el sector privado
[Bote, 1998].

tar la promocion hacia la educacion Dichas pautas de actuacion deben apli-
cultural de la demanda [Marchena, carse mediante la sustitucién del enfoque
1998]. exclusivo de conservacidn y vigilancia por
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el de revaloracion turistica [Bote, 1998] al
tiempo que deben estar encaminadas a la
biisqueda de la calidad |Troitifio, 1998]. La
aplicaciéon de la tecnologia resulta funda-
mental para el logro de dichos objetivos asi
como para un adecuado desarrollo de cada
una de las pautas de actuacion anteriormen-
te citadas.

No obstante, lo fundamental es que todos
los agentes implicados, va sean los residen-
les, visitantes de la zona, la Administracion,
eviten que los denominados limites de cam-
bio aceptable sean superados [Mc Manus,

1998].

IV. PAPEL DE LA GESTION
TECNOLOGICAENLA
SOSTENIBILIDAD TURISTICA

Las tecnologias, v en particular las Tec-
nologias de la Informacién y de las Teleco-
municaciones (TIC), se convierten en ins-
trumentos esenciales para que el sector
turistico mejore su eficiencia y aumente su
competitividad [Buhalis, 1997] dado el ca-
racter intensivo de la actividad turistica [De
Miguel ef al., 2000]” No obstante, la aplica-
cion tecnoldgica que requiere una adecuada
gestion del patrimonio no sélo consiste en
la utilizacion de las TICs, sino de todas las
tecnologias que favorezcan la sostenibili-
dad de los recursos patrimoniales.

Las nuevas tecnologias y su aplicacion al
sector turistico han provocado la aparicion
del concepto de reingenieria de la industria
turistica, al poder ser utilizadas para rees-
tructurar los procesos turisticos, de modo
que se consiga aumentar la satisfaccion del

cliente v la productividad de la empresa tu-
ristica.

La tecnologia juega los siguientes pape-
les [Stipanuk, 1993]:

— Creadora de la actividad turistica.

— Mejoradora de la experiencia turis-
tica.

— Protectora de la actividad turistica.
— Herramienia de la industria turistica.

A la que podemos anadir el papel de la
tecnologia como adaptadora de la actividad
turistica a las nuevas pautas de la demanda.

IV.1. La tecnologia como creadora de la
actividad turistica

Hace referencia al papel que juega la tec-
nologia en la creacion de productos y desti-
nos turisticos asi como de la propia expe-
riencia turistica. Resulta de gran interés
sefalar que una de las formas turisticas en
expansion tiene en la tecnologia el objetivo
principal de la experiencia turistica (par-
ques teméticos, visitas a fdbricas...). La
creacion de nuevos productos turisticos jun-
to con la diferenciacion de la oferta turistica
resultan esenciales para la sostenibilidad de
los recursos turisticos patrimoniales, tradi-
cionalmente muy saturados, al permitir una
mayor y mejor distribucion de la demanda
[Carus, L. 1999].

Por su parte, las TICs, facilitan, al per-
mitir un conocimiento on-line de la deman-
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da, ajustar a ésta el producto turistico. Un
elemento fundamental, en este sentido, es la
posibilidad de fijacién de precios éptimos a
través de la utilizacion de sistemas de vield
management. También contribuyen a la re-
duccion de la posible estacionalidad de la
actividad turistica, desarrollada en torno a
los recursos patrimoniales, al promocionar
diferentes atracciones a lo largo del ano,
apoyindose en la segmentacion de la de-
manda y estimulando una demanda mds es-
table [Buhalis, 1997].

IV.2. La tecnologia como mejoradora de
la experiencia turistica

La utilizacion de la tecnologia en la ges-
tion de la actividad turistica permite hacer
mds placentera la experiencia turistica. La
utilizacion de méaquinas traductoras en mu-
seos, equipos de video en medios de trans-
porte, de equipos de acondicionamiento de
instalaciones y medios de transporte son un
ejemplo [Carus, L. 1999]. También, la apli-
cacion de las TICs puede mejorar la compe-
titividad y el desarrollo sostenible de los
destinos de turismo patrimonial y de las pe-
quenas y medianas empresas, al mejorar la
experiencia turistica, aportando valor anadi-
do a la misma.

Por tanto, estos sistemas aumentan la sa-
tisfaccion del turista asi como su lealtad y
fidelidad hacia los destinos. En esencia,
cuanto mayor, mejor y mis accesible sea la
informacion sobre un destino patrimonial y
mas diferenciado sea el producto turistico
ofrecido mayor serd también el nombre de
visitantes, asi como su capacidad de gasto
[Buhallis, 1997].
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IV.3. La tecnologia como protectora de
la actividad turistica

Se trata de aplicaciones utilizadas para
preservar el entorno natural, aplicaciones
cuyo objetivo es la prevision y proteccion
frente a fendmenos naturales y aplicaciones
cuyo objetivo es incrementar el grado de
proteccion y seguridad del visitante [Carus,
1999].

El turismo dana el entorno de diversas
formas, a través del excesivo consumo
de agua, el vertido de agua no tratada en
rios, lagos y mares, las emisiones contami-
nantes, etc.: por tanto, es necesario aplicar
las tecnologias disponibles para reducir el
consumo de energia y recursos por turista.
Lo anterior permitiria a las empresas turisti-
cas reducir su impacto sobre el entorno, re-
ducir sus costes, crear nichos de mercado de
productos turisticos culturales-medioam-
bientales y preservar el futuro de la activi-
dad turistica a través de un desarrollo soste-
nible. No obstante, dichas aplicaciones no
se utilizan de manera generalizada debido a
la propia fragmentacion de industria turisti-
ca, asi como la falta de conciencia medio-
ambiental [Kahlenborn, 1998]

Las tecnologias de informacion y las te-
lecomunicaciones puedan reducir los 1im-
pactos negativos sobre el entorno de un des-
tino de recursos patrimoniales, llamando la
atencion de los visitantes y de los residentes
sobre la fragilidad y la no renovabilidad de
los recursos patrimoniales de la zona. Puede
ser utilizadas para educar a ambos grupos v
ensefiarles practicas o métodos que contri-
buyan a la proteccién medioambiental, sin
que ello suponga necesariamente una re-
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duccién de su diversién. También sirven
para concienciar a la poblacion local sobre
el hecho de que su prosperidad a medio y
largo plazo depende de la conservacion del
entorno. Por tanto, podemos, concluir que
la capacidad que poseen las tecnologias de
informacién y telecomunicaciones, y en
concreto, los sistemas integrados de infor-
macion, gestidn y reservas en destino, para
gestionar la oferta y demanda turistica, que
le permiten utilizar los recursos medioam-
bientales de forma que se maximice la satis-
faccion de los residentes y visitantes sin sa-
crificar la sostenibidad de los recursos.
Igualmente, facilitan la mejor distribucion
de los visitantes en los destinos de los dis-
tintos recursos patrimoniales existentes, al
poner a disposicion de los agentes turisticos
modelos de prediccion de llegadas, de over-
booking, médulos de gestion de trifico, de
generacion y disefado rutas o servicios al-
ternativos de manera que se consiga satisfa-
cer al cliente y no deteriorar el entorno
[Buhalis, 1997].

IV.4. La tecnologia como herramienta
de la industria turistica

Es el papel més reconocido a la tecnolo-
gia en la industria turistica [Carus, L. 1999],
En €l destaca la importancia de las TICs a
través de aplicaciones comunes a diversos
factores o mediante aplicaciones especifica-
mente disenadas para el sector turistico; de
tal manera que permite mostrar al cliente el
producto o servicio turistico con todas sus
caracteristicas, informandole de la disponi-
bilidad existente y permitiéndole realizar
reservas y pagos en linea. La utilizacion de
la tecnologia como herramienta de la indus-

tria turistica permite acometer muchas de
las pautas de actuacién que anteriormente
se han senalado como esenciales en el logro
de la sostenibilidad:

* El reestablecimiento de la equidad en
la distribucion del poder y de los bene-
ficios econdmicos derivados de la acti-
vidad turistica, entre los diferentes
agentes que forman la cadena de distri-
bucion del producto de turismo patri-
monial y reduciendo el poder de los
touroperadores [Buhalis, 1997].

= La integracién economica de la activi-
dad turistica patrimonial en el drea
donde se desarrolla. Acceso de las
PYMEs al negocio turistico con una
mayor participacion en la actividad v
en su propiedad. Se ofrecen nuevas
oportunidades a los nuevos y pequenos
nichos de productos de turismo cultu-
ral para alcanzar los mercados poten-
ciales.

* La coordinacion de las PYMEs locales
a la hora de promocionar un destino de
turismo patrimonial, dar informacién
sobre el mismo, asi como la posibili-
dad de realizar reservas y pagos.

» La oferta de informacion actual, com-
pleta, correcta, precisa y no sesga-
da para que los sistemnas tengan credi-
bilidad y obtengan la confianza del
cliente.

» La gestion de la oferta y demanda tu-
ristica mediante la utilizacion de datos,
tendencias y predicciones, lo que apo-
va el proceso de toma de decisiones.
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* La promocion de una oferta mas di-
ferenciada, al proporcionar informa-
cion sobre actividades locales, fiestas
populares, costumbres, acontecimien-
tos, etc., al ttempo que facilitan la rea-
lizacion de reservas y ventas.

* La mejora de la satisfaccién de la
clientela, al jugar las TICs un pa-
pel fundamental en la gestidén de la
demanda turistica patrimonial al apo-
yar y mejorar la experiencia del consu-
midor antes, durante y después de la
visita.

* La integracion socio-cultural del turis-
mo. Al difundir informacion sobre la
sociedad local, la cultura, la historia,
las costumbres y comportamientos del
lugar de destino se favorece el estable-
cimiento de una comprension y respeto
mutuo entre residentes y visitantes del
drea patrimonial. El suministro de toda
esa informacién favorece la formacion
de expectauvas realistas tanto en los
visitantes (informacidn precisa del des-
tino) como en los residentes, lo cual re-
duce los posibles conflictos que pudie-
ran surgir asi como los impactos
negativos sobre el entorno y los recur-
s0s patrimoniales.

+ Los procesos de formacién. Las TI1Cs
pueden ser también utilizadas para el
desarrollo y realizacién de cursos de
formacion de forma que las personas
que trabajan en el sector turistico de la
zona mejoren la cualificacion y ad-
quieran un conocimiento minimo (cri-
tico) de conceptos turisticos.
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IV.5. La tecnologia como adaptadora
de la actividad turistica a las nue-
vas pautas de la demanda

El sector turistico esta sufriendo un pro-
fundo cambio en los dltimos afios donde la
tecnologia tiene un papel esencial permi-
tiendo la reduccion de costes, el rediseio de
los productos ofertados y la utilizacidon de
nuevos canales de comunicacion, entre los
cuales las redes de comunicaciones de libre
acceso como Internet juegan un papel cru-
cial [Sheldon, 1997]

El sector turistico estd respondiendo a los
cambios en la demanda, a través de las tec-
nologias de informacién, del siguiente
modo:

« Mediante una modificacién de la es-
tructura del mercado turistico que per-
mite satisfacer mejor las necesidades
de los consumidores de productos tu-
risticos.

El uso de las tecnologias de informa-
¢ion estd provocando un aumento de la
competencia turistica debido al papel
que otorgan a las PYMEs, al tiempo
gue favorecen la aparicion en el mer-
cado turistico de nuevos paises como
destinos competidores. Dichas tecno-
logias facilitan la fidelizacion de la
clientela a través del contacto directo
con ¢l cliente, al tiempo que potencian
la diferenciacion del producto turisti-
co. La reduccion el coste de las tecno-
logias informdticas vy de transmision
de datos ha provocado que estas em-
presas tengan mids oportunidades de
adquirir el equipo que les permita
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conectarse a las grandes redes de datos
turisticos.

En segundo lugar, la aplicacion de
las TT estd favoreciendo la segmenta-
cion del mercado turistico debido a las
distintas respuestas que provoca entre
los consumidores. Las empresas turisti-
cas deben examinar cuidadosamente
las expectativas tecnoldgicas de sus
segmentos de mercado. La satisfaccion
de dichas expectativas exigird una
mayor diferenciacion del producto tu-
ristico.

El establecimiento de barreras a la
entrada en el sector también se ha visto
favorecido por la aplicacion de las tec-
nologias de la informacién, ya que en
la actualidad la realizacién de una in-
version minima en tecnologia resulta
esencial para competir de modo efi-
ciente.

La utilizacion de estas tecnologias
de informacion estd provocando, tam-
bién, cambios en la estructura interna
de la empresa turistica, asi como en su

menes de ventas. Consecuencia de ello
las empresas turisticas, sobre todo las
pequeiias v medianas empresas, se
orientan hacia segmentos especificos
del mercado y hacia la utilizacién de
canales de distribucién mds lucrativos
gque permiten mayores margenes.

Pero tal vez, la consecuencia mas
importante que la aplicacién de las tec-
nologias de informacidn tiene sobre la
estructura del mercado turistico es el
proceso de desintermediacion. Los
avances tecnoldgicos estin transfor-
mando los procesos de distribucion de
viajes. Las nuevas tecnologias de dis-
tribucién estdn acercando a los provee-
dores turisticos y consumidores finales,
obligando a las profesiones de distribu-
cion turistica a reconvertirse [De Mi-
guel er al., 2000] a través de la defini-
cion de nuevos productos y precios
turisticos mucho mas ajustados a las
nuevas caracteristicas de la demanda,
que ademas permiten una mayor dife-
renciacion del producto.

Aparte de los cambios anteriores, las tec-

dimensidn, al favorecer procesos de fu-
sion verticales y horizontales que ha-
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CeNERE- - '}f'lm - wdco clemento que per

mitia acercarse a ello era la tarjeta con ban-

nologias de informacion permiten el redise-
fio de los productos ofertados, lo que resulta
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con respecto a los servicios dentro de las
cuales la velocidad tiene una gran impor-
tancia. En concreto, se considera que la in-
formacion es el parametro de calidad mads
importante para obtener un servicio eficien-
te. Debido a la existencia de estas expectati-
vas por parte de los consumidores, el tiem-
po se ha convertido en un factor esencial
que determina la competitividad de los
servicios turisticos, para lo cual resulta
absolutamente fundamental la aplicacién
de las tecnolpgias de la informacion [Shel-
don, 1997]
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