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RESUMEN

La transformacion digital o digitalizacion es uno de los retos a los que hoy en dia se enfrentan
las industrias y, de manera significativa, las empresas turisticas. La forma en la que los turistas se
informan y organizan sus viajes ha ido cambiando debido a la introduccion de nuevas tendencias (Big
Data, Cloud, E-mobile, Internet de las Cosas y las redes sociales) que se han visto facilitadas por la
penetracion de los dispositivos tecnoldgicos (smartphones, tablets, pulseras wearables, paneles
tactiles).

Entre todas esas novedades, las redes sociales han llegado a ser la tendencia méas util para el
sector turistico durante estos ultimos afios, ya que, no solo ha abierto nuevas vias de comunicacion,
sino también ha modificado el modelo de negocio de estas empresas turisticas. Esta interaccion en
la digitalizacion puede ser transformada en valor afiadido por las empresas del sector turistico
mejorando la toma de decisiones y la experiencia del viajero gracias a la oferta de servicios
personalizados que se ajustan a las necesidades de los denominados “turistas digitales.” El analisis
de la situacion actual de la digitalizacion en el sector turistico Canario se efectua en este trabajo en
base al ejemplo del Centro Comercial (CC) Siam Mall. En esta investigacion se han utilizado varios
instrumentos para recoger la informacion deseada (analisis GEPS, Benchmarking, y analisis DAFO).
Ademas, hemos presentado las herramientas tecnologicas que pueden aumentar la diferenciacion
con respecto a los centros comerciales de la competencia.

Palabras clave: Marketing Digital Turistico, Big Data, TICs.

ABSTRACT

Digital transformation is one of the current challenges that many industries are facing, especially
the tourism industries. The way in which tourists are informed and organize their trips has been
changing due to the introduction of new trends (Big Data, Cloud, E-mobile, Internet of things and social
networks), facilitated by the penetration of technological devices (smartphones, tablets, wearable
bracelets, touch panels).

Among all these innovations, social networks have become the most important trend for the
tourism sector in recent years. These trends not only have opened new channels of communication,
but they have also modified the business model of these tourism companies. This interaction in
digitalization can be transformed into added value by companies in the tourism sector improving
decision-making and the traveler's experience thanks to the offer of personalized services that fit the
needs of the so-called “digital tourists.” The analysis of the current situation of digitalization in the
Canarian tourism sector is based in this project on the example of the Shopping Center Siam Mall. In
this research we have used several instruments to collect the information (such as GEPS analysis,
Benchmarking, and SWOT analysis). Apart from that, we have presented technological tips that could
increase differentiation of Siam Mall with respect to other competitive shopping centers.

Key words: Digital Tourism Marketing, Big Data, TICs.
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1. INTRODUCCION

El turismo es uno de los sectores econémicos mas dinamicos a nivel mundial: contribuye
a la balanza de pagos, al nivel de inversion, participa en el empleo y aporta divisas, y contribuye
al equilibrio regional.

Pese a la inestabilidad social y politica de algunos destinos, el turismo registrd crecimiento
en 2019, con un avance del 3,8% sobre el afio anterior, hasta alcanzar los 1.500 millones de
viajeros en el mundo (Organizacion Mundial del Turismo, 2019).

Espafia ocupa, segun el ranking mundial OMT, el segundo puesto en cifras por visitantes,
asi como por ingresos por turismo con una cuota de mercado superior a 7 % en ambas variables.
La contribucion del turismo a la economia espafiola es del 11% al PIB y genera un porcentaje
similar de empleo.

El desarrollo de la actividad turistica no sélo ha mejorado la economia en general, sino
que también “ha ayudado a la creacion de puestos de trabajo y ha favorecido una balanza de
pagos saludable” (Banco de Espafia, 2018). Gracias a todas estas ventajas economicas, el turismo
se ha convertido en una actividad privilegiada dirigida a todas las clases sociales y ha dado lugar
al turismo de masas.

Ademas de contribuir a la economia, la OMT, junto a la Red Espafiola del Pacto Mundial
de Naciones Unidas, ha visto que el turismo ha conseguido una serie de beneficios sociales y
culturales (OMT, 2016). En primer lugar, el turismo ha conseguido que las personas posean un
mayor enriquecimiento cultural; es decir, que las personas puedan conocer a otras personas de
diferentes lugares del mundo, aprender nuevos idiomas, culturas, comidas, religiones, costumbres
(SERNATUR, 2017). En segundo lugar, el simple hecho de viajar hace a las personas conectar
consigo mismas, descubrir lo que realmente les interesa y disfrutar de experiencias Unicas v,
posteriormente, poder compartirlas con las personas mas cercanas, la familia y amigos.

Raul Posada, profesional de la Escuela de Negocios CEUPE (Centro Europeo de
Posgrado y Empresa) comenta que:

El cambio de mentalidad experimentado por los turistas actuales mas activos
y més cultos que buscan una vivencia o experiencia en sus vacaciones ha provocado
que el modelo turistico tradicional espafiol (las tres “S”: sun, sea and sand, lo que se
traduce como ‘sol, mary playa’) tenga un nuevo componente: la experiencia (Posada,
2017, p. 12).

Hoy en dia, la experiencia es el elemento clave en la actividad turistica y se afiade a las
ventajas econdmicas, sociales y culturales. Es importante destacar que “la implantacion de
Internet y las innovaciones tecnoldgicas en la actividad turistica han cambiado la gestidn del
modelo de negocio de las cadenas hoteleras” (Posada, 2017, p. 13).

Como ejemplo, en la Feria Internacional del Turismo (Fitur) 2018, se confirmé que:



La transformacién de lo digital tiene una serie de ventajas tanto para los viajeros
o turistas potenciales como para los destinos, cadenas hoteleras”; ademas, “la
digitalizacion supone mejora de las infraestructuras del servicio turistico, la introduccion
de nuevas experiencias digitales en los alojamientos hoteleros y la simplificacion de la
gestion de tramitar, alquilar o contratar servicios turisticos (Avila & Barrado, 2005, p. 3).

Segun la consultora The Boston Consulting Group méas del 95% de los turistas consideran
imprescindible utilizar recursos digitales en sus viajes (antes, durante y después) (Verdu, 2017).
En relacion con los hoteles, los directivos hoteleros consideran que la mision principal de todas
estas innovaciones es crear valor y ofrecer experiencias atractivas para los turistas potenciales
(SERNATUR, 2016). Por ello, la transformacién digital es muy importante para los directivos de
las cadenas hoteleras, ya que "estan en juego elementos como la adaptacion de las estrategias
de negocio en tiempo real o la ampliacion de la distribucion de los productos y de los servicios
turisticos" (Forum TurisTIC, 2018).

El objetivo de este trabajo es conocer la situacion actual de la digitalizacion que existe en
el sector turistico Canario; ademas, trataremos de mostrar el panorama actual de las tendencias
digitales, sobre todo las que tienen relacién con la gestion del alojamiento hotelero y centros
comerciales y de ocio en la isla de Tenerife, en base del ejemplo del Centro Comercial (CC) Siam
Mall.

Este trabajo se va a centrar en el estudio de las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion (TICS) en el sector turistico basicamente por dos razones principales. Primero, nos
vamos a enfocar en el andlisis de las TICS y redes sociales para tener un mayor conocimiento
previo acerca del fenémeno de la digitalizacion. Asi, buscaremos evidencias de las ventajas y
beneficios que las herramientas tecnoldgicas aportan a los alojamientos y establecimientos
turisticos. En segundo lugar, para elaborar la parte descriptiva de este trabajo, debido a la gran
cantidad de fuentes de informacién que hay en Internet, nos apoyaremos en fuentes secundarias.
Para lograr el objetivo de este trabajo se incluyen casos de éxito de diferentes hoteles, empresas,
centros comerciales y destinos turisticos, donde se hayan aplicado diversos proyectos de
digitalizacion.



2. ESTADO DE LA CUESTION

La tecnologia y la digitalizacién han transformado y han cambiado la industria turistica por
completo. Las tecnologias digitales han permitido que los viajeros estén mucho mas y mejor
informados de los destinos turisticos que antes. Segun Arroyo (2016, p. 3):

El sector turistico ha sufrido una gran transformacion digital debido a los avances en
las tecnologias de la informacion y comunicacion, la alta competencia dentro del sector y
las crecientes demandas de los consumidores.

El turista hoy en dia tiene un rol muy importante en la participacion y la organizacion del
viaje. Ahora el turista es exigente y tiene varias opciones entre las que elegir antes de viajar y
tiene el poder y las posibilidades de elegir su destino perfecto en base a las opiniones de otros
viajeros que ya han estado en un lugar determinado. De hecho, ha habido un gran aumento de
plataformas de intermediacidn que han creado nuevas formas de comunicacién entre los usuarios
con la finalidad de abaratar o compartir costes de los servicios turisticos o incluso de compartir
opiniones y pedir recomendaciones del destino. En definitiva, las compafias con este factor
colaborativo, por ejemplo, Airbnb, BlaBlaCar o TripAdvisor, estan haciendo temblar a las
compafiias mas tradicionales (Del Rivero, 2017).

El viajero que no conoce su futuro destino turistico hoy en dia se llevaria por las opiniones
y experiencias de otros viajeros que ya han estado en él. En estos casos, los turistas se convierten
en los propios generadores de contenido que comparten con futuros viajeros y mueven el turismo
hacia adelante. Gracias al progreso tecnoldgico, hoy en dia los clientes no necesitan pasar por
agencias de viajes, éstos tienen acceso a muchos mas productos turisticos entre los que elegir.
Es maés, hoy en dia si empresas o destinos turisticos no estan disponibles en Internet, al turista no
le transmite confianza de viajar y hospedarse en el lugar.

Después del afio 2020 hemos vivido, sin duda, una de las pandemias mas duras de la
humanidad, el nuevo coronavirus COVID-19. Nos encontramos en una época de incertidumbre.
No obstante, hay que estar preparado para cuando todo vuelva a ser mas 0 menos como antes,
aunque segun algunos expertos el turismo tal y como lo conocemos hoy en dia no volvera a existir.
Para ilustrarlo, nos hemos guiado por una entrevista realizada a dos profesionales: Asier Baquero,
director general de la Cadena hotelera Barcelo, junto con Virginia Herndndez, co-fundadora y
gerente de Alojamientos Rurales La Aldaba (Blog Ucam Online University, 2020). En esta
entrevista hablan dos profesionales del campo del turismo y del futuro que prevén que tendra el
sector turistico tras la pandemia por COVID. Para la evolucidn y adaptacion a los nuevos tiempos
es fundamental la digitalizacion del sector. Para ello, es clave tener un buen equipo especializado
en redes sociales, TICS y que sea innovador y creativo. El profesional en turismo pasara de
atender al cliente a asesorar.

A pesar de que la economia en general esta muy afectada y el sector turistico es uno de
los sectores mas castigados por la pandemia, no todo es negativo. Sin duda, para muchas
empresas resultara la quiebra, por eso es fundamental ser lo mas moderno e innovador y en eso
nos centraremos en este trabajo. Canarias, a pesar de que esta sufriendo muchas pérdidas, es



un destino que puede sacar cierta ventaja de la situacion, ya que Canarias es muy solicitada
como destino para teletrabajar (Hosteltur, 2020).

Debido al constante aumento del uso de los smartphones, la tecnologia empleada en el
sector turistico esta cada vez mas adaptada a los dispositivos moviles. Por este motivo, la
compaifiia telefénica Orange ha hecho un estudio en el campo de la digitalizacién del sector
turistico, comparando las empresas espafiolas con las del resto del mundo y mostrando en qué
ambitos invierten. Demuestran también el impacto que tiene el sector turistico en el PIB y en la
generacion de empleos. Este estudio nos aporta importantes datos estadisticos (porcentajes) que
nos pueden ayudar a sustentar nuestros argumentos con datos numéricos como, por ejemplo, la
presencia de hoteles en redes sociales. Asimismo, refleja las posibles barreras que podemos tener
a la hora de digitalizar un negocio (Fundacién Orange, 2016).

Un ejemplo de empresa que ha aplicado algunas de las medidas de la digitalizacion en el
sector turistico seria la cadena hotelera Sheraton. Esta cadena esta trabajando con la implantacién
de robots inteligentes (Canalis, 2018; Hosteltur, 2018). El objetivo de dicha reforma es la mejora
del servicio al cliente. La prestigiosa cadena hotelera pretende dar un paso al frente y
aprovecharse de las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias. De hecho, Sheraton fue uno de
los primeros ejemplos hoteleros que implantaron los robots multitareas para facilitar el trabajo
interno del hotel.

Por otra parte, las administraciones publicas estan apostando por las Smart Cities
turisticas para desarrollar el turismo a través de la aplicacion de tecnologias avanzadas e
innovadoras. Cada vez son mas las ciudades que estan implementando sistemas de
geolocalizacion con beacons, produciendo informacién de gran utilidad para el sector turistico:
meteorologia, cultura, transporte, y mucho mas.

Segun el Smart City Index, realizado en 2017 por la consultora Juniper Research y el
gigante tecnoldgico Intel, las siguientes son las cinco ciudades mas inteligentes y eficientes del
planeta en términos de movilidad, salud, seguridad y productividad: Singapur, Londres, Nueva
York, San Francisco y, por ultimo, Chicago.

Por tanto, la investigacién realizada en este trabajo estara centrada en destacar la
importancia del sector turistico en el ambito digital, especialmente enfocandonos en el progreso
digital del centro comercial Siam Mall, ubicado en el sur de Tenerife.



2.1. SIAM MALL: PILAR DE LA DIGITALIZACION DEL TURISMO CANARIO

2.1.1. Puntos fuertes y débiles del Siam Mall frente los centros comerciales de la
competencia

El centro comercial Siam Mall dispone de tiendas de practicamente todas las marcas (ver
Anexo), sin duda, es el centro comercial méas completo del sur. “Abierto los 365 dias del afio,
cuenta con una concentracion de oferta comercial Unica en Canarias, con més de 70 locales
dedicados a la moda, ocio y restauracién integrados en un espacio unico al aire libre” (Siam Mall,
2020). Los competidores, el centro comercial Safari o el Gran Sur no poseen tanta variedad de
locales comerciales; concretamente, el CC Safari ofrece al consumidor articulos de alta gama en
su mayoria y el segundo, Gran Sur, dispone de tan solo dos tiendas de ropa. El centro de atencion
del centro comercial Siam Mall resulta ser que es un pilar de la digitalizacidn en el turismo canario.
Para empezar a caracterizar el progreso digital en este centro comercial y de ocio, se nombraran
las ventajas y desventajas que tiene Siam Mall frente a los centros comerciales de la competencia.

En primer lugar, nos centraremos en los puntos fuertes. Siam Mall es el unico centro
comercial en la isla de Tenerife que se considera rival del CC Meridiano (se encuentra en el norte
de la isla). La principal diferencia entre los dos locales consiste en que Meridiano dispone de un
cine y que éste esta mas enfocado a residentes como consumidores principales, mientras que el
cliente potencial del Siam Mall es el turista extranjero. Otra ventaja a destacar es la cercania del
centro a la parada de guaguas, que esta ubicada justo enfrente del centro comercial y dispone de
acceso para las personas con movilidad reducida. Desde el punto de vista de la digitalizacion, el
Siam Mall presenta una gran variedad de avances tecnolégicos, los cuales nombraremos mas
adelante.

Por otro lado, deben también sefalarse los puntos débiles del centro comercial Siam Mall.
En lo que més deberia enfocarse el establecimiento es en atraer a mas visitantes residentes. No
obstante, en cuanto a ocio y entretenimiento el Meridiano es favorito y esto se debe principalmente
al cine, que le da vida al centro comercial. En cambio, el Siam Mall es un centro comercial exclusivo
de compras y restauracion. A pesar de apreciarse un progreso enorme en la digitalizacion dentro
del local, Siam Mall se esta rodeando de fuerte competencia hoy en dia.

En cuanto la comparacion entre las paginas web del Siam Mall y el Meridiano, ambas
presentan una estructura de alta calidad, pero se puede observar la diferencia del publico objetivo
y, ademas, el Meridiano se ha centrado exclusivamente en el consumidor espafiol, en cambio, el
cliente potencial del Siam Mall es el turista, por lo cual su web tiene disponible el contenido en
inglés como segundo idioma. Un dato muy valioso y diferenciador del Meridiano es el apartado en
donde se presentan las horas con méas afluencia de los visitantes. Es importante tener en cuenta
el aforo de personas, especialmente hoy en dia. En la época COVID-19 se pretende no
encontrarse con muchas personas y mantener la distancia de seguridad. En cuanto a la
descripcion del diagrama de horarios de afluencia, se presentan detalladamente unas estadisticas
con dia y hora.
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Figura 1. Horarios de afluencia en el centro comercial Meridiano (Meridiano, 2021)

2.1.2. Avances tecnoldgicos y como afectan al centro comercial

La gran mayoria de las tiendas del centro comercial permiten que las compras se realicen
de manera online con la opcidn de recogida presencial en las tiendas. Esto supone una gran
ventaja, ya que, ser socio de alguna tienda le da la oportunidad al consumidor de instalar la
aplicacion del local para tener el derecho a los descuentos exclusivos y las promociones. Por otro
lado, las cartas tradicionales de los restaurantes van desapareciendo: los pedidos se realizaran
mediante los cédigos QR, una forma méas segura y agil para el consumidor. Ademas, el Siam Mall
dispone de informacion comercial en la pagina web y redes sociales de los locales

2.1.3. Presencia en redes sociales y paginas web

El Siam Mall, al igual que el Siam Park, presta mucha atencién a la presentacién del
establecimiento, y la pagina web no podia ser menos,_https://ccsiammall.com/. En esta pagina se
informa a los clientes de la ubicacidn geogréfica, los locales disponibles y del horario. También se
pueden encontrar fotos de las infraestructuras, anuncios de su app y atencién al cliente. La pagina
esta en los idiomas espafiol e inglés, lo que supone una gran desventaja, debido a que en el sur
de laisla observamos gran presencia de turistas rusos y, como método de atraccion de turistas de
otras nacionalidades, hubiera sido adecuado adaptar la pagina web del centro comercial
ampliando la lista de idiomas al ruso, italiano, aleméan y francés.

La app del Siam Mall es una aplicacién disponible para mévil y tabletas, que sirve tanto
para dispositivos Android como para |0S. Se ofrece la Siam Mall Vip, una oferta que incluye
descuentos y promociones especiales y participacion en sorteos. Asi, es el Unico centro comercial
de laisla tinerfefia que esta disponible en una app de mavil, lo cual es una accidn pionera y puede
representar una ventaja competitiva con respecto a los rivales. Segun el articulo publicado en la
pagina web del Siam Mall (2021):

En ella no solo podras descubrir toda la informacién para que tu visita sea lo mas, también puedes
participar en los sorteos exclusivos, enterarte primero de las promociones disponibles en el centro
comercial y convertirte en el cliente VIP.


https://ccsiammall.com/

Es importante destacar que Siam Mall esta disponible en las redes sociales Instagram
(@siammalltenerife), Facebook y Twitter. La presencia en redes sociales le afiade un valor al
centro comercial, puesto que los jévenes hoy en dia siguen las redes y se animan a participar en
las actividades que propone el local, gracias a la publicidad en Internet. Ademas, la presencia de
redes sociales en la vida del Siam Mall involucra mucho al cliente para que participe en los distintos
sorteos y concursos.

En definitiva, la pagina web sigue siendo un método mas tradicional, utilizado por los
consumidores en casos formales, como la presentacion de una reclamacién. Por otro lado,
Instagram y Twitter son el principal foco de atraccion de la poblacién joven y, por ultimo, el uso de
Facebook es un medio de atraccion de las personas de todas las edades, aunque estos Ultimos
afios el uso de Facebook se ha centrado mas en personas de edad media, siendo menos usada
por los jovenes.

2.1.4. Medidas de prevencion COVID-19

El Siam Mall, tras permanecer cerrado dos meses de duro confinamiento, ha tomado
una serie de decisiones y medidas para establecer un centro comercial 100% seguro (cf.
https://ccsiammall.com/medidas-extraordinarias-covid-19/).

El centro comercial dispone de un amplio espacio y muchas partes son abiertas, lo que
favorece la ventilacion y reduce el contagio. Ademas, se han reforzado las medidas de limpieza,
para que las compras sean lo méas seguras posible para el cliente.

2.2. OTROS EJEMPLOS DE DIGITALIZACION EN EL SECTOR TURISTICO
2.2.1. The Peninsula

En primer lugar, hablaremos del hotel The Peninsula, situado en el corazon de Kowloon,
que cuenta con innovaciones que van desde lo mas novedoso, como el silenciador de teléfonos
en el bafo, hasta elementos utiles, como la disminucién automatica del volumen de la televisidn
cuando el teléfono suena. Segun la pagina web de The Peninsula (2020): “Sin duda es un hotel
donde se combina la historia, la elegancia, el buen gusto y la innovacién.”

2.2.2. Sheraton

Hace unos afios, hubo gran rechazo a la incorporacién de robots en el sector hostelero,
pero es algo a lo que el turista tendra que adaptarse porque es tendencia. Una de las empresas
que se ha sumado a esta tendencia es la prestigiosa cadena hotelera Sheraton.

Las funciones que emplean los robots en el Sheraton serian tres: (1) transportar cargas y
descargas pesadas; (2) guiar al cliente por las instalaciones del hotel, y (3) llevar comida a las
habitaciones, lo que se conoce como room service (Canalis, Hosteltur 2018).
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El objetivo de la incorporacion de robots en el sector es quitar trabajo al personal, para
que éste dedique mas tiempo a la atencién del cliente. Aparte, la labor de mostrar todas las
instalaciones del hotel muchas veces no es posible, ya que hay mucho trabajo y muchos clientes,
por lo que no se puede dedicar el tiempo a hacer una exposicion detallada del hotel.

El aspecto fisico de los robots del Sheraton parece el de pequefias cabinas de teléfono
sobre ruedas. Los robots vienen integrados con sensores, para no chocar con el personal ni con
los clientes. Estan equipados con una potente inteligencia artificial, usan ascensores diferentes a
los de los clientes, y cuando detectan que se quedan sin bateria, se recargan automaticamente.

Segun el estudio realizado por McKinsey (2017), del Global Institute, el sector turistico va
a ser el mas afectado por la robotizacion. Es importante destacar que se prevé que para el afio
2055 el 66% de las tareas relacionadas con la restauracion y la hosteleria seran ejecutadas por
robots: todo ello supone una pérdida de 53,9 millones de puestos de trabajo.
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Agricultura, pesca y
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Figura 2. Progreso en la industria de robotizacion segun el estudio realizado por McKinsey
(Mckinsey Global Institute, 2017)
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Figura 3. Progreso en la industria de robotizacion segun el estudio realizado por McKinsey
(Mckinsey Global Institute, 2017)

Demanda mundial de robots
Prevision de ventas en miles de millones de ddlares

110
100
a0
80
70
60
50
40

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

@ Industria @ Servicios

Figura 4. Progreso en la industria de robotizacion segun el estudio realizado por McKinsey (Mckinsey
Global Institute, 2017)
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2.2.3. Eccleston Square

Analizaremos otro hotel que ha logrado éxito en el desarrollo tecnolégico, el Eccleston
Square, situado en Londres. Las habitaciones tienen una cama que permite cambiar la altura y su
respaldo al gusto del cliente. Ademas, la cama puede darte masajes por todo el cuerpo, a través
de un mando, puedes ajustar la intensidad con la que quieres que te dé el masaje. Todo lo que
esta en la habitacion puede ser controlado por paneles que se encuentran al lado de la cama.
También existe la opcion de poner el modo no molestar con un simple boton. El personal vera
desde fuera una luz roja si tienes esa opcion activada y una luz azul si es posible pasar a la
habitacion.

La television es una Smart TV que permite utilizar numerosos programas si no quieres ver
la television tradicional (canales): puede accederse a YouTube, Netflix, incluso se puede pedir
comida a través de la television. No cabe duda, este hotel es uno de los mas innovadores y
digitalizados de Europa, e incluso del mundo.

2.2.4. Hotel 1000 - Seattle

Otro hotel a tener en cuenta es el Hotel 1000 - Seattle, ubicado en el corazon de
Washington, ofrece servicios como spa, golf, bares y una libreria los cuales son los mas
recomendados y mejor calificados por sus huéspedes. A través de sensores se registra la
presencia del huésped en su cuarto evitando que sea interrumpida por el servicio de limpieza.
Segun las propias palabras del personal del Hotel 1000 - Seattle (2021): “En este hotel no te
tendras que preocupar por poner el letrero de no molestar.”
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3. MARCO TEORICO
3.1. EL SECTOR TURISTICO
Segun José Ignacio de Arrillaga, turismo es:

Todo desplazamiento temporal determinado por causas ajenas al lucro; el
conjunto de bienes, servicios y organizacién que en cada nacion determinan y hacen
posible esos desplazamientos y las relaciones y hechos que entre estos y los viajes
tienen lugar (1995).

El turismo es sin duda una de las actividades econdmicas mas importantes de todo el
mundo. En el afio 2019 fue la actividad que mas contribuyo al PIB (Producto Interior Bruto) y la
segunda que mas generd puestos de trabajo. Por cada millon de euros de ganancias se crean 19
puestos de trabajo (Molina, el Pais).

El turismo es un sector que proporciona directa e indirectamente ingresos y puestos de
trabajo a muchas empresas, aunque no necesariamente tienen que estar relacionados con esta
actividad. De las actividades principales destacamos la hosteleria, la restauracion, el ocio y el
transporte. Aproximadamente el 66% de los trabajos creados en Espafia tiene que ver de forma
directa con el turismo, el resto son trabajos indirectos. Segun un estudio de la Organizacion
Mundial de Turismo hecho en el afio 2017, Espafa es el segundo pais con mas turistas al afio,
por detras de Francia. Espafia en ese momento recibia 81.7 millones de turistas al afio.

3.1.1. Turismo tradicional frente al turismo actual

El turismo fue una actividad privilegiada destinada a la clase alta, ya que los costes eran
muy elevados y solo estaban al alcance de unos pocos. A lo largo de los afios, se fue extendiendo
el interés y motivos de viaje, afiadiendo la necesidad de viajes por salud, negocios, causas
religiosas, deportivas, por solidaridad, etc.

Han habido aspectos fundamentales que han cambiado el turismo tradicional para llegar
al turismo que conocemos hoy en dia. Incluimos aqui una serie de circunstancias que han sido
clave en la evolucidn del turismo, pues este sector incorpora y se adapta a los cambios sociales.

En primer lugar, cambios demograficos y sociales. La curiosidad por Oriente aumenta,
pues antes el foco del turismo se concentraba en el eje Atlantico y en los Ultimos afios se ha visto
que el interés se ha ido desplazando al Pacifico. Los motores principales del atractivo de este
continente son sin duda, Jap6n y China, ambos paises han experimentado un enorme crecimiento
economico, lo que es un factor atrayente para turistas porque estos paises invierten mucho capital
en mantenimiento y para mejorar la imagen de sus ciudades mas importantes (Garcia, s.f.).

En este mismo sentido, el envejecimiento de la poblacién. Asi, la poblacién europea y
estadounidense esta envejecida, por lo que se debe ampliar en ofertas para el turista senior y
seguir los métodos tradicionales como compra por agencias de viaje, elaboracion de folletos y
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anuncios en periddicos, ya que no todos los individuos que pertenecen a esta generacion estan
familiarizados con el uso de las nuevas tecnologias (smartphones, Internet, tabletas, etc.). Las
excursiones con guia turistico son apreciadas por esta comunidad, por lo que se debe conservar
y aumentar el programa, porque los lugares seleccionados son, en muchos casos, los tipicos del
lugar y dejan de ser atractivos para personas que repiten destino.

En segundo lugar, los cambios tecnoldgicos. En el sector turistico habré una serie de
elementos que cambiaran nuestra perspectiva del turismo por completo, entre los que destacamos
la realidad virtual, la inteligencia artificial, el Big Data, etc. Estos elementos se explicaran més
detalladamente en los siguientes apartados del trabajo.

En tercer lugar, los cambios econdmicos. Por un lado, los nuevos mercados emisores
como las economias emergentes, que han crecido de forma rapida y continua, lo que amplia de
forma considerable el numero de personas con capacidad adquisitiva para realizar un viaje. Por
otro lado, los consumidores cada vez estan mas informados y exigen mejores servicios y precios,
ya que hay mas productos que comprar.

En cuarto lugar, los cambios en las necesidades de los turistas. Los motivos de los turistas
van cambiando a lo largo del tiempo. Esto se debe a las modas y estilo de vida de la poblacion.
Hay personas que simplemente quieren desconectar en una playa, otros que quieren aprender a
cocinar, otros idiomas y culturas. Por motivo de religion, como es por ejemplo el camino de
Santiago o visitar el Vaticano. Hay personas que viajan por negocios, lo que se denomina Bleisure
Travel. Esto tradicionalmente no se consideraba turismo, ya que el turismo se definia como un
tiempo que se estaba fuera de la residencia habitual con el objetivo principal de descansar. Los
destinos tienen que ser seguros. Asi, Canarias es un destino muy seguro que se ha visto
beneficiado por la situacion incierta en cuanto a la politica de regiones como Turquia y por
atentados como los de Tunez en 2015.

Por ultimo, el turismo sostenible. El turista es cada vez mas consciente del cambio
climatico y de cuidar el medio ambiente.

Como vemos, la forma de hacer turismo va cambiando constantemente. Desde hace
muchos afios estaba muy de moda el turismo de masas y el todo incluido. Ya antes de la pandemia
se veia que habia una tendencia hacia productos mas exclusivos e individualizados. Esta
tendencia se ve reforzada por la situacion generada por la pandemia del COVID-19. Los grandes
afectados son los hoteles, porque, por un lado, solo pueden vender un porcentaje de su capacidad
total y, por otro, los turistas prefieren hospedarse en viviendas vacacionales, puesto que no
comparten tantos espacios comunes y viven mas apartados. De esta manera, lo que se busca en
época de pandemia es abstenerse lo mas posible del contacto con desconocidos para estar
adicionalmente seguro.

Las aerolineas también han ido evolucionando: al principio, todas las compafiias ofrecian
el mismo servicio (vuelo con maletas, equipaje de mano, comida y bebidas). La idea
emprendedora la tuvo Ryanair, creando los vuelos low cost. Esta decision tuvo un impacto muy
fuerte no solo para la empresa, que triplicd su nimero de clientes, sino también cambié el mercado

16



aéreo para siempre (Diario ABC, 2015). Ahora, los vuelos son mucho mas personalizados,
permitiendo que las personas que quieran viajar solo con equipaje de mano viajen por un coste
muy bajo, lo que es muy rentable para personas que quieran visitar un destino por solo unos dias;
esto es, lo que se llama comunmente una escapada. Esta idea permitié que personas con poca
capacidad econdmica pudieran viajar, por lo que sobre todo para estudiantes es una opcién muy
interesante.

El método tradicional de reservar un viaje era a través de una agencia de viaje. Hoy en
dia, al contrario, los clientes son cada vez mas independientes y reservan sus vuelos y paquetes
turisticos por ellos mismos. Por ello, las agencias de viaje tienen que reinventarse si quieren
subsistir. Las agencias de viaje siguen siendo un método actual y util para organizar viajes, puesto
que en caso de dudas preparando un viaje uno mismo, el consumidor esta asumiendo toda la
responsabilidad, y de esta manera no puede acudir a nadie en caso de que surja algun imprevisto
o dificultad. En particular, la pandemia del COVID-19 puede ser un aliado de las agencias de viaje,
ya que muchas personas estan inseguras a la hora de reservar vuelos por cuenta propia, en vista
de que se estan experimentando muchos cambios de horario, cancelaciones y restricciones por
las medidas contra el coronavirus. Por lo tanto, las agencias de algin modo se estan
aprovechando de esta situacion. Por otro lado, esto genera un trabajo extra a las agencias, puesto
que tienen que rellenar formularios para sus clientes y saber las restricciones derivadas por la
pandemia exactas en cada Comunidad Auténoma o regién. En el futuro se observara si las
agencias de viaje son capaces de fidelizar clientes y asi subsistir en un mundo donde el cliente es
cada vez mas auténomo. Sin duda, para lograr esta meta, se tendra que dar una atencion
excepcional al cliente para que no se preocupe de pagar una comisién a la agencia. El publico
objetivo, de momento, son las personas mayores, ya que muchos de ellos no estan afianzados
con las nuevas tecnologias. Con todo, el COVID-19 puede ser un posible complice y puede ser
una oportunidad de llegar a un publico méas joven y asi ampliar su clientela.

El gran beneficiado del cambio tecnoldgico son los clientes y las agencias de viaje online:
entre las agencias de viaje hay dos empresas que son lideres de mercado, Booking.com y
Expedia. Dichas plataformas virtuales poseen el monopolio del mercado y suponen el 70% del
mismo (De la Rosa, 2020).

3.1.2. Evolucion del turismo 1.0 al turismo 3.0

El turismo 1.0 es lo que conocemos como el turismo tradicional. Nos referimos a esa
época en la que el uso de Internet por parte de la poblacion seguia siendo algo inusual. En dicha
fase se planeaban los viajes guidndose de opiniones de amigos, familiares y/o leyendo folletos y
revistas. Las compras se ejecutaban a través de un intermediario (agencia de viajes) o acudiendo
directamente a aeropuertos y estaciones. Pero nunca se ha tenido la posibilidad de reservar por
cuentra propia del consumidor. Antes se viajaba y se sacaban fotos, pero hasta la hora de
imprimirlas en un centro especializado de fotografia no era posible saber como habian salido las
fotos.

En el turismo 2.0 el uso de Internet es algo habitual. Los clientes por primera vez pueden
reservar ellos mismos los vuelos a través de los buscadores de Google y Yahoo. Las compafiias
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aéreas crean sus primeras paginas web. Los hoteles también siguieron el camino de las
aerolineas, ya que antes solo se podia reservar habitacion acudiendo directamente al hotel o
llamando por teléfono. Para informarse sobre un destino en concreto se usan Blogs en los que se
lee la experiencia personal de un cliente o se consultan paginas oficiales del pais o ciudad a la
que se quiere viajar. Se incorporan herramientas fundamentales como Google Maps, que facilita
a los usuarios a llegar a sitios desconocidos, mientras que con el método tradicional se usaban
mapas de papel. La forma de compartir los recuerdos ha cambiado también, pues surgen las
fotografias digitales hechas por moviles y por camara digital.

En cuanto al desarrollo del turismo 3.0, el uso de Internet se ha propagado mucho y ahora
lo raro es no tener Internet. Internet se vuelve una gran amenaza para las agencias de viaje, ya
que por paginas como Tripadvisor y Vayable el usuario puede reservar paquetes turisticos (vuelos,
alojamiento, excursiones), sin acudir a un intermediario. El cliente ha conseguido una autonomia
total. Asi, tiene a su disposicion una serie de oportunidades multiples para reservar y conseguir
planificar su viaje ideal al mejor precio posible. Esto ha dado lugar a que las paginas se
especialicen en ciertos productos y muchas veces crean alianzas con hoteles o compafiias de
aerolineas. EI mas beneficiado, sin duda, es el cliente. La tecnologia ha mejorado mucho y cada
vez se ven menos personas con camaras digitales, mas bien el Smartphone cumple todas las
funciones en una y algunos méviles ya empiezan a tener la misma capacidad que una camara
profesional, acercandose cada vez mas a lo que es un portatil. Ahora estd muy de moda compartir
fotos en redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp, en las que puedes compartir fotos
con todos tus contactos al instante (Vela, 2015).

3.2. ;QUE SON LAS TICs?

La sigla TIC significa Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion. En el ambito del
turismo, las TICs son una herramienta fundamental y potente para atraer a los turistas a explorar
nuevos destinos. Hoy en dia, las empresas utilizan estas herramientas para promocionar sus
productos de forma réapida y eficiente. Las TICs son utilizadas tanto por los mismos empresarios
como por los consumidores. Los empresarios crean estas herramientas para facilitar su trabajo y
también para que a los consumidores les resulte mas facil trabajar con la informacion del posible
destino al que van a viajar en el futuro. Actualmente, algunos hoteles presentan la mayor
tecnologia del mundo.

Las TICs son una tecnologia que combina las modalidades de la informatica, la
microelectrénica y las telecomunicaciones con el fin de crear un modo de comunicacion, emision
y acceso mas rapido y eficaz de llegar a la informacién (Claro, 2019). Las TICs han revolucionado
los procedimientos de transmision de la informacion. Esta es una nueva forma de procesar
informacion, con la cual se logra combinar las tecnologias de la comunicacion (TC) y las
tecnologias de la informacién (Tl). Las primeras estan formadas por television, telefonia y radio.
Las segundas se centran en la digitalizacion de las tecnologias de registro de contenidos.
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3.2.1. Ventajas y desventajas de las TICs

Las TICs tienen como finalidad mejorar la calidad de vida de las personas a través del
desarrollo tecnoldgico que permite ampliar los canales de comunicacion y mejorar la accesibilidad
de la informacion. En este apartado de la investigacion, se destaca las consecuencias positivas y
negativas de las TICs para el sector turistico.

Entre las ventajas, para empezar, destacamos las mejoras en los progresos de
automatizacion, el aumento de la eficiencia productiva, el control de calidad. Segun Google Sites
(2021), se destacan los puntos fuertes de las TICs que se indican a continuacion.

En primer lugar, los establecimientos turisticos y las compafiias aéreas han mejorado su
software de gestion, y asi han podido sacar el maximo rendimiento. En segundo lugar, las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion proporcionan innovacion para crear productos
mas modernos adaptados a los tiempos actuales. En tercer lugar, la reduccion de los costes de
operacion y comunicacion, ya que todos los procesos se han hecho mas faciles y cortos, con lo
cual se ahorra mucho tiempo, por lo tanto, mejora la produccién. En cuarto lugar, la informacion
es actualizada de manera instantanea. Y, por ultimo, las TIC facilitan la comunicacion a largas
distancias.

En relacion con las desventajas de las TICs para el sector, los principales desfavorecidos
de la nueva tecnologia son las personas mayores, pues en muchos casos desconocen su uso.
Por lo tanto, quedan apartados y dependen de terceros. Los paises subdesarrollados corren riesgo
de quedarse estancados, debido a que no tienen recursos econdmicos para invertir en tecnologia.
Esto podria ser un obstaculo que les impida avanzar tecnolégicamente. A continuacién, se
exponen algunos elementos negativos, segin Google Sites (2021), aparte de los dos principales
que se nombraron anteriormente:

(1) Cada vez més clientes optan por reservar sus viajes a través del ordenador, lo cual es
negativo sobre todo para las agencias de viaje. (2) Han desaparecido muchos puestos de trabajo,
obligando al trabajador a adaptarse al nuevo sistema. (3) Existe mucha cantidad de informacidn,
lo cual es dificil diferenciar entre la informacion que es verdadera y lo que son bulos. (4) Obliga 'y
te compromete a estar conectado a diario. En algunos puestos de trabajo, incluso entran correos
y WhatsApp después de jornadas laborales. (5) Deterioro en el entorno natural: hacen que se vaya
deteriorando el medio ambiente, por lo que hay que promover un consumo mas responsable de
las TIC. (6) Se pueden usar para cometer fraude, como presentar ofertas o servicios que son
inexistentes. Y, (7) el costo elevado de actualizacion del sistema.

3.2.2. Principales herramientas

Hoy en dia, cada vez més las empresas turisticas recurren a las tecnologias de la
informacién, en particular Internet, como medio para promocionar sus productos y servicios
turisticos. Estas nuevas tecnologias han cambiado el concepto de vida de las personas en cuanto
a la consulta de precio y rapidez de informacion de diferentes servicios turisticos. Algunas de las
principales tecnologias que van a impactar en el turismo se enumeran a continuacion.
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En primer lugar, los Property Management Systems (PMS), conocidos también como
Front, usados en hoteles; en los que se almacena informacion y se procesan datos fundamentales
como la disponibilidad de habitaciones, reservas y cargos al huésped.

En segundo lugar, los Point of Sale (POS), conocidos también como puntos de venta, son
sistemas que se encargan de administrar el consumo y procesan las operaciones de los centros
de consumo (restaurantes, centros nocturnos, bares, centros de negocios, etc.) para emitir una
cuenta que se paga por el consumidor, en el caso de centros de consumo independientes, o se
carga a la cuenta de un huésped de hotel. Ademas, la Conexién Telefénica Via Satélite (Satelital
Connectivity). Se trata de una aplicacién empleada en los cruceros o en lugares que tienen poca
0 ninguna cobertura y que se comunican mediante un sistema via satélite.

Asimismo, Amadeus es un programa usado por las agencias de viaje que permite
reservar, modificar vuelos, aparte de poder afiadir informacion relevante del cliente si fuera
necesario. Este programa es muy apreciado por las agencias de viaje porque autoriza ver todos
los vuelos que salen a un destino con compariias aéreas distintas, ademas, compafiias como Air
Europa dan precios especiales a las empresas que usan este programa.

Es importante destacar la Realidad Virtual, también conocida como realidad aumentada,
una herramienta que puede adquirir un peso mayor debido a la pandemia COVID-19. La realidad
virtual en este caso refleja un lugar en 3D en el cual nos moveremos con unas gafas de alta
tecnologia que representaran el paisaje de ese lugar. Ademas, es una oportunidad importante
para recrear monumentos, palacios o incluso guerras que no podemos ver puesto que dejaron de
existir. Un ejemplo seria la montafa Everest, la mas alta del mundo, siendo hoy en dia posible
verla en 3D y escalarla tranquilamente y de forma segura desde casa.

Ademas, el Internet de las cosas es un ejemplo de inteligencia artificial que puede ser muy
practico y util, por ejemplo, al proporcionar el numero del cliente a un hotel, pues se notifica
automaticamente cuando aterrizas, lo que puede suponer una gran ventaja, ya que el hotel estara
preparado para cuando el cliente ingresa y tener todo el procedimiento preparado, para ser lo mas
preciso y atento al cliente. A su vez, se pueden sacar conclusiones importantes para los
recepcionistas, en caso de que un vuelo se haya atrasado mucho, el recepcionista ya puede
mentalizarse de que el cliente pueda estar disgustado y pueda pagarla con él. Segin Juan
Carbajal (2020): “El sistema detecta tu presencia, te hace un escaneo facial. Y luego por un cruce
de datos, reconoce quién eres y qué tipo de reserva has hecho.”

Por ultimo, el Big Data es una aplicaciéon que permite exponer informacion Util de los
usuarios sobre tiempo real, movimientos y preferencias. Esta app permite dar el mejor servicio al
consumidor y sacar el maximo beneficio a la actividad laboral; se trata de un sistema capaz de
incrementar notablemente las ventas. El Big Data proporciona datos detallados sobre la estancia,
desplazamientos, lugares preferidos para alojarse y nivel de gasto, lo cual ayudara también a la
empresa para definir mejor el publico objetivo al que se dirige. Para subsistir, las empresas
turisticas deben hacer uso de algunas de estas herramientas.
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3.2.3. Las redes sociales en la digitalizacion

Las principales vias de comunicacion y promocién de las empresas turisticas con sus
clientes son las apps y las redes sociales. Para favorecerlas es fundamental actualizar, mejorar y
cuidar estos medios de comunicacion, por ello se deberia subir contenido regularmente a estas
plataformas para que los clientes no pierdan el interés en la empresa.

Ahora més que nunca se deben usar las TICs en el sector turistico y de forma efectiva,
porque los pasajeros deben estar informados sobre las nuevas medidas COVID-19 y mas si se
planea viajar varios paises en un mismo mes. Las medidas COVID-19 van variando semana tras
semana por eso seria una idea innovadora crear una app con todos los paises europeos y sus
correspondientes restricciones.

La pandemia por COVID-19 ha revolucionado todos los sectores y ha modificado el modo
de pago, ya que ahora se prefiere el pago digital, para evitar el contacto con billetes fisicos que
puedan tener restos de particulas virales. Segun la Universidad de Hong Kong (2019), el virus
sobrevive hasta cuatro dias en un billete. Por eso, empresas como TITSA solo permiten
transferencias por tarjeta. Estos son los métodos de pago mas usados actualmente, junto al
termémetro sin contacto, codigos QR y puertas automaticas, sirven para reducir la expansion del
virus.

3.2.4. Empleo de las TICs en el sector turistico

Internet y la tecnologia en general han modificado la vida personal y empresarial.
Asimismo, es importante tener un buen feedback entre cliente y empresa. Los clientes dejan
comentarios en paginas web, no obstante, éstos no siempre son buenos, por esta razon es
fundamental que la empresa conteste a las criticas, pero lo que nunca debe pasar es que el
empresario pierda los modales y conteste de forma brusca e insultante. La comunicacion debe ser
lo mas facil y personalizada posible. Para ello, se debe estar presente en redes sociales y atender
a los mensajes de los clientes. Al principio, muy pocas empresas tenian WhatsApp y contestaban
por ese medio, debido a la gran competencia y a que el cliente puede hacer practicamente todo
por Internet, por lo que en las empresas se ven obligados a acudir a este recurso para darle el
mejor servicio y asi poder fidelizar al cliente.

La digitalizacion del sector turistico ha servido para mejorar la calidad de la experiencia y
el trato y para demostrar las carencias de la administracién publica. Estas ventajas son tan obvias
que es incomprensible el atraso de la administracion en esta materia en sectores como el turismo
o la sanidad. El machine learning, la joya de la corona del Big Data, permite sacarles el maximo
partido a los datos y utilizarlos para predecir cancelaciones; ocupacion hotelera, retrasos en los
vuelos, personalizar la estancia de los clientes, predecir las necesidades de los huéspedes,
optimizar la segmentacion de los usuarios y maximizar la eficiencia de las campafas
promocionales.

Por otro lado, el Internet de las cosas (loT, en sus siglas en inglés), la hiperconectividad,
la inteligencia artificial (IA) y la realidad aumentada, parecian ser recursos que se emplearian en
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unos afios, pero ya son una realidad y cada vez son méas usados en el sector. Segun un estudio
realizado por Gartner (2020), se predijo que en 2020 se lograria tener 21.000 millones de
dispositivos conectados. La hiperconectividad tiene como funcién hacer sentir al usuario como en
Su propia casa, aunque este se encuentre en otra parte, incluso fuera del pais. Segun un estudio
realizado por el ITH (Instituto Tecnolégico Hotelero), el IoT sera la mayor innovacion en cuanto a
la experiencia del cliente. Las agencias de viaje online estan familiarizadas con la Inteligencia
Artificial, esta herramienta les ayuda a optimizar compras, gracias al uso de modelos de deep y
machine learning.

Por tanto, la Inteligencia Artificial ayuda y quita mucho trabajo a las agencias de viaje.
Segun Joaquin Orofio (2020), CEO en Mind Analytic, esta tecnologia es capaz de prever hasta un
85% de las cancelaciones. Las empresas deben adaptarse a los cambios y, para ser mas
competitivas, la tecnologia permite trabajar con mas rapidez y eficacia, por lo que tendran mas
satisfecho al cliente. Esto requiere una inversién, pero es mas que necesario, de modo que se
pueda subsistir en un mundo cada vez mas tecnoldgico y competitivo.

Pagos contactless - Pedidos
y electrénicos - digitales

Informacion y carteleria
digital: webs, apps, redes
sociales, cartas y cédigos QR

Pre check-in
onlinc

5 Priorizar contacto
Embarques telefoni =
5 e cicionico ¢
i telematicos 5
E recepcion

Puertas
automaticas

Termoémetros
sin contacto

Figura 5. Guias para reduccion de contagios por el Coronavirus COVID-19
(Instituto para la calidad turistica espafiola, 2020)

3.2.5. ; Como ayudan las TICS al turismo?

Muchos afios atras, las empresas turisticas eran reacias a la incorporacién de las TIC
porque habia cierta preocupacion de que el servicio se despersonaliza y de esta manera corrian
el riesgo de perder a la clientela fidelizada y no poder llegar a los turistas potenciales.
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El sector turistico constituye, sin duda, el perfecto ejemplo de cdmo la digitalizacion del
consumidor ha sido capaz de transformar un modelo de negocio. La adecuacion a la demanda de
un consumidor cada vez mas informado y exigente, con gran capacidad de influencia y que vive a
golpe de click, ha ocasionado que no sélo se haya producido una transformacion en los procesos
0 en los productos ofertados, sino también en lo que respecta al surgimiento de nuevos nichos de
negocio.

Con motivo del Dia Mundial del Turismo, los expertos de The Valley Digital Business
School han querido resaltar los diez beneficios que las nuevas tecnologias han supuesto para el
sector (2020).

En primer lugar, interviene la accesibilidad universal. Hoy en dia Internet permite que
todos los que disponen de él tengan acceso a informacion sobre destinos turisticos y lineas
aéreas. De hecho, el lema del Dia Mundial del Turismo es Turismo para todos. Esto esta
propiciando el surgimiento de experiencias accesibles y satisfactorias para todos, incluidas
experiencias para aquellas personas con algun tipo de discapacidad o problemas de movilidad.

Asimismo, se destaca el beneficio en forma de comodidad, rapidez y disponibilidad
inmediata de informacién. También existe la posibilidad de acceder de forma instantanea a otro
tipo de informacion referente al trafico, consejos para el viajero, meteorologia, restaurantes
recomendados de la zona.

En segundo lugar, entre las cosas que ha traido consigo el Big Data ha sido la
personalizacién de los servicios en funcion del perfil del usuario, momento de compra, patron de
consumo Y localizacion. De este modo, cada vez mas consumidores huyen del turismo tradicional
buscando disfrutar de destinos mas auténticos. Para ello, la tecnologia esta siendo la clave:
sistemas moviles, loT, realidad aumentada, wearables facilitadores de procesos o de actividades
ludicas, etc.

En tercer lugar, para cualquier producto turistico es muy importante retroalimentarse de
las opiniones y sugerencias que el turista 2.0 deja en las redes sociales (interactividad con el
cliente), asi como aprovechar la oportunidad de recibir el feedback de sus clientes. Ahora lo que
se busca es dialogar en tiempo real para orientarlos, responder a sus consultas, establecer una
relacion més estrecha con ellos, escuchar sus propuestas o quejas, efc.

En cuatro lugar, cada vez el turista elige mas destinos inteligentes, lo que propicia que
haya mas localizaciones consolidadas sobre infraestructuras tecnolégicas de vanguardia, que
garantizan el desarrollo sostenible del territorio turistico, la excelencia en cuanto a la accesibilidad,
la integracion del visitante con el entorno, el aumento de la calidad de su experiencia, etc. Algunos
ejemplos de esto son la implantacién de redes wifi gratuitas, videoguias o autoguias, beacons que
envian informacién de interés turistico segun la situacion, juegos interactivos, etc.

En quinto lugar, se puede afirmar que la aparicion de nuevos negocios colaborativos
relacionados con los desplazamientos, pernoctaciones, compras u ocio han traido un evidente
ahorro en los costes de transporte, alojamiento, guias turisticos, etc. Aunque esto pueda suponer
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una amenaza para las empresas turisticas tradicionales, lo cierto es que ha supuesto una mayor
afluencia de turistas y el aprovechamiento de elementos infrautilizados.

En sexto lugar, cabe destacar la presencia global en el mercado turistico internacional. Al
no existir barreras geogréficas en Internet, los empresarios turisticos pueden introducirse en
mercados extranjeros, algo que les permite aumentar su masa potencial de clientes o asociarse
con otras empresas, de su mismo sector empresarial 0 de otras industrias.

Finalmente, el sector se presta a la agilizacion de procesos y reduccidn de costes. Muchos
hoteles ya funcionan unicamente mediante aplicaciones de software que permiten automatizar
funciones como reservas de los clientes, gestion de materiales, recursos humanos vy
mantenimiento o controles de calidad. Esto ayuda no sélo a agilizar procesos, también a reducir
errores de gestion, aumentar la productividad o mejorar el posicionamiento de marca. Ademas, la
posibilidad de acceder a toda la informacion a través de Internet y la disminucion de las comisiones
a terceros por la venta directa en web han propiciado una reduccién de costes que beneficia
directamente al turista.
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4. MARCO METODOLOGICO

4.1 INSTRUMENTOS DE ANALISIS

Para la realizacidn de esta investigacion se ha utilizado una metodologia cualitativa de
corte etnografico. Este tipo de investigacion se basa en una filosofia constructivista que asume la
realidad como una experiencia heterogénea, interactiva y socialmente compartida, interpretada
por los individuos. Tal y como explican McMillan y Schumacher (2005):

La investigacion cualitativa es una investigacion interactiva cara a cara, lo
que requiere un espacio de tiempo relativamente extenso para observar
sistematicamente, entrevistar y registrar hechos cuando éstos tienen lugar de forma
espontanea. Las estrategias de recogida de datos se centran en lo que el fenémeno
significa para los participantes (p. 48).

De acuerdo con Mendoza (2011), en el marco cualitativo la etnografia aporta un modelo
general de investigacion sobre las ciencias sociales y el comportamiento humano, que se interesa
por lo que la gente hace, cdmo se comporta y cémo interactua. En este marco, el enfoque
etnografico se muestra mas eficaz para analizar los fendémenos culturales, que son mas
susceptibles a la descripcién y analisis cualitativos que a la cuantificacion.

El proposito de esta investigacion ha sido conocer la situacidn actual de la digitalizacion
en la industria turistica, valorar sus ventajas e inconvenientes y discutir las perspectivas de la
digitalizacion del sector, teniendo como objeto de investigacion el centro comercial Siam Mall: uno
de los pilares principales del crecimiento digital en Canarias.

Asi, en esta investigacion se han utilizado varios instrumentos para recoger la informaciéon
deseada.

En primer lugar, se ha utilizado un analisis GEPS elaborado a través de la observacion y
la intervencidn en el centro comercial Siam Mall. La herramienta de investigacion, el modelo GEPS
(Oreja, 1999), nos orienta para el anélisis del entorno insular. Las variables mas significativas del
entorno insular seran recogidas en los cuatro marcos siguientes: geografico, econémico, politico-
legal y socio-cultural. La intervencidn en el local ha consistido en conversar con los empleados del
punto de informacion acerca de lo que la digitalizacion del turismo significa para ellos y tomar
notas sobre sus respuestas. El analisis GEPS ha permitido localizar e identificar aquellas variables
que se consideran mas importantes y con mayor influencia en el entorno de un centro comercial.
Para su realizacion, se han tomado un total de 10 variables, siendo cada una de ellas evaluada y
clasificada dentro de los aspectos que afecta (geografico, econdmico, politico/legal y
socio/cultural). Las variables son las siguientes: poblacion local, turistas, disposicion centro
comercial, transporte, suelo disponible, logistica, poblacion activa y parada, inversores,
administracion publica y, por ultimo, los competidores.

En segundo lugar, se ha realizado un Benchmarking que nos ha permitido localizar e
identificar aquellas variables que se consideran mas importantes y con mayor influencia en el
entorno de un centro comercial (geogréaficas, economicas, politico/legales y socio/culturales). El
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Benchmarking es una herramienta que permite realizar una comparacion entre empresas (que no
tienen que ser necesariamente del mismo sector). Con ella, se puede analizar los procesos y
metodologia usada por las distintas compafias, realizando un baremo que permite reconocer e
identificar tanto las ventajas como las desventajas de las otras empresas con respecto a la nuestra.
Con la identificacion de estas ventajas lo que se pretende es conseguir aplicarlas o potenciarlas,
asi como localizar aquellos puntos en los que nuestro sistema es mas fragil para mejorarlo. El
objetivo final de esta herramienta es conseguir una ventaja competitiva sostenida en el tiempo con
respecto a los competidores.

Después, se presenta el analisis DAFO, donde estan expuestas las ventajas competitivas
del centro comercial y, por otro lado, sus puntos débiles.

El analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) es una
herramienta que se usa para saber donde se posiciona una empresa con respecto a sus
competidores. Esta herramienta puede ser util para realizar una nueva estrategia o para
introducirse en un nuevo mercado. Esta se divide en dos partes: analisis interno y analisis externo.
En la primera entran los aspectos de fortalezas y debilidades y se centra y se analiza
exclusivamente la situacion actual de la empresa. El anélisis externo trata sobre las oportunidades
y amenazas, aqui se tiene en cuenta quiénes son los competidores de la empresa, las ventajas y
desventajas que se tienen con respecto a ellos. Una vez aplicada estas herramientas y obtenidos
datos, contaremos con una base sobre la cual se podra trabajar. A partir de ahi, se estudiara la
estrategia mas eficaz para atraer al turista, como la digitalizacion de la oferta con el fin de que el
consumidor esté lo méas informado y comodo comprando en el centro comercial Siam Mall.
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5. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

El proposito de este apartado es indicar los resultados del trabajo con el fin de identificar
buenas practicas en la digitalizacion en el sector turistico. Tras haber mostrado la panoramica de
las TICs e identificar las ventajas y desventajas de cada una de estas se considera necesario
recopilar los resultados de la investigacion realizada.

5.1. ANALISIS GEPS

En primer lugar, nos centraremos en los resultados del anélisis GEPS, obtenidos a través
de la intervencion en el centro comercial Siam Mall. Como se puede observar en la Figura 6, la
variable Turistas en el caso del centro comercial Siam Mall tiene una especial importancia. Esto
es debido a que una de las principales fuentes de ingresos del centro comercial provenia de
aquellas personas que pasaban sus vacaciones en el sur de la isla. Aun asi, esta variable no es
la Uinica que tiene un peso importante dentro del entorno del centro comercial, ya que se considera
que todas las que se han seleccionado tienen un efecto sobre la actividad de la empresa.

Analisis GEPS
caso Siam Mall

poLiTico soclo

VARIABLES ECONOMICO
SERERARES LEGAL CULTURAL

TRANSPORTE

LOGISTICA/PROVEEDORES

COMPETIDORES

INVERSORES

TURISTAS

ADMINIST. PUBLICA

Figura 6. Variables que se han tenido en cuenta para la
elaboracion del GEPS



A continuacion, y una vez identificadas, se ha realizado una lista en la que se han
recogido posibles acciones a realizar.

Estudio de preferencias y gustos de los residentes
Enfocar el centro comercial hacia el consumo de residentes
Conocer el segmento (edad, género, nivel economico, etc.)

Compensar la pérdida de nimero de turistas con mayor gasto medio
en centro comercial

Estudio socio-demografico del nuevo tipo de turismo que llegara a la
isla
Carteles e informacion sobre el centro comercial en llegadas

o
@
o
©
[ =]
g
5]

Lograr encontrar un equilibrio y correcto display de las tiendas que
maximice el beneficio

Lograr tener las cadenas y oferta necesaria para suplir la demanda
del centro comerical

Identificar valores y beneficios que las tiendas puedan aportar al
centro comerical

Lograr dotar de los transportes necesarios para conseguir que las
personas puedan llegar al centro comercial desde hoteles

Mejorar o redistribuir red de transportes hacia el centro comercial
Aumentar el nimero de lineas de TITSA que pasan por el CC

¢ Se esta usando el suelo de manera eficiente?
Barajar la posibilidad de aumentar el tamafo del centro

Tener la demanda bien suplica con el tipo de bienes y servicios que
se demandan.

Contar con la posibilidad de que otras cadenas estén dispuestas a
formar parte de la oferta del CC

Descuentos o promociones activas para la demanda
Fomentar el empleo y la contratacion del centro

Realizar encuestas que permitan saber la opinion de los visitantes al
centro comercial (turistas y residentes)

Lograr atraer inversores externos al centro comercial
Garantizar unas mejores condiciones que el resto de CC de la zona

Lograr el partnership con las empresas que puedan beneficiar la
actividad

Lograr colaboracion y beneficios fiscales por parte de la
administracion publica

Fomentar la colaboracion publica-privada para elaborar futuros
planes estratégicos

Reconocer los competidores mas directos y sus puntos débiles y
fuertes

Localizar competidores y su manera de ofertar los servicios

Hacer comparativa con competidores para localizar ventajas
competitivas de las que se dispone, asi como conocer en cuales
somos mas débiles.

Figura 7. Posibles acciones para llevar a cabo el analisis GEPS



El principal objetivo de estas acciones es lograr la mejora competitiva del centro comercial,
dotandolo de todos los recursos necesarios para lograr una transicion hacia un nuevo modelo
empresarial que le permita posicionarse y generar beneficios dentro de un entorno completamente
distinto al de hace algunos meses.

5.2. BENCHMARKING

En segundo lugar; para llevar a cabo el Benchmarking se han escogido cinco centros
comerciales (entre los que se incluye el Siam Mall) con las notas méas altas segun los usuarios de
TripAdvisor, en los que los usuarios valoraron el establecimiento con 4 de 5 estrellas. Teniendo
en cuenta que 1 estrella es la peor puntuacidn y 5 la mejor, se puede decir que el centro comercial
ha obtenido un notable alto por parte de sus clientes. La calificacion del usuario dependera de la
experiencia que se lleva del centro comercial, entre lo cual valorara variedad de tiendas, ambiente,
ubicacion y otros factores. A continuacion, se realizara una breve descripcion de cada uno de los
centros comerciales que se han evaluado con esta herramienta.

5.2.1. Centro Comercial Passarella Oasis

En cuanto a la accesibilidad cuenta con rampas y ascensor de acceso para
discapacitados. La conectividad se basa en una parada de taxis y guaguas justamente en su
entrada. En lo que se refiere a las instalaciones, son bastante basicas, con un disefio simplista
que consta de tres plantas. La innovacion en este CC no es notoria, pues ha permanecido en el
mismo estado durante al menos cinco afios. El display de las tiendas no es llamativo, mas bien
todo lo contrario. No hay ninguna marca de prestigio, ni marcas reconocidas.

Por tanto, podemos concluir que presenta una variedad de oferta mixta, pero no destaca
por ello. La seguridad COVID-19 es media-alta; disponen de gel desinfectante en todas sus
entradas y en la planta superior. Si existe un control mas estricto para garantizar el distanciamiento
social. En la planta superior se encuentra un parque infantil de pago con trampolines, mesas de
juego y otros elementos de entretenimiento infantil. La decoracion del CC es muy basica, no siendo
un punto fuerte para este centro comercial. Como se ha comentado con anterioridad, es un centro
comercial con poco estilo decorativo y muy simplista.

5.2.2. Centro Comercial Parque Santiago 6

El CC parque Santiago 6 tiene buena accesibilidad; la parada de guaguas mas proxima
se encuentra a dos minutos caminando y ademas tiene un servicio constante cada quince minutos.
En cuanto a su localizacion, esta situado en el nucleo turistico, teniendo un hotel ubicado justo al
otro lado de la calle. En lo que se refiere a las instalaciones, consta de dos plantas. En la planta
baja hay un Mercadona, varias tiendas de ropa de renombre, dos bar-cafeterias y una zona de
entretenimiento infantil. En la planta alta hay varias tiendas de ropa y calzado, ademas de una
cafeteria. La variedad de oferta es intermedia. Cubre las necesidades basicas, pero no ofrece
ningun producto realmente diferenciado de la competencia.
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Es un centro comercial bastante innovador pues es el mas nuevo de la zona, contando
con espacios amplios y un disefio innovador. El display de las tiendas es bastante sencillo, limpio
y organizado. También dispone de varias zonas de aparcamiento, tanto en las zonas adyacentes
como un parque subterraneo privado, ademas de un tiempo disponible de dos horas de parking
gratuito.

La seguridad frente al COVID-19 en este centro comercial no es su punto fuerte;
desinfectan los bafios y ascensores varias veces al dia, aunque no hay geles desinfectantes en
las zonas comunes, pero si en las tiendas individuales. La decoracion es moderna y minimalista,
destacando las lineas y formas cuadriculadas y el color blanco.

5.2.3. Centro Comercial Plaza del Duque

El CC Plaza del Duque, ubicado en Costa Adeje, cuenta con una accesibilidad muy
reducida debido a la congestion de infraestructuras hoteleras que le rodean. La mejor manera para
acceder al centro comercial es a pie a través de la costa. La localizacion a nivel comercial es muy
buena, ya que se encuentra rodeado de hoteles de gran categoria como Bahia del Duque, GF
Victoria e Iberostar Selection Anthelia, entre otros, dotando asi al centro de un amplio nimero de
posibles interesados en la oferta que estos ofrecen.

Sus instalaciones son modernas y su decoracion es indudablemente de primer nivel.
Cuenta con tres plantas destinadas a la actividad comercial, ademas de una cuarta planta para el
parking privado.

En lo referido a la variedad de oferta, cuenta con una amplia variedad de espacios
comerciales, con marcas de textil muy importantes a nivel mundial. Ademas, pone a disposicion
de sus clientes las principales marcas de bisuteria y alta joyeria. También tiene zonas destinadas
a la restauracion.

La innovacion en este centro es buena con su disefio moderno y lujoso, contando con
espacios amplios destinados al ocio. El display en sus tiendas es bastante meticuloso, limpio y
con un estilo muy definido. El aparcamiento es muy limitado, ya que solo cuenta con el parking
privado del centro y carece de zonas de estacionamiento cercanas.

En cuanto a la seguridad COVID-19, el centro cuenta con la desinfeccidn en las entradas
de cada local y una desinfeccion de las zonas comunes en diferentes horas durante el dia. Para
el ocio infantil no cuenta con ninguna zona para el entretenimiento de los mas pequefios. Por
ultimo, su decoracion esta muy enfocada al lujo, zonas muy iluminadas y cuidando hasta el minimo
detalle.

5.2.4. Safari Shopping Center

El Centro Comercial Safari tiene una localizacion muy buena pues se encuentra en una
zona rodeada de hoteles de entre tres y cuatro estrellas. En cuanto a la accesibilidad, el centro
comercial esta situado en una zona peatonal. El transporte publico no tiene acceso directo a esta
zona, por lo que la parada mas cercana se localiza a unos diez minutos andando, aunque cuenta
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con varias paradas de taxi a lo largo de toda la avenida.

Las instalaciones son modernas, poniendo al servicio de sus clientes varios aseos, zonas
amplias, zonas cerradas y areas al aire libre. Ademas, tiene una fuente musical donde se hacen
representaciones y espectaculos durante las noches.

En lo que se refiere a la variedad de oferta, el CC tiene una amplia variedad de tiendas,
boutiques, restaurantes, tiendas de ropa de renombre, joyerias prestigiosas, etc. La innovacién de
este CC es algo limitada, pues presenta el mismo aspectos y formato desde hace al menos diez
afos. Si se han producido mejoras, pero mas bien en la via publica que le rodea.

La seguridad COVID-19 que presentan en estos momentos es mas bien individualizada,
siendo responsabilidad de cada tienda, aunque cuenta con gel desinfectante en algunas zonas
publicas. EI CC casi no cuenta con lugares de entretenimiento infantil. La decoracién es
homogénea en todo el centro. Mayoritariamente presenta elementos de marmol como el suelo y
la fuente. También tiene algunas plantas en macetas, farolas labradas, entre otros aspectos. En
época navidefia si se esmeran en la decoracion del centro comercial, aprovechando para realizar
mercadillos navidefios y eventos multitudinarios. La decoracion junto a la variedad de tiendas son
los puntos fuertes del centro comercial, mientras que la localizacién y el entretenimiento son los
puntos mas debiles.

Variedad Display Entretenimiento
Nombre Centro | Accesibilidad | Localizacion | Instalaciones |Oferta  |Innovacion |Tiendas |Apartamentos | SeguridadCovid |nifios Decoracion | Total
25
Pasarella Oasis |4 35 2 2 0 1 4 3 4 2 5
32
Siam Mall 3 25 43 4 3 25 43 2 25 4 1
Parque Santiago 31
6 4 4 3 4 35 B 4 1 2 3 5
25
Plaza del Duque |2 5 3 3 3 3 1 2 0 3 0
28
Safari 3,5 5 4 4 2 3 1 3 0 3 5

Tabla 1. Puntuaciones Benchmarking Centros Comerciales de Tenerife

5.3. ANALISIS DAFO

En tercer lugar, se presenta el analisis DAFO, donde se expondran las ventajas
competitivas y, por otra parte, los puntos débiles del centro comercial Siam Mall con respecto al
entorno, mediante un analisis del entorno externo y las caracteristicas internas del negocio. Esta
herramienta de gestién empresarial permitira obtener una representacion grafica de sus
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades. El analisis DAFO es fundamental para saber
los aspectos en los que esta teniendo éxito el Siam Mall y en los cuales debe mejorar.
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Enfocado mas en turistas que en turistas que en residentes.

Tiendas cerradas por la pandemia Covid-19 y se podrian usar para
empresa.

Falta de iluminacién en ciertas partes del centro comercial.
Mucho trifico en fechas sefialadas, lo que hace que se colapsan las carré
Necesidad de alguna tienda tecnolégica, mucha especializacion en el sect

gastrondémico.

CENTRO COMERCIAL
« Dependencia del cliente turista.

» Incertidumbre de la situacién Covid-19.
(confinamiento, restricciones).
« Construccién de un nuevo centro comercial en Adeje,
cuyo proyecto es ser el mas grande de Tenerife.
Limitaciones de actividades debido al Covid-19.

Figura 8. Analisis DAFO

5.4. COMO LLEVAR A CABO LA DIGITALIZACION

La digitalizacion es un proceso tiene que ocurrir en el sector turistico, por todas las
ventajas expuestas anteriormente. Sin embargo, debe incorporarse de tal manera que la mayoria
de los usuarios sean capaces de usar la tecnologia y que tengan confianza en ella.

En el caso del Siam Mall, tiene ya ciertos elementos tecnolégicos incorporados.
Especialmente en el sector gastronoémico, tiene a disposicidn codigos QR para las cartas de los
menus en todos los restaurantes del centro comercial. Asimismo, algunos locales tienen pantallas
tactiles para hacer sus pedidos en ellas, de esta manera se forma menos cola y ocupa menos
tiempo de los empleados. A nivel general, como hemos desarrollado previamente el Siam Mall es
el unico centro comercial en Tenerife que dispone de una App.

A pesar de que el Siam Mall le saca ventaja tecnoldgica a sus competidores, se expondran
medidas que refuercen la innovacién y adapten el centro comercial a un mundo cada vez mas
digital. De todas las propuestas hay dos que el centro comercial tiene que acoger si o si para
mejorar y asi impedir que la competencia se adelante al cambio tecnolégico, los demas puntos
son sugerencias que podrian agilizar los procesos de venta, pero los dos primeros son
primordiales y sin aplicarlos no tendria sentido invertir en los demas.
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En primer lugar, precios dindmicos. Esto es una medida fundamental para determinar los
precios mas exactos con respecto a la ley de la oferta y la demanda. De hecho, es una estrategia
muy usada en paginas web, que igualmente se puede llevar a cabo en tiendas fisicas. Consiste
en analizar las compras de los consumidores, determinar si son productos muy demandados o
poco demandados. En caso de que los productos tengan éxito, subir los precios y bajarlos en
aquellos que sean poco demandados o estén a punto de llegar a fecha de caducidad en caso de
que el producto lo tuviera. Esto funcionaria de forma automatica, a través de unas etiquetas que
llevaria cada articulo. De esta manera, se podria sacar la maxima rentabilidad y tener los mejores
precios segun la demanda.

En segundo lugar, Indoor mapping. Son sensores que determinan dénde se dirigen los
clientes, de esta manera el centro comercial sabe perfectamente las tiendas con mas y menos
afluencia, esto podria ser interesante para determinar las fortalezas y carencias que tiene el
centro comercial. Con esta tecnologia se podria saber que tienda seria necesaria incorporar en
el centro comercial, ya que se determinaran los perfiles de los consumidores y se podria ver
cuales son los establecimientos con mas demanda y las necesidades que aun no tienen
satisfechas. Esto es una medida que ha llevado a cabo el centro comercial del Corte Inglés, con
los fines nombrados y de ofrecer el servicio mas personalizado posible al cliente.

Para el sector textil en el centro comercial, se propondria crear una serie de pantallas
tactiles, en las que seria posible ver como la ropa quedaria puesta en los clientes sin necesidad
de utilizar los probadores: esta medida de innovacion podria ser actual debido a las condiciones
de pandemia por Coronavirus, para evitar constantes desinfecciones de la ropa. Aparte de ello, el
proceso digital de probarse la ropa mejora la imagen de ciertas prendas en el cuerpo del cliente.
No es necesario que el cliente vaya acompafiado para la valoracién, ya que el probador virtual
tendria la camara de 360° para que la ropa puesta sea visible bajo cualquier angulo.

Otra medida innovadora para el centro comercial, que mejoraria mucho el prestigio de la
digitalizacion de éste, seria la instalacion de sensores que indiquen a los clientes las plazas libres
para aparcar nada mas entrar al centro comercial. La implantacion de esta mejora es una inversion
costosa, pero podria rentabilizarse si el consumidor se encuentra comodo, pues acudira antes al
Siam Mall que a cualquier otro centro comercial. Es mas, en caso de que los clientes tarden
demasiado tiempo en encontrar un aparcamiento, puede generar una mala experiencia y conllevar
que estos la préxima vez se vayan a un sitio mas tranquilo.

En cuanto a las mejoras en el area de limpieza, también hay oportunidades de digitalizar
la labor, colocando robots que se muevan por sensores (para no chocarse con clientes) alrededor
del centro comercial con el fin de desinfectar y limpiar las areas donde existen mas
aglomeraciones. Ademas, esta mejora garantiza la higiene de todo el establecimiento.

Para controlar y vigilar el aforo maximo permitido desde el aire, se pueden implantar
drones con camaras: esto aumentara la proteccion del centro comercial y facilitara el trabajo al
personal de vigilancia. Es importante tener en cuenta que, en caso de robo, se podria perseguir a
sospechosos con mayor facilidad utilizando un equipo aéreo.

Otro invento de la digitalizacién que se promulgara es la creacion de robots inteligentes
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que ayuden a llevar las bolsas de compras a los consumidores o también los carritos. Esta medida
tendria un caracter innovador e incluso tiene un toque gracioso para el cliente, lo que seguramente
se utilizara como una de las mejoras en Marketing del Siam Mall. Ademas, los robots inteligentes
podrian servir como elemento de diversion, incluso para aquellas personas que viven solas o que
no tengan simplemente personas con quién ir de compras. Las maquinas inteligentes deberan
saber los idiomas extranjeros para servir de ayuda a los turistas.

Finalmente, las medidas nombradas anteriormente son algunas propuestas que se
podrian llevar a cabo en el centro comercial Siam Mall. La implantacién de las propuestas de
digitalizacion para el local facilitara las tareas del personal y mejorara la imagen del local, la
estancia y el servicio que se ofrece al cliente. Dichas mejoras fueron presentadas por nosotros en
el punto de informaciéon del local y posteriormente fueron comentadas con la direccion.
Posteriormente, se ha recibido un feedback muy positivo por parte del departamento de
inversiones y crecimiento. Segun Hugo Gil Gonzalez de Chaves, el gerente del local
(comunicacion personal, 2021):

No obstante, la inversidn en la digitalizacién es una cuestion de coste muy
elevado y es importante tener el personal cualificado para el mantenimiento de la
maquinaria. Tras la crisis del COVID-19, nuestra primera tarea sera centrarnos en
turismo digital, es mas seguro y mas moderno. Os doy gracias por vuestra
colaboracion.

5.5. COMO ATRAER AL TURISTA DIGITAL

De acuerdo con el ejemplo que ofrece el centro comercial Siam Mall, se han creado
posibles mejoras de la digitalizacion del sector comercial en Canarias. Los elementos de progreso
digital se han propuesto a la direccion del centro comercial para su posible realizacion a corto y
largo plazo.

No obstante, antes de realizar las reformas digitales en turismo y comercio es esencial
conocer previamente el perfil del turista digital y sus necesidades. Para empezar, el cliente o turista
digital es una persona més exigente e independiente que el turista tradicional. El turista digital no
busca paquetes turisticos planeados desde su dia de llegada hasta su dia de ida: lo que busca
son paquetes de viajes flexibles y personalizados. Hoy en dia es fundamental ser un usuario de
Internet: las personas antes de reservar un vuelo, un hotel o comprar un producto buscan
informacién y resefias del destino en Internet. Segun el secretario general de la Asociacion
Nacional de Empresas Nauticas (ANEN), Carlos San Lorenzo: “Si no estas presente en Internet
no tienes posibilidades de competir, ya que hay mil competidores que si estan en Internet y de los
cuales los consumidores se fian mas.”

Tomando como referencia la afirmacion del sefior San Lorenzo, estamos totalmente de
acuerdo con el hecho de la obligatoriedad de presencia en Internet hoy en dia, siendo éste el
punto principal de atraccién para el turista digital. En las islas Canarias el turismo es internacional
y diverso: las islas tienen todo el poder para abrir sus puertas al turista digital extranjero.
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Actualmente, aunque los viajeros estan limitados para irse “a las vacaciones de sus
suefios”, ahora es el momento de planear su préximo viaje e informarse de los lugares turisticos
del planeta. El ejemplo de este intento de atraccion de turistas virtuales es Kazajistan, el pais mas
grande de Asia Central. Sus gobernantes estan buscando captar este mercado a través del
lanzamiento de un videojuego con el que los turistas podran explorar un centenar de los lugares
mas sagrados de este pais. Este fendmeno se conoce con el nombre de game tourism.

Sin duda, este juego debe conllevar algun tipo de aliciente, en este caso el jugador
obtendra monedas vy titulos en las diferentes pantallas alcanzando diferentes status. Estas
monedas virtuales podran ser utilizadas para mejorar su experiencia, segun declar6 el
vicepresidente de Turismo de Kazajistan, Kairay Sadvakassov.

Otro juego, que sigue una linea parecida, seria el Watch dogs, en el que se va
descubriendo los lugares mas reconocidos de Chicago, completando misiones de accién. La saga
de Assassin’s Creed es otro ejemplo que sabe llevar al consumidor a lugares clave de América,
Asia y Africa, donde a parte de pasar por una historia de aventura se aprendera sobre hechos
histéricos.

La aplicacién, que en principio va dirigida a poblacion local, va a tener contenido tanto
para jugar virtualmente como para hacerlo in situ, basada en la geolocalizacion de diversos
paisajes y ecosistemas de Kazajistan.

Mientras tanto, en Canarias la digitalizacion va un paso por delante de sus competidores.
Es importante tener en cuenta que este afio se celebra por primera vez que ambas capitales
canarias comparten el top 10 de un ranking de teletrabajo. Se trata de un estudio realizado por
Nomadlist.com, en el que se nombra a las islas canarias de Tenerife y Gran Canaria entre los
destinos mas solicitados para turistas con teletrabajo. Segun el Gobierno de Canarias (2021): “Los
motivos por los cuales estas personas optan por Canarias es por el clima agradable, estilo de vida
econdmico, libertad de expresion e igualdad.”

El factor de que hay menos poblacién en las islas, por lo tanto, menos afluencia de
personas se traduce en menos casos de Covid-19, lo que también es apreciado por personas que
quieran vivir temporalmente en otro pais.

Segun la Consejeria de Turismo, Industria y Comercio del Gobierno de Canarias (2021),
se afirma que:

Vamos a hacer una apuesta decidida por profundizar en esta categoria,
sobre todo de los trabajadores en remoto que empiezan a plantearse un futuro en
un lugar con buen clima todo el afio y las condiciones de conectividad por WiFi,
alojamientos de todo tipo y espacios de coworking y de coliving, que les garantizan
poder teletrabajar con mayor calidad de vida.

Segun la consejera, los remote workers “tienen un perfil interesante por su alto poder
adquisitivo y poca dependencia de situaciones complejas derivadas de la pandemia, como
cuarentenas o cambios en la conectividad aérea.”
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6. CONCLUSIONES

En la actualidad, las empresas turisticas que quieran mantenerse en los mercados con un
buen posicionamiento en cualquier sector econémico deben adaptar sus estrategias al nuevo
mundo digital que se esta desarrollando en el entorno empresarial. Vivimos en una sociedad que
esta acostumbrada al uso de dispositivos electronicos, constantemente conectados a Internet con
el fin de intercambiar datos.

En el transcurso de nuestro trabajo hemos afirmado que los centros comerciales y las
tiendas que se encuentran en estos pueden aprender a determinar el perfil de consumidor: esto
es algo muy practico y provechoso a la hora de acertar con los gustos del consumidor y potenciar
lo mejor posible las ventas.

Al mismo tiempo, para lograr uno de los objetivos del trabajo planteados, hemos valorado
la incorporacion de robots en el sector turistico: estos pueden suponer tanto un provecho como
un perjuicio o desventaja para el area de turismo. La gran ventaja de la implantacion de las
maquinas inteligentes en el sector hotelero consiste en ahorrar el tiempo al trabajador en tareas
laborales.

Otro hallazgo acerca de los robots que hemos considerado importante destacar, tras la
realizacion del trabajo es que, a pesar de la gran capacidad de las maquinas inteligentes de
realizar tareas laborales en el sector turistico, a dia de hoy el progreso digital no logro la total
posibilidad de sustitucion del personal de hosteleria por los robots. Como una propuesta de
investigacion, en nuestra opinion, el uso de maquinas en hosteleria es un punto a favor para la
atraccion de los visitantes, pero, al mismo tiempo ningun robot puede sustituir un servicio por parte
de un humano, debido a que estos no tienen sentimientos y emociones, lo que es primordial en el
trabajo relacionado con la atencion al cliente. Hoy en dia, la gran mayoria de los visitantes viajan
con motivo de conocer una nueva cultura, un elemento que solo un ser humano puede transmitir
a la perfeccién. Por el contrario, los robots podran exponer una serie de caracteristicas culturales,
pero nunca transmitir las tradiciones y rasgos culturales como una persona.

Hemos trabajado para mostrar el panorama actual de la digitalizacidn del turismo canario,
teniendo como objeto de estudio el CC Siam Mall. Para realizar esta investigacion, hemos
implantado la metodologia cualitativa de corte etnogréfico: realizacion del anélisis GEPS de los
centros comerciales y de ocio en las islas Canarias junto con el Benchmarking; una herramienta
que nos ha permitido tener la visidén global del nivel de desarrollo de uno los centros con
aglomeracién de turistas en Canarias. Tras obtener los resultados comparativos que nos facilitan
las herramientas GEPS y Benchmarking, hemos presentado el analisis DAFO del CC Siam Mall
junto con las propuestas de mejora y las desventajas del mismo.

No cabe duda, el Siam Mall se posiciona como uno de los mejores centros comerciales
de las islas Canarias debido a su ubicacion privilegiada. Sin embargo, los gerentes del mismo
deberan seguir con los avances en tecnologia, tomando las decisiones a corto y largo plazo, para
ser siempre ganadores entre los competidores y a la vez generar la mejor experiencia al
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consumidor.

Para finalizar, esta investigacion nos ha sido de utilidad de cara al futuro profesional en el
ambito turistico. A lo largo de este trabajo, hemos recopilado la evoluciéon que ha sufrido la
digitalizacion en el sector turistico canario, el cual se introduce irremediablemente cada vez mas
en el mundo tecnoldgico. Hoy en dia, los establecimientos turisticos canarios intentan subirse al
tren de estas innovaciones digitales, y es ahi donde el CC Siam Mall aparece, facilitando este
transito desde lo tradicional a lo digital. Esta empresa de servicios comerciales y de ocio posibilita
a gran cantidad de establecimientos turisticos alrededor de todo el mundo una posicion optima
dentro del sector.
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8. ANEXO: INVENTARIO DE RECURSOS EN EL SIAM MALL

Tipo:

Caracteristicas:

Potencial turistico:

Ubicacion:

Fotografia:

Fisico, marca.

Conjunto de tiendas (Zara, Bershka, Zara Home, Massimo Dutti, etc.) que suponen un
numero importante de agentes congregados dentro del centro comercial.

Puede ser un potencial de atraccion para turistas. Se sabe que los precios de marcas como
Zara son mas elevados en el extranjero, por ello resulta atractivo, ofreciendo productos
similares a precios competitivos.

Av. Siam, 3, 38670 Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife
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Tipo:

Infraestructuras fisicas.

Caracteristicas:

Zona recreativa infantil. Localizada en la parte superior del centro comercial. En él se
encuentran un conjunto de estructuras compuestas por trampolines y camas elasticas
de tipo variado.

También podemos encontrar en él una pequefia cafeteria/bar y unas mesas para que
los adultos puedan esperar a sus hijos.

Potencial turistico:

Es un recurso ideal para que los mas pequefios estén entretenidos mientras los adultos
disfruten de unas placidas compras por el Siam Mall. Con este recurso se cubren las
necesidades de los mas pequefios y por ende las necesidades del conjunto familiar en
una tarde de compras, haciendo de ello una experiencia divertida para los nifios.

Ubicacion:

Av. Siam, 3, 38670 Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife.
28.069031, -16.722386.

Fotografia:
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Tipo:

Caracteristicas:

Potencial turistico:

Ubicacion:

Fotografia:

Infraestructuras fisicas.

Este recurso esta compuesto por una pista de obstaculos de tematica Parque Jurésico,
en la cual los nifios acompafiados de un adulto han de recorrer el circuito en un quad.

Es un recurso ideal para que los pequefios disfruten de una experiencia divertida,
acompafiado de un adulto. Este recurso es ideal para la diversién familiar ya que puede
participar en €l un adulto.

Ademas, no hay ninguln recurso similar por toda la zona sur de la isla, por lo que es un
recurso exclusivo del Siam Mall.

Av. Siam, 3, 38670 Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife.

28.069031, -16.722386.
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Tipo:

Caracteristicas:

Potencial turistico:

Ubicacion:

Fotografia:

Infraestructuras fisicas.

Se trata de una zona compuesta de varios elementos destinados al entretenimiento
infantil. Consta de una estructura con rampas, zonas de escalada, piscina de bolas,
entre otros.

A su vez, cuenta con una pista de karting para los més pequefios. Por ultimo, consta
de un tren que recorre la planta superior del centro comercial.

Es una zona infantil bastante bien equipada ya que los mas pequefios pueden pasar
un buen rato entre las diversas actividades. Mientras, los monitores del area cuidan
de los pequefios. De esta manera, los adultos pueden disfrutar del centro comercial
sin preocupaciones, o si lo prefieren, pueden permanecer en la zona, pues esta
dispone de una pequefa cafeteria y zona de mesas y sillas.

Av. Siam, 3, 38670 Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife.

28.069031, -16.722386.
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Tipo:

Infraestructuras fisicas.

Caracteristicas:

Es un lugar donde los mas pequefios pueden construir estructuras de lego de todo
tipo. Estan supervisados por un monitor en todo momento.

Potencial turistico:

Es un lugar Unico, ningun otro centro comercial de la zona oferta este tipo de actividad
recreativa. Es un lugar fantastico para que los pequefios disfruten de su estancia en el
centro comercial mientras los adultos realizan sus compras sin preocupaciones. Al estar
supervisados por un monitor no es necesario que los adultos permanezcan
supervisando a los nifios.

Ubicacion:

Av. Siam, 3, 38670 Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife.
28.069031, -16.722386.

Fotografia:
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Tipo:

Fisico, franquicia.

Caracteristicas:

Consta de un espacio abierto, con mesas y asientos con una distribucién muy
comoda y agradable. Luces y lamparas muy vistosas y conexién a Internet
permanente.

Potencial turistico:

Se trata de un recurso de restauracion de comida rapida, muy conocido a nivel
nacional. Este tipo de restaurantes son muchas veces un acierto seguro para quien
o visita, debido a que ya sabemos los productos que se nos ofertan (aunque varie
un poco en funcion del lugar). Ademas, cuenta con menus sin gluten o vegetarianos
y veganos.

Ubicacion: Salida 72, Autopista del Sur (CC Siam Mall)
38670 - Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife
28.069031, -16.722386.

Fotografia:
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Tipo:

Fisico, franquicia.

Caracteristicas:

Consta de un espacio abierto, con mesas y asientos con una distribucion
minimalista, mas profesional y menos vistoso que otros restaurantes.

Potencial turistico:

Se trata de un recurso de restauracion de desayuno-media mafiana. Donde su
principal atractivo es el café y los diferentes tipos de batidos y bebidas. Al ser una
franquicia, los clientes ya conocen el sistema de pedido y la carta. Se trata de un
atractivo turistico tipico a nivel mundial, por lo que es una apuesta segura.

Ubicacion: Salida 72, Autopista del Sur (CC Siam Mall)
38670 - Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife
Planta Alta.
28.069031, -16.722386.

Fotografia:
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Tipo:

Fisico, franquicia.

Caracteristicas:

Consta de un espacio reducido, con una distribucién simple de mesas (la mayoria
estan al aire libre) y algunas pocas mesas dentro. En la barra de pedidos estan
indicados todos los ingredientes para personalizar cada box. Cuenta también con
un carrito de helados artesanales hechos con plancha fria.

Potencial turistico:

Este lugar se caracteriza por ser un restaurante de comida rapida en combinacion
con calidad y variedad. Con un toque oriental, noodle box mantiene la linea de las
franquicias con mayor publico del centro comercial. Cuenta con la exclusividad de
ser la Unica sucursal del sur de la isla, lo que hace que otros centros comerciales de
la zona no puedan contar con sus servicios a los clientes.

Ubicacion: Salida 72, Autopista del Sur (CC Siam Mall)
38670 - Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife
Planta Alta.
28.069031, -16.722386.

Fotografia:
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Tipo:

Caracteristicas:

Potencial turistico:

Ubicacion:

Fotografia:

Fisico, franquicia.

Este restaurante ofrece una dinamica de cerveceria, acompafiado de diferentes
pequefios tentempiés. La distribucion de las mesas es simple, montando mesas de
hasta cuatros personas. El establecimiento es uno de los favoritos por parte de la
poblacion local debido a la relacién calidad-precio. Sus instalaciones son al aire
libre, por lo que cumplen con la reglamentacion e indicaciones frente a la COVID.

Las ofertas de los miércoles y domingos son un gran atractor de turistas y residentes
(casi toda la carta a 1€). Se trata de un espacio muy animado y punto de encuentro
tipico. Un lugar ideal para pasar las tardes con amigos sin gastar mucho dinero.

Salida 72, Autopista del Sur (CC Siam Mall)
38670 - Costa Adeje, Santa Cruz de Tenerife
Planta Alta.

28.069031, -16.722386.
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