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Proélogo

La transformacion digital supone uno de los
mayores retos para el sector turistico de nuestro
pais, ya que ayuda a mejorar la competitividad, la
profesionalizacién, la comercializacion y |la
eficiencia. Sin embargo, también supone una
enorme oportunidad: es cada vez mas evidente que
la gran palanca para la mejora de la sostenibilidad,
en su triple sentido, es la digitalizacion.

En un mundo cada vez madas conectado, la
digitalizacion se ha convertido en un pilar
fundamental para el crecimiento y la supervivencia
de todas las empresas, también de las micro y
pequefias empresas.

Es evidente que Ila digitalizacién fomenta la
innovacion y la competitividad, a lo que se suma
que la recopilacion y el analisis de datos de calidad
permiten a las empresas tomar decisiones
informadas y en tiempo real. Esto es vital para
anticipar las necesidades de los turistas y optimizar
y mejorar la gestion de recursos.

En este sentido, la planificacion y optimizacion de
procesos es posible gracias a la digitalizacion,
permitiendo a las empresas utilizar datos para
asignar eficientemente sus activos, desde la gestion
de las habitaciones de un hotel a la del propio
personal. Esto contribuye a mejorar la eficiencia
operativa y garantiza una experiencia mas
satisfactoria para los visitantes.

La digitalizacion esta presente en todo el ciclo de
vida del viaje, tanto desde el punto de vista de la
demanda como de la oferta. Los turistas son -cada
vez mas- nativos digitales y exigen empresas
capaces de responder, en esa misma ldgica, a sus
necesidades.

Pero también asistimos al crecimiento de Ila
importancia del dato, imprescindible en Ia
economia actual. Y, en este sentido, la digitalizacion
es clave para generar, captar, almacenar y analizar
grandes volumenes de informacion.

La Secretaria de Estado de Turismo era consciente
de que, para poner en marcha iniciativas que
contribuyeran a impulsar la transformacién del
sector, necesitabamos conocer el nivel real de
digitalizacion de las micro y pequefias empresas
turisticas de nuestro pais.

En 2022 publicamos el primer informe Nivel de
digitalizacion de las micro y pequefias empresas
turisticas espafiolas, que reveld que el nivel medio
de digitalizacion de estas empresas era del 31,2% vy
que, aun con diferencias entre diferentes
subsectores, todavia habia mucho recorrido.
Coincidiendo practicamente con la publicacién de
estos resultados, se aprobaron ayudas destinadas a
impulsar la digitalizacion enmarcadas dentro del
Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia
del Gobierno de Espaia.

Ahora, volvemos a medir el nivel de digitalizacidon
de las micro y pequenas empresas turisticas y de
cada uno de sus subsectores, con la misma
metodologia. Los resultados de este segundo
informe ponen de manifiesto que, en la actualidad,
el nivel medio de digitalizacién ha aumentado hasta
el 47,6 %, lo que supone una notable mejoria y nos
permite conocer en qué ambitos es necesario seguir
haciendo esfuerzos. El valor de estos informes es
gue estan pensados y disefiados por y para el sector
turistico. Hemos trabajado en estrecha colaboracién
con cada uno de los subsectores, desde los
alojamientos a los rent a car, pasando por las
empresas de experiencias turisticas, las agencias de
viajes, el transporte de viajeros o la restauracion.

Juntos hemos definido en qué ambitos del ciclo de
vida del viaje queriamos medir la digitalizacion,
ajustando la realidad a cada uno de los subsectores,
por lo que ha sido clave trabajar unidos.

Las areas de actividad de las micro y pequeiias
empresas en las que aparecen mejores resultados
en los niveles de digitalizacién son el marketing y las
ventas y la formaciéon. En los procesos
administrativos y la operativa de negocio es donde
se ha registrado una mayor transformacion digital
respecto a la primera edicion del informe, lo que es
un indicador muy positivo.

Como novedad, cabe destacar que se observa una
mayor predisposicion a implementar herramientas
de inteligencia artificial entre las micro y pequeias
empresas turisticas, como son los asistentes
virtuales, chatbot o traductores automaticos.

En este proceso de transformacion digital habria
que destacar la aportacion de las ayudas vinculadas
al Plan de Recuperacién, Transformacién vy
Resiliencia del Gobierno de Espafia, ya que tres de
cada diez empresas encuestadas han recibido algun
tipo de subvencién para impulsar la digitalizacion.
La mayoria de ellas para aumentar su presencia
online, transformar procesos internos, comprar
herramientas de gestion empresarial y ventas,
marketing y mejora de la experiencia de los clientes.

La transformacion digital no es una opcion, sino una
necesidad. En este proceso, la colaboracién entre la
administracion y el sector es imprescindible para
alcanzar un nivel 6ptimo de digitalizacidn. Juntos
podemos asegurar que Espafa seguird siendo un
referente mundial en turismo adaptado a los
desafios del s. XXI.

Rosario Sanchez Grau
Secretaria de Estado de Turismo.

Ministerio de Industria y Turismo. Gobierno de Espafia.
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La digitalizacion del sector turistico

El sector turistico espafiol tiene un papel destacado
en la economia, siendo uno de los pilares
fundamentales del Producto Interior Bruto, con una
aportacion del 12,8% en 2023. Ademas, constituye
una fuerza motriz esencial en la generacion de
empleo en diversas areas. Espaia, con su riqueza
cultural, histdrica y geografica, se erige como un
iman para millones de turistas anualmente,
consolidandose como el segundo destino mas
visitado del mundo, después de Francia. En 2023,
Espafia recibido mas de 85 millones de turistas,
superando las cifras de 2019, asi como el gasto
turistico, que batié récord alcanzando los 108.662
millones de euros, un 18,2% mas que en 2019.

En términos de ingresos, el turismo es crucial en el
crecimiento y desarrollo del pais, contribuyendo
sustancialmente a la actividad econédmica. Diversos
sectores como alojamientos, restauracion,
transporte, alquiler de vehiculos, actividades y
agencias de viajes forman esta industria, creando
un tejido economico robusto y diversificado. La
constante y continua expansion del flujo de turistas
hacia Espaia a lo largo de los ainos se atribuye a la
riqueza del patrimonio cultural, la gastronomia
reconocida a nivel mundial y el atractivo clima
mediterraneo. La fortaleza de la oferta turistica
espaiola radica en su capacidad para diversificarse
y adaptarse a las variadas preferencias de los
visitantes.

Desde turismo de sol y playa, hasta turismo
deportivo o de bienestar y belleza, Espafa ha
demostrado su versatilidad, manteniendo un flujo
constante de turistas durante todo el afio y
atenuando los efectos de la estacionalidad que
afecta a muchos destinos internacionales. Sin
embargo, el sector turistico espafiol no ha estado
exento de desafios como la sostenibilidad y Ia
gestion del impacto medioambiental emergiendo
como preocupaciones cruciales.

La armonizacion entre el crecimiento turistico y la
preservacion de los recursos naturales y culturales
es imprescindible para garantizar la sostenibilidad
de esta industria. A este desafio sostenible se suma
otro de igual importancia: la transformacion digital
del sector. La adopcion de nuevas tecnologias y
sistemas digitales ha brindado oportunidades para
aumentar la eficiencia empresarial y mejorar la
experiencia del cliente. No obstante, esta
transformacién también implica la necesidad de
una adaptacién continua por parte de los
profesionales del sector turistico.

Conceptos como  eficiencia,  adaptabilidad,
colaboracién, personalizacidon y conectividad se han
vuelto cruciales en este entorno digital, donde la
estrategia digital, el analisis avanzado de datos, la
movilidad y la ciberseguridad se han convertido en
herramientas fundamentales para la optimizacion y
el crecimiento continuo.

En resumen, el sector turistico espanol se
encuentra en una encrucijada emocionante, donde
el equilibrio entre la tradicion y la innovacion, la
sostenibilidad y el crecimiento econdmico, se
vuelven esencial para forjar un futuro vibrante y
sostenible. La colaboracion, la creatividad y la
adaptacion continua seran clave para mantener la
posicion destacada de Espafia como un destino
turistico lider a nivel mundial.

El dindmico sector turistico espainol ha sido testigo
de una asombrosa transformacion en los ultimos
afios, propulsada por una genuina revolucion digital
gue ha reconfigurado por completo la interaccion
entre los visitantes y los destinos. La entrada en
escena del nuevo turista, avido de experiencias
Unicas y personalizadas, y permanentemente
conectado al mundo digital, ha marcado un cambio
trascendental en las estrategias de la industria
turistica.

La personalizacién, en este contexto, constituye un
pilar fundamental para atender las exigencias de
este viajero del siglo XXI. En respuesta a esta
demanda, se ha recurrido al andlisis de datos como
herramienta primordial para comprender vy
satisfacer las preferencias individuales. Esta
aproximacion no solo permite ofrecer productos,
servicios y recomendaciones a medida, sino que
también genera una experiencia singular vy
memorable para cada visitante. Este cambio no se
limita exclusivamente a enriquecer la experiencia
del turista; también ha repercutido de manera
significativa en la rentabilidad de las empresas
turisticas.

La eficiencia operativa mejorada y la capacidad para
anticipar las necesidades del cliente se han traducido
en un aumento de la rentabilidad. Este enfoque
proactivo no solo optimiza los procesos internos de
las  empresas, sino que también contribuye
directamente a una mayor sostenibilidad y a la
preservacion del valioso patrimonio cultural y
natural.

Desde una perspectiva mas amplia, este proceso de
transformacién ha generado un entorno en el que
conceptos como innovacidn, agilidad, adaptabilidad
y modernizacion son esenciales para mantener la
relevancia y la competitividad.

La automatizacidon y la proactividad se han vuelto
imperativas para operar en un mercado que
demanda respuestas rapidas y soluciones eficaces.
La conectividad y la interconexidon son elementos
clave en la creacidon de sinergias entre diferentes

actores del sector, promoviendo asi la colaboracién
y el empoderamiento de las empresas. Estrategias
basadas en la personalizacion, la optimizacién
continua y la flexibilidad son cruciales para
responder a las cambiantes expectativas del turista y
asegurar una posicion competitiva sélida.

La introduccién de conceptos como el big data, la
analitica avanzada, la nube vy la realidad aumentada
ha permitido una mayor eficiencia y ha ampliado las
posibilidades de ofrecer experiencias mas inmersivas
y seguras. El machine learning y la Inteligencia
Artificial desempefian un papel clave en Ia
anticipacion de las necesidades del cliente y la
mejora constante de los servicios. Este cambio
también se alinea con el desarrollo sostenible y la
economia digital.

La implementacion de aplicaciones, la creacion de
ecosistemas digitales y la integracion de tecnologias
como parte de una estrategia digital bien articulada
refuerzan la capacidad del sector para liderar un
cambio positivo en la sociedad y en el entorno. La
escalabilidad y la capacidad de aprendizaje
continuo son aspectos fundamentales en un
ecosistema de innovacion turistica que busca no
solo adaptarse sino liderar la evolucién del sector.

En conclusion, la interseccion de la tecnologia y la
actividad turistica no solo ha modificado la forma
en que los viajeros interactuan con los propios
destinos, sino que ha remodelado todo el tejido del
sector turistico. Por otro lado, la combinacion de
enfoques digitales y valores sostenibles crea un
camino hacia el futuro en el que la experiencia del
usuario, la colaboracion de todas las partes
implicadas en los servicios turisticos y Ila
adaptabilidad son la clave para un éxito duradero
del turismo.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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Antecedentes

En 2022 la Secretaria de Estado de Turismo a través
de SEGITTUR llevd a cabo el primer estudio para
conocer el nivel de digitalizacién de las micro vy
pequeiias empresas turisticas en Espafia, cuyo
objetivo era tener una radiografia de la situacion y
analizar qué ambitos de las micro y pequenas
empresas estaban mas digitalizados y cudles
necesitaban una clara mejoria.

También se queria conocer cudles eran las
principales  barreras que dificultaban esa
transformacién digital de las pequefias empresas
del sector turistico en los diferentes subsectores
desde los alojamientos al transporte pasando por
la restauracion, las agencias de viajes, el alquiler de
coches y las actividades turisticas.

El primer estudio, que se ha convertido en
referente para la industria turistica espafiola,
revelé que el nivel de digitalizacion de las micro y
pequefias empresas turisticas era del 31,2% y habia
mucho que mejorar, siendo la falta de financiacion
uno de los principales obstaculos de esa
transformacion.

Ante esta situacion, y gracias al Plan de
Recuperacioén, Transformacion y Resiliencias (PRTR)
del Gobierno de Espana y financiado con los fondos
europeos Next Generation se pusieron en marcha
una serie de iniciativas dirigidas a impulsar la
transformacion digital del sector turistico en
general, y de las micro y pequefias empresas
turisticas, en particular.

Pasados dos afios era necesario llevar a cabo un
segundo estudio que permitiera saber si se habia
mejorado en ese proceso de transformacion digital
y qué palancas habian ayudado en ese camino.

Un estudio que quiere seguir ayudando en el
disefio de politicas y acciones que impulsen la
digitalizacion e identifiquen oportunidades de
mejora y optimizacién en los procesos de las
empresas turisticas.

En esta linea, existen otras razones de peso en el
sector turistico por las que resulta relevante la
realizacion de este segundo estudio. Una de ellas
es la rapida evolucion tecnoldgica, pues Ila
tecnologia avanza a un ritmo muy acelerado y en
dos afos ha habido grandes cambios. Otra razén es
la adaptacion a cambios del mercado. En este
sentido, el comportamiento del consumidor y las
tendencias del mercado turistico cambian con gran
rapidez. A ello se suma, la necesidad de que las
empresas sean mas competitivas y las soluciones
digitales pueden ayudar a ello. Sin olvidar, Ia
importancia de optimizar la experiencia del turista,
aspecto donde la digitalizacion desempeiia un
papel relevante.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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3.1

La empresa digitalizada y su vinculacion con el ciclo de vida del viaje

Este segundo estudio se ha llevado a cabo con una
metodologia objetiva y homogénea, que permite
realizar de forma periddica, el analisis del grado de
madurez digital de las micro y pequefias empresas
turisticas y determinar su evoluciéon en términos de
digitalizacion. Es necesario comprender qué
caracteristicas tienen las empresas digitalizadas y
centradas en la experiencia de cliente y, por tanto,
mas competitivas.

Para determinar estas caracteristicas de forma
ordenada y servir de modelo de diagndstico, este
estudio se ha llevado a cabo bajo el modelo de las
ocho capacidades basicas que recoge el modelo de
estudio elaborado por Forrester Consulting (KPMG)*.
Son en si mismo aquellas caracteristicas que toda
empresa digital o sometida a una transformacién
digital, ha de considerar, controlar y evaluar en todo
momento. Dicho modelo se centra a su vez en la
experiencia de cliente, como pieza clave de Ia
organizacidon empresarial, y se ajusta de forma éptima
a la necesidad de conocer en detalle la situacion del
grado de digitalizacion de las micro y pequefias
empresas turisticas espanolas.

A continuacion, se describen cada una de estas
capacidades y sus implicaciones para las empresas del
sector turistico:

1. Vision estratégica de negocio
centrada en el cliente y la gestiéon y
analisis del dato

Para definir unos productos y/o servicios y un modelo
de negocio que respondan a las necesidades de los
clientes a través de la diferenciacion, determinar la
vision estratégica es el primer paso. Los aspectos
clave que deberan ser tomados en cuenta son los
relativos a los productos y/o servicios ofertados por la
empresa, es decir, como deben ser y qué tienen de
diferencial con respecto a la competencia, a quiénes
van dirigidos y a qué precio se van a ofrecer.

2. Desarrollo de Productos innovadores
A través del uso de tecnologias y soluciones
tecnoldgicas, la empresa puede ofertar productos y/o
servicios diferenciados y extenderlos como una
propuesta de valor del negocio. En este sentido, los
procesos de digitalizacion han de considerarse como
impulsores de innovacion, pero para ello la empresa
necesita estar atenta a las oportunidades que se le
presentan en materia de digitalizacién, fomentar una
cultura organizacional basada en la innovaciéon y
posibilitar el  establecimiento de modelos
colaborativos entre  empresas  turisticas. La
colaboracion, se puede hacer presente a través de
alianzas con productos complementarios u otros para
una promocion conjunta e incluso establecer alianzas
de ambito tecnoldgico.

3. Focalizacién en la generacion de
experiencias

Partiendo de la idea inicial de que el cliente es el
centro de la estrategia empresarial, la empresa ha de
velar porque sus necesidades sean cubiertas por
completo e incluso dar respuesta a sus expectativas,
es por ello que es relevante poner a disposicion del
cliente un canal digital, asi como facilitar Ila
autogestion de su experiencia y la posibilidad de darle
feedback. Por otro lado, sera necesario establecer
mecanismos de seguimiento del turista y de
evaluacion para optimizar su experiencia completa.

*KPMG 2020. Make the connection Building the Connected Enterprise for sustainable success and profitable growth

4. Estrategia de Marketing y ventas
Cuestiones como la estrategia comercial, la inversidn
en marketing digital y el posicionamiento de su oferta
van a marcar la diferencia en un sector tan
competitivo como es el turistico. Es por ello que, de
forma general, resulta relevante apostar por el
desarrollo de un plan de marketing digital completo y
actualizado, tener presencia en diferentes
plataformas digitales, incluyendo los portales
especializados. También incluye disponer de una
pagina web optimizada y contar con pasarelas de
pago seguras y reconocidas y por supuesto contar con
un servicio de atencidon al cliente omnicanal con
posibilidad de contacto 24h.

5. Automatizacion de la Operativa de
negocio

La automatizacion de tareas y actividades rutinarias
de los empleados permite mejorar el grado de
eficiencia de la empresa. En este sentido, permite al
trabajador centrarse en otras cuestiones que
requieren de una mayor supervision o un trato
especifico, aportando su valor de forma directa. Por
otro lado, se evitan o se reducen los posibles errores

manuales que en ocasiones empafian la experiencia
del cliente.

6. Automatizacion de Procesos
administrativos

La transformacién digital de procesos administrativos
es indispensable, pues permite que la empresa centre
sus esfuerzos en actividades que reporten un mayor
valor y beneficio. Partiendo de la idea de que la
realizacion de tareas administrativas es necesaria, de
esta forma pueden evitarse ineficiencias durante los
procesos.

03. Metodologia

7. Gestioén del Talento

Independientemente del tamafio de la empresa
turistica, los perfiles profesionales que se requieren
muchas veces son los mismos. Aunque la micro y
pequefia dispongan de unos recursos econdmicos mas
limitados, deben de contar con profesionales con
capacidades digitales (gestion de ecommerce, data
analytics, marketing digital etc.), asi como con
especialistas en el uso de herramientas tecnoldgicas
digitales.

8. Inversion en Soluciones digitales

De forma general, las micro y pequefias empresas han
puesto el foco en la comercializacidon sin considerar la
importancia de invertir en tecnologia como una
cuestion estratégica. La transformacion digital ha de
tenerse en cuenta y ser valorada en todos y cada uno
de los procesos en los que se establece una relacion
con el turista, lo que requiere una vision global y
digital. En este sentido los aspectos y elementos clave
qgue deben de ser considerados tienen que ver con la
conectividad, los socios digitales, la analitica de datos,
las plataformas digitales, las soluciones en la nube, la
tecnologia 4.0, las nuevas tecnologias disruptivas y la
ciberseguridad.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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3.1

La empresa digitalizada y su vinculacion con el ciclo de vida del viaje

Si la experiencia del cliente es clave y el centro de
la estrategia para una empresa moderna con
independencia del sector en el que actue, en el
caso de las empresas turisticas esta afirmacion es
aun mas relevante. El sector turistico se encuentra
frente a un nuevo tipo de cliente, un turista
digital, mas informado, mas auténomo, mas
exigente, por tanto, mas empoderado. Esta
acostumbrado a la inmediatez de los procesos
digitales, atender los requerimientos vy
necesidades de este nuevo turista es un factor de
competitividad clave. Es esencial entender las
etapas por las que pasa un viajero desde la
concepcidén del viaje hasta su fidelizacién, y como
interactia en cada una de ellas con el mundo
digital.

El Visitor Journey Map o Ciclo de vida del viaje
desde la perspectiva del viajero es el punto de
partida de cualquier empresa turistica para
disefiar su proceso de digitalizacion:

@ Busqueda de la experiencia

El turista inicia un proceso de investigacion y
busqueda a través de distintos medios digitales
sobre destinos y oferta turistica de su interés,
puede estar buscando un destino concreto o
inspirandose segun sus gustos y preferencias. Es el
momento en el que con toda la informacion
recopilada tomara su decisién del tipo de viaje y
destino. Las empresas deben de mostrar su oferta
en este entorno digital para favorecer la toma de
decisiones segun el perfil del viajero.

~

~
~ .
S~ o _-

@ Planificacién del viaje

Es la fase en la que un viajero, una vez ha decidido
el destino, comienza a llenar “su suefio” de
productos y/o servicios concretos que conformaran
su experiencia de viaje. Es el momento en que
busca, compara y decide qué tipo de experiencias
formaran parte del viaje, para ello las tecnologias
digitales le permiten tener mas informacién para
decidir y mas rapidez en la decision de compra,
comparando informacién y precio de productos,
con opiniones de otros usuarios y adecuando las
mejores alternativas a sus capacidades econémicas
y sus preferencias. Para ello utiliza motores de
busqueda online, redes sociales, o sitios web
especializados.

© Reserva o compra

Después de decantarse por un destino, el viajero
comienza a reservar los productos y/o servicios
que van a formar parte de su viaje.

Durante todo este proceso de compra online el
cliente busca transparencia y seguridad en Ia
transaccion y contratacion, asi como facilidad y
flexibilidad en la reserva y compra del producto
y/servicio. Ademas, quiere comodidad a la hora de
hacerlo, contar con alternativas en la forma de
pago, y la posibilidad de recibir una atencion
personalizada y en tiempo real.

@ Prestacién del servicio

Es la etapa mas importante en el journey del turista
y es donde se determina si todas las expectativas
generadas realmente se cumplen. El viajero espera
en este momento facilidad en el proceso de
prestacion del servicio, una comunicacidn
permanente y el reconocimiento y valoracién por
haber elegido unos productos y/o servicios
concretos. Es aqui donde la digitalizacion vy
automatizacion de los procesos internos y la
comunicacidon adquiere importancia para cumplir
las expectativas del cliente, evitando pérdidas de
tiempo innecesarias y posibles incidencias.

03. Metodologia

© Finalizacién y prescripcién

Es una fase también relevante, una experiencia
satisfactoria en todas las fases anteriores puede
verse deteriorada por una finalizacion inadecuada
de la misma. Es un momento en el que el viajero
tiene menor tolerancia a los fallos y retrasos, es en
la finalizacion donde realmente la empresa
turistica se juega su reputacion, la posible
recomendacion del cliente, su fidelizacion y la
captacion de datos de toda la experiencia.

El cliente busca cerrar el servicio de una forma
facil y rapida, evitar incidencias de ultima hora,
recibir un reconocimiento y agradecimiento por
haber contratado el servicio, asi como compartir y
valorar su experiencia de los servicios contratados.
Este cierre del proceso debe tener el mismo indice
de automatizacion que las fases anteriores, de
manera que todo sea fluido y facil.

@ Fidelizacidon y repeticion

Aunque la experiencia directa ha terminado, la
relacion del viajero y la empresa no tiene por qué
hacerlo. Esta etapa es crucial para consolidar
recuerdos, fomentar la lealtad y alentar a los
viajeros a compartir experiencias. Después del
viaje, suelen reflexionar sobre su experiencia con
familiares y amigos, y decidir si recomendarian o
repetirian, por lo que es una oportunidad para
influir en esta reflexion y fortalecer la relacion con
el cliente.

Las empresas turisticas pueden interactuar con el
cliente a través de encuestas de satisfaccion,
mensajes de agradecimiento, comunidades y redes
sociales, ofertas de fidelizacion en otras acciones.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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3.2

Niveles de digitalizacion

Siguiendo el modelo de las ocho capacidades
basicas que toda empresa digital ha de considerar,
controlar y evaluar descritas, y analizados y
evaluados los aspectos que intervienen en cada
una de las fases del Visitor Journey Map o Ciclo de
vida del turista, se determinan 4 niveles de
digitalizacidon de una empresa turistica:

Calculo del IMD

El indice de Madurez Digital* (IMD) permite
determinar el nivel de digitalizacion en el que se
encuentran las micro y las pequeifas empresas
turisticas espafolas.

Para el calculo del indice, en primer lugar, se
seleccionan y evaluan las 8 capacidades especificas
que definen una organizaciéon digital, (con valores
que oscilan entre 1: "muy basico" y 4:"alto").

Posteriormente, tras la relacidon de respuestas a cada
capacidad, se determinan las ponderaciones, de
forma individual, para asociar un nivel de madurez
digital* a cada una de las capacidades definidas.

Una vez asignadas las puntuaciones a los distintos
niveles, se estiman los resultados de cada subsector
y/o tamafio como promedio de los indices obtenidos
en cada capacidad.

(%)

Nivel 1: Muy bdsico (< 25%);

Nivel 2: Bdsico (entre 25%-50%);
Nivel 3: Medio (entre el 50%-75%);
Nivel 4: Alto (> del 75%).

25%

Nivel muy basico

50%

Nivel basico

Estas empresas actian de forma reactiva vy
practicamente la totalidad de sus procesos de
negocio los gestionan de forma manual, al igual
que ocurre con la obtencion de datos de su
negocio o el almacenamiento de la informacion de
sus clientes, utilizan la agenda en formato papel.
Por otro lado, no cuentan con talento digital, ni se
realizan ningun tipo de formacion.

Estas empresas posicionan sus productos y/o
servicios fundamentalmente en canales de terceros
(agencias de viajes online, agregadores,
turoperadores etc.). Principalmente gestionan la
mayor parte de los procesos de negocio a través de
herramientas ofimaticas. En estas herramientas
ofimaticas también almacenan la informacion del
negocio y la informacidon de sus clientes y no lo
utilizan para la toma de decisiones. Sus
empleados cuentan con un conocimiento basico
digital debido a las formaciones que reciben al
inicio de su incorporacion.

75%

Nivel medio

100%

Nivel alto

03. Metodologia

Estas empresas cuentan con un buen
posicionamiento dentro del mercado y son
capaces de operar de forma eficiente en distintos
canales digitales. Aunque no hay una completa
automatizacion entre sus diferentes canales, estos
si que se encuentran conectados a un sistema de
gestion de reservas. Por otro lado, gran parte de
los procesos estan digitalizados, aunque no estan
integrados bajo una plataforma digital. Tienen
capacidades de data analytics e inteligencia
artificial, pero no realizan un analisis posterior
(almacenan datos, pero no los analizan).
Habitualmente cuentan con un personal con cierto
nivel en cuestiones digitales, ademas, se les
proporciona formacién conforme se van
implementando soluciones tecnoldgicas.

Estas empresas son las mas avanzadas
digitalmente, lideran su segmento y posicionan sus
productos y/o servicios en los mejores mercados y
atraen a los mejores clientes. Ademas, tienen
todos los procesos de negocio digitalizados,
automatizados e integrados, desde compras hasta
la gestion del personal. Hacen uso de data
analytics e inteligencia artificial para la obtencién y
tratamiento de datos en tiempo real para una
posterior toma de decisiones. Cuentan con una
estrategia de fidelizacion de clientes sélida a través
del uso de los datos obtenidos por un sistema de
gestion de clientes. Posee el mejor talento del
mercado, dada su cultura empresarial innovadora
y a la formacidn periddica recibida.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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3.3

Técnicas de la investigacion

Es importante sefalar que este estudio en su
conjunto ha sido posible gracias a la amplia
colaboracion de actores del sector turistico tales
como: confederaciones, asociaciones y
federaciones de los diferentes subsectores,
responsables de micro y pequeias empresas
turisticas, agentes y organismos relevantes del
turismo y la tecnologia.

Para llevar a cabo este estudio se ha combinado la
utilizacion de técnicas de investigacion
cuantitativas y cualitativas con una muestra
representativa del sector turistico y sus
subsectores. La posibilidad de compaginar
metodologias cuantitativas y cualitativas con
muestras representativas del sector turistico y sus
subsectores ha permitido obtener unos resultados
solidos y que, junto con los resultados del primer
estudio, ha sido factible la comparaciéon y la
descripcion de su evolucién.

A continuacion se concretan las técnicas:

+2.500
encuestas
online

Entrevistas en
profundidad

Focus
groups

realizadas a micro y pequeiias empresas turisticas
espanolas de los 6 principales subsectores
turisticos: alojamientos, actividades, restaurantes,
agencias de viajes, transporte de viajeros por
carretera y alquiler de vehiculos. Para lo que ha
sido fundamental la colaboracidn de las diferentes
asociaciones del sector turistico, logrando una alta
participacion y garantizando la representatividad
de todo el sector.

a responsables, directivos y CEOs de micro y
pequeiias empresas de cada subsector objeto de
estudio, asociaciones, y expertos turisticos vy
digitales de  Espafa. Esta  colaboracion
multidisciplinar ha permitido obtener una
perspectiva amplia y diversa sobre los desafios y
oportunidades a los que se enfrenta el sector
turistico y su digitalizacion.

protagonizados, por micro y pequeias empresas
de los subsectores con mayor peso en el sector
turistico y, por empresas y organizaciones del
ambito tecnoldgico vy digital nacional e
internacional, que ha permitido llevar a cabo un
contraste de los resultados obtenidos.

03. Metodologia
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4.1

Radiografia de la madurez digital del sector turistico

Alojamientos

Actividades
Restaurantes

Agencias

de viajes
Transporte
de viajeros
por carretera

Alquiler

de vehiculos

Sector turistico IMD 47,6% Nivel basico

El sector se ha visto inmerso en un destacable desarrollo digital pues todos los subsectores han
mejorado considerablemente su nivel de digitalizacién, en comparacion con el primer informe. El sector
turistico ha pasado de alcanzar un indice de Madurez Digital (IMD) del 31,2% a un 47,6% muy préximo
a un nivel medio.

El sector turistico estda condicionado por unos clientes cada vez mas digitales, dependientes de
tecnologia, como ocurre en el caso del retail, donde los clientes hacen uso de ella para adquirir
productos y/o servicios. Ante esta situacidn, estas empresas turisticas deben de evolucionar para
adaptarse a la nueva realidad.

Si bien se observa un notable aumento en el nimero de micro y pequeinas empresas que han optado
por iniciarse en la transformacion digital o mejorar su capacidad digital y tecnoldgica, el sector
turistico debe alcanzar un mayor desarrollo digital. En este sentido, aunque no todos los subsectores
turisticos se encuentran en el mismo nivel de digitalizacién, si que se concentran en un mismo intervalo
(entre 38,9% y 52,6%). Sin embargo, si que son destacables las diferencias que existen por tamafo de
empresa, es decir, la pequefia empresa turistica alcanza un mayor nivel de desarrollo digital en
comparacion con la micro.

Si se analizan en profundidad las ocho capacidades imprescindibles para una empresa con un modelo
de negocio digitalizado descritas previamente, se puede observar un margen de mejora para cada una
de ellas, independientemente del subsector que se analice.

En consecuencia, la importancia de este estudio se acentua, ya que su misidn es la de concienciar a las
micro y pequefias empresas turisticas sobre la imperiosa necesidad de invertir en recursos y
desarrollar sus capacidades digitales que les permitan impulsar su nivel de madurez digital y que, a su
vez, todo ello se traduzca en la mejora de su eficiencia y competitividad.

4. Resultados del estudio
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4.1

IMD 44,5%
Nivel basico

Se ha producido una evolucidon destacable en el desarrollo
digital en los ultimos afios. Sin embargo, esta evolucion no ha
sido uniforme, especialmente en areas rurales, donde la brecha
digital persiste pues la falta de cobertura y conexiones de red
dificulta el avance tecnolégico en este subsector.

Alojamientos

Aunque los alojamientos, en términos generales respondan a
un nivel basico, las pequefas empresas alojativas se
encuentran afianzadas en el nivel medio, alcanza un 59,9%.
Esta diferencia entre micro y pequeifa empresa es la mas
destacable dentro del sector turistico, pues el pequefio
alojamiento supera notablemente al micro alojamiento (42,1%).

Agencias IMD 52,6%
de viajes Nivel medio

Las agencias de viajes han experimentado una evolucidn muy
positiva en materia digital y tecnoldgica puesto que es el
subsector con el nivel mas alto de digitalizacion del sector
turistico, posicionandose en un nivel medio. Ademas, cabe
destacar que son las pequefias empresas las que elevan aun
mas ese nivel digitalizacion, ya que alcanzan un IMD del 60,6%.

La exigencia en materia digital por parte de los turistas a este
tipo de negocios es una de las mas elevadas, puesto que estos
aglutinan multitud de servicios que estan a disposicion del
turista durante su viaje.

Radiografia de la madurez digital del sector turistico

IMD 50,2%
Nivel medio

Este subsector es uno de los que ha experimentado un mayor
desarrollo tecnolégico, pasando de un nivel bdsico a un nivel
medio. No obstante, ante una oferta tan diversa, el grado de
digitalizacion varia dependiendo de la zona y actividad.

Actividades

Si la visibilidad en buscadores y la presencia en redes sociales
es una cuestion relevante para las micro y pequeias empresas
turisticas, en el caso de las empresas de actividades
complementarias es algo esencial, puesto que habitualmente se
contratan estando en el destino y la competencia es elevada.

Transporte IMD 48,7%
de viajeros Nivel basico

El transporte de viajeros por carretera, a pesar de considerarse
un subsector tradicional, es uno de los que han conseguido un
mayor desarrollo digital y tecnoldgico dentro del sector
turistico, acercandose a un nivel medio (48,7%) y habiendo sido
el subsector que mas ha incrementado su IMD en estos dos
afios.

La pandemia ha provocado que este subsector sufra una
importante fuga de talento y reduccion de numero de
empresas. La apuesta, de las empresas que consiguieron
mantenerse, por adaptar soluciones tecnolégicas es
responsable, en gran parte, de la evolucion de Ia
transformacion digital de este subsector.

4. Resultados del estudio

IMD 38,9%
Nivel basico

El subsector de la restauracidon cuenta con un IMD inferior al
del resto de subsectores y, al igual que ocurre con los otros
subsectores turisticos, son los pequefios restaurantes los que
alcanzan un mayor nivel de digitalizacion (46,0%). No obstante,
su nivel de digitalizacion también ha evolucionado
positivamente.

Restaurantes

El desarrollo tecnolégico de los micro y pequeiios restaurantes
se ve limitado por la dificultad de digitalizar varios aspectos
especificos propios del subsector: la experiencia gastrondmica,
la relacion con proveedores, gestion de stocks, la digitalizacion
del front office, la reserva de ultima hora que dificulta la
planificacion, etc. Y las dudas de los empresarios a la hora de
digitalizar. Sin embargo, es este negocio precisamente el que se
ve mas influenciado por su reputacion online.

Alquiler IMD 50,8%
de vehiculos Nivel medio

Aunque en ocasiones las micro y pequeiias empresas de rent a
car actlan por cuenta ajena (turoperadores, agencias de viajes,
etc.) que son las que realmente gestionan la demanda de
viajero, destaca también una notable mejora de su grado de
digitalizacién alcanzando un nivel medio (50,8%).

En este subsector existe una notable diferencia entre las
empresas de corte mas tradicional y las mas innovadoras, lo
que significa que la brecha digital para este tipo de empresas
viene determinada por la mentalidad empresarial. Y, por tanto,
que la evolucidon de la transformacidn digital en estos negocios
esté siendo mas lenta de lo deseada.
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4.2

La digitalizacion en el Visitor Journey Map o Ciclo de vida del viaje

1. Busqueda de
la experiencia

En esta etapa el turista
investiga destinos y actividades
para planificar su viaje ideal.

En esta fase, la micro vy
pequefia empresa turistica
todavia no ha establecido una
relaciéon con el turista, por lo
que no tiene conocimiento
sobre sus intereses o
necesidades.

2. Planificacion
del viaje

En esta etapa el turista se
inspira y recopila informacion a
fondo para tomar decisiones
informadas sobre el viaje.

Para entender la fase de
planificacion del viaje y Ia
implicacion directa que tiene
sobre la actividad de las micro y
pequefias empresas turisticas
espanolas, se han descrito los
aspectos relacionados con:

* Marketing y comunicacion
digital

* Canales de venta

*  Primer contacto con el
turista

* Gestion y andlisis de datos
de clientes

* Determinacion del precio

3. Reserva
O compra

En esta etapa el turista realiza
reservas de productos vy
servicios una vez decidido el
itinerario.

Los puntos que caracterizan a
esta etapa de reserva o compra
y que afectan a las micro y
pequefias empresas turisticas
espanolas son:

* Personalizacion de los
productos o servicios
actuales

* Gestion de reservas,
cambios y cancelaciones

* Planificacion y gestion de
personal

4. Prestacion
del servicio

En esta etapa el turista hace
uso de aquello que ha
reservado o comprado durante
el viaje.

La fase de prestacion del
servicio se describe
fundamentalmente por los

aspectos relacionados
directamente con el disfrute del

producto o servicio por parte
del turista, como son:

* Acogida del turista

e Canales digitales de
interaccion con el turista

* Gestion de peticiones e
incidencias

* Talento digital

5. Finalizacion
y prescripcion

Al finalizar el viaje, en esta
etapa el turista evalia su
experiencia y comparte
opiniones.

En esta fase de finalizaciéon vy
prescripcion, se analizan
aspectos que afectan
directamente a los negocios
turisticos estudiados, como
aquellos relacionados con:

Recogida de opinidn del
cliente
* Reputacion online

Informe 2024 Nivel de digitalizacidn de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas
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6. Fidelizacion
y repeticion

En esta etapa el turista
recuerda la experiencia vy
considera la posibilidad de
volver a repetir.

En esta fase, la micro vy
pequefia empresa turistica que
ya ha tenido un contacto
directo con el turista y debe de
mantener y profundizar en su
relacion para fomentar Ia
lealtad y la repeticion de
reserva o compra.
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Nivel de digitalizacion de las micro y pequefas empresas turisticas
Vision general del nivel de digitalizacion

Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequefias empresas turisticas, se comienza analizando
su indice de Madurez Digital (IMD) y se expone su
evolucidon general. En concreto, el IMD se presenta
mediante una comparativa entre el primer y segundo
estudio, y se desagrega en funcion de las diferentes
capacidades que toda empresa en proceso de
transformacion digital debe tener en cuenta, controlar
y evaluar en todo momento. Los datos se facilitan por
el tamafio de empresa y por los distintos subsectores
analizados.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocidén y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinaciéon de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de

gestion y planificacion y gestion del personal. En la
tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evaltuan
aspectos como la reputacion digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagndstico, se analiza cdmo han
influido los Fondos Europeos en la evolucidn digital de
las micro y pequefias empresas y cudles son las
aplicaciones de la inteligencia artificial para una micro
y pequefia empresa turistica.

Para finalizar, se identifican por parte los micro vy
pequefios negocios turisticos los beneficios vy
dificultades de digitalizar. Asi como se detallan las
recomendaciones y palancas que facilitan su evolucién
en materia digital.

Muestra del sector turistico: 2.531 empresas

Nivel basico

IMD 47,6%

El sector turistico espafiol tiene un Indice de
Madurez Digital del 47,6%, lo que supone que se
aproxima al nivel medio.

Es destacable el incremento del IMD en mas de 15
puntos en estos dos afios y haberlo conseguido,
ademds, en todos los subsectores.

Tamaiio de los empresas turisticas
por numero de trabajadores

86,2%

m Micro Pequenas

Micro empresa

Nivel basico

IMD 46,4%

Pequeia empresa

Nivel medio

IMD 54,3%

4. Resultados del estudio

El sector turistico

El sector turistico, esencial para la economia y
desarrollo de este pais, necesita mejorar su
eficiencia y optimizacion a través de |Ia
transformacion digital. Aunque ha sido pionero en
la adopcion de herramientas digitales para
mejorar la experiencia del cliente, aun enfrenta
desafios, especialmente las microempresas, donde
los empleados desempefian multiples roles,
complicando la implementacidon y formaciéon en
nuevos procesos tecnoldgicos.

La diversidad del sector, con empresas en
diferentes territorios y con necesidades especificas,
anade complejidad a esta transformacién digital.
La sostenibilidad econédmica del sector requiere un
desarrollo tecnolégico personalizado, reconociendo
los retos de introducir soluciones digitales en una
industria orientada al servicio. Aunque hay un
cambio generacional hacia la digitalizacion,
muchas empresas aun son reacias por la
percepcion de baja rentabilidad ante el alto coste
gue supone implementar sistemas digitales o
herramientas tecnoldgicas. Sin embargo, son
precisamente las startups turisticas espaiolas las
que destacan por su actividad y soluciones
digitales, por lo que son consideradas ejemplares.

Las micro y pequeifias empresas nhecesitan
estrategias adaptadas a sus caracteristicas
especificas, considerando la fase de vida del
negocio en la que se encuentran y su posicion en el
sector respecto de sus competidores, asi como la
identificacion de  stakeholders clave para
desarrollar planes estratégicos que aseguren su
evolucidn y éxito futuro.
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4.3

Nivel de digitalizacion de las micro y pequefhas empresas turisticas
Vision general del nivel de digitalizacion

Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades

o 9 54,2% A
47,6% 52,7% A 45,9% 47,6% 52,5% A ’ 46,8%
—(— o O ‘.\4(:% 4V
35,1% S 9 37,3% 36,0%
31,2% ’ 29,0% 34,2% 33,3%
22,8% 21,8%
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafo de empresa
62,41% 0 0
54,3% o @ 60,56% 4 61,18% 53,00%

49,70% >3,41%
— —(

47,59%

46,65%

-

IMD

Procesos Talento
administrativos

Visién de Producto
negocio innovador

Experiencia Marketing y
de cliente Ventas

Operativa
de negocio

Sistemas
digitales

4. Resultados del estudio

En el caso del sector turistico espanol, el nivel de
digitalizacion esta mas desarrollado y alcanza un
mayor nivel en las capacidades de Talento, Vision
de Negocio y Marketing y Ventas.

Por otro lado, las capacidades sujetas a un mayor
margen de mejora son Procesos Administrativos,
Operativa de Negocio y Producto Innovador.

El indice de Madurez Digital es mas alto en las
pequeilas que en las micro empresas.
Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Vision de negocio y Marketing y
ventas. Mientras que estos dos tipos de empresas
se encuentran mas igualadas en producto
innovador.
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4.3

Nivel de digitalizacion de las micro y pequefhas empresas turisticas

Vision general del nivel de digitalizacion

Evolucidn del indice de Madurez Digital por subsectores turisticos

47,6% 24 5% 50,2% A 52,6% A 48,7% A 50,8% A
o- —o— 38.9% n = —@
33,1% 34,4% ‘./35,.5%
o ) ’ 29,89
31,2% 29,1% % 25,3%
Media aritmética del Alojamientos Actividades Restaurantes Agencias de viajes Transporte de viajeros Alquiler de vehiculos

sector
Indice de Madurez Digital por subsectores turisticos segun el tamano de empresa
54,3% 59,9% 4 56,1% 60,6% o 53,6%
—@— 46,0% 49,7%
-»— — ’ — - "

(V) o 49,4% 5210% 47’7% 49’9%

46,4% 42,1% 37,3%
Media aritmética del Alojamientos Actividades Restaurantes Agencias de viajes Transporte de viajeros Alquiler de vehiculos

sector

4. Resultados del estudio

Dentro del sector turistico espafol, analizando de
forma individualizada y pormenorizada cada uno
de los subsectores, aquellos que tienen un mayor
nivel de desarrollo digital son Agencias de Viajes,
Alquiler de Vehiculos, Actividades y Transporte de
viajeros por carretera, pues superan la media del
sector turistico y alcanzan el nivel medio.

Los subsectores con mayor margen de mejora
respecto a su nivel de digitalizacion son los micro
Alojamientos y Restaurantes.

Se observa que el IMD respecto del tamafio de
empresa de cada subsector, alcanza un mayor nivel
cuando las empresas turisticas son de tamaiio
pequeino, es decir, cuentan entre 10 y 49
empleados. Por otro lado, la mayor diferencia
entre micro y pequeila empresa se distingue en el
subsector de Alojamientos, superando en mas del
doble la diferencia del sector turistico.
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4.3

Nivel de digitalizacion de las micro y pequefas empresas turisticas

La digitalizacion en el ciclo de vida del viaje: Planificacion del viaje

Marketing y comunicacion digital

Respecto de este tipo de canales, destacan las
redes sociales, seguido de las webs especializadas
y Google My Business para gestionar la
informacidon de la empresa en Maps e interactuar
con los clientes. Aunque, con menor frecuencia,
también se hace uso de la publicidad a través de
carteleria, prensa, etc. del emailing y de las ferias y
eventos del sector.

Presencia en
redes sociales
Portales web
especializados

Google My Business [ 40,4%
Publicidad en

I 63,0%
I 53,5%

soporte fisico B 21,0%
E-Mailing 21,0%
Eventos fisicos 20,3%
Inversiones en SEO 18,3%
Inversiones SEM 14,0%
Influencers 6,8%

Ninguno 5,6%

Otros 1,7%

En la comparativa con la edicién anterior del
informe, cabe destacar la introduccion de los
portales web especializados u OTAs dentro del
ranking de canales mas relevantes.

Los subsectores de actividades, restaurantes,
agencias de viajes y transporte utilizan las redes
sociales en mayor medida mientras que los
alojamientos utilizan mayoritariamente webs o
portales web especializados u OTAs. Y en el caso
de alquiler de vehiculos tienen una mayor
preferencia por la herramienta de Google.

Canales de venta

La pagina web destaca como canal principal para
las micro y pequefas empresas del sector turistico,
seguido de cerca por el uso del teléfono. Ademas,
las agencias de viajes online y el email representan
canales destacados. Estos resultados coinciden con
la edicion anterior del informe, senalando el
incremento de uso de la pagina web, con una
mayor presencia en la pequefia empresa, en
detrimento del email y el teléfono. Por otro lado, es
importante sefialar que, para las pequeias
empresas turisticas, la atencion presencial cobra
mayor relevancia.

Paginaweb | 70,3%
Teléfono I 61,3%
OTAs N 52,6%
Email [ 46,0%

Oficina fisica [ 32,2%

Grandes buscadores 19,7%
Portal oficial del destino 16,0%
Agencias tradicionales 15,5%
Turoperadores 11,9%

Otros 18,0%

4. Resultados del estudio

Al analizar los diferentes subsectores, se observa
que, en el caso de los restaurantes, el teléfono se
posiciona como el canal principal, mientras que, para
el transporte de viajeros por carretera, el email es
mas destacado. Por otro lado, las OTAs son el canal
mas utilizado por los alojamientos.

Por otro lado, casi el 80% de estos negocios tiene una
pagina web. El analisis por subsectores muestra el
mayor incremento de la pagina web como canal de
venta en el subsector de actividades y, dentro del
subsector alojativo, en los hoteles de 3 o mas
estrellas.

m No tiene pagina web
Pagina web informativa
m Pagina web con venta online integrada

Pagina web con venta online integrada y
pasarela de pagos

Disponer de una pagina web es una necesidad
imperativa, pues el cliente demanda tener Ia
informaciéon de los productos y/o servicios,
disponibles las 24 horas del dia y los 7 dias de la
semana. No obstante, el 20% de micro y pequefias
empresas turisticas espanolas no disponen de pagina
web o no se encuentra actualizada, comportamiento
gue corresponde mayoritariamente a las micro.
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La digitalizacion en el ciclo de vida del viaje: Planificacion del viaje

Gestion y analisis
de datos del turista

Para el desarrollo del negocio es relevante recoger
datos del cliente y convertirlos en informacion
accionable para la empresa. La gestion de datos de
los clientes de las micro y pequefias empresas
turisticas es bastante heterogénea de acuerdo a su
tamafo. La pequefia empresa se decanta en su
mayoria (75%) por un sistema de CRM o similar,
mientras que la microempresa utiliza en general
una herramienta ofimatica o agenda (35,8%) o no
gestionan la informacién de sus clientes (27,7%).
No obstante, el porcentaje de micro y pequefias
empresas que no gestionan los datos se ha visto
reducido en comparacién con el ultimo estudio
realizado en 2022, a favor del incremento de
empresas que gestionan los datos de sus clientes
con un sistema para la gestion de datos de clientes
(CRM o funcionalidad dentro del sistema de
gestién hotelera PMS).

En cuanto al subsector turistico, también se
observan diferencias. Las agencias de viajes y las
empresas de alquiler de vehiculos son los que
emplean en mayor medida sistemas especificos
para la gestion de datos de clientes, como un CRM
o funcionalidades dentro del TPV. Por el contrario,
en restauracion, un alto porcentaje no suelen
gestionarlos.

En lo que respecta a la obtencién y analisis de
datos procedentes de la pagina web o redes
sociales (activos digitales) también se observa un
comportamiento dispar segin el tamano de Ia
empresa. En general, la micro (50,4%) no recoge los
datos de sus clientes, mientras que la mayoria
(67,7%) de la pequeia empresa si los recoge vy
ademas los analiza y toma decisiones con ellos.

En el andlisis por subsector se observa que los
pequefios negocios de actividades y alojamientos
son los mas tendentes a recoger datos, analizarlos
y tomar decisiones en base a ellos. Por el contrario,
son los restaurantes y las empresas de transporte
de viajeros los que generalmente no recopilan los
datos.

Primer contacto con el turista

El asesoramiento a través de email o teléfono/call
center es la opcion mas comun para atender a los
clientes, especialmente para los subsectores de
agencias de viajes y actividades, que emplean esta
via para informar, asesorar y atender a sus clientes
antes de que realicen una reserva o compra.

Las empresas de alquiler de vehiculos suelen
interactuar con el cliente en la oficina presencial al
recoger llaves, momento en el que cumplimenta y
entrega la documentacion necesaria. En menor
medida también se gestiona a través de
formularios web.

Determinacion del precio

El precio de los productos y/o servicios de los micro
y pequefios negocios turisticos mayoritariamente
se establece de forma manual, ya sea en soporte
papel o a través de una herramienta ofimatica. Un
menor porcentaje de ellas utiliza una herramienta
inteligente para determinarlo, aunque se aprecia
una tendencia creciente en el uso de estas para
establecer los precios en base a variables internas y
externas, sobre todo en las pequefias empresas de
alojamientos, restaurantes, transporte y agencias
de viajes, en las que también se observa dicha
tendencia en las microempresas.

4. Resultados del estudio
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La digitalizacion en el ciclo de vida del viaje: Reserva o compra

Personalizacion de los
productos o servicios actuales

El estudio evidencia un cierto nivel de adaptacion
a los gustos y necesidades del turista, tanto por su
propia eleccion como por la personalizacion del
producto en funcién de la informacion basica
suministrada durante la reserva o compra.

Concretamente, la mayoria de las agencias de
viajes y empresas de actividades
complementarias, personalizan la reserva segun la
informacion proporcionada por su cliente al
reservar, relativa a nacionalidad, edad o estado
civi, entre otras. Ademds, en el caso de las
empresas de actividades, existe un abanico amplio
de opciones durante la reserva que permite al
turista elegir entre ellas. De la misma forma, los
negocios de alquiler de vehiculos suelen ofrecer
esta capacidad de eleccion al turista, frente a los
alojamientos donde la asignacidn aleatoria de las
habitaciones a sus clientes representa un 40%.

Se es consciente de que |la personalizacion permite
la diferenciacion del negocio frente a otros y la
capacidad de ser mas competitivos, puesto que la
posibilidad de obtener un producto y/o servicio
mas adecuado a las preferencias del turista mejora
de forma directa la experiencia de cliente.

Gestion de reservas, cambios
y cancelaciones

La digitalizacion de la gestidon de reservas varia por
subsector turistico.

En su mayoria, las micro y pequenas empresas de
actividades complementarias, de alquiler de
vehiculos y de transporte de viajeros por
carretera, emplean un sistema de reservas que no
estd integrado con los canales de venta y se
completa de manera manual, siendo el subsector
del transporte de viajeros por carretera el que mas
lo utiliza.

Asimismo, en el subsector de alojamientos se
observa una preferencia por el uso de sistemas de
reservas integrados con los canales de venta y con
el sistema de gestion hotelera (PMS). Sin embargo,
la mayoria de las agencias de viajes usan
herramientas ofimaticas como Excel o Word vy, en
segundo lugar, un sistema GDS y NCD, que
duplicaron su uso en comparacion con los
resultados del estudio anterior en 2022.

Finalmente, en el caso de los restaurantes, la
mayoria no cuenta con herramientas de gestion
digitalizadas y se apoyan en agendas en formato
papel para registrar reservas, cambios o
cancelaciones. En este sentido, es el subsector mas
tradicional, aunque comparado con los resultados
de 2022 aumenta el uso de un sistema de reservas
integrado con los canales de venta y con el
TPV/PQOS, sobre todo en el pequefio restaurante.

Planificacion y
gestion del personal

Algo mas del 60% gestionan su plantilla
manualmente, principalmente en papel, siendo las
microempresas las que mdas recurren a esta
practica. Por otro lado, cerca del 30% emplea
herramientas ofimaticas para esta tarea, siendo
mas comun entre las pequeias empresas.

Sector turistico Micro Pequeio

En una herramienta especifica integrada con PMS

En una herramienta especifica no integrada con PMS

B En una herramienta ofimatica

M En soporte papel

4. Resultados del estudio

Planificar la plantilla es una tarea importante y
ciertamente desafiante para un empresario,
acentuandose aun mas para las micro y pequeias
empresas.

La forma de planificar la plantilla es diferente segun
el tamano del negocio: la microempresa en su
mayoria (71,5%) lo hace en soporte papel,
mientras que la pequefia utiliza una herramienta
ofimatica (60,9%) en mayor medida.

Este comportamiento del sector turistico en cuanto
a la planificacion de plantilla por tamano coincide
en los subsectores de alojamiento y agencias de
viaje, mientras que los subsectores de restauracion
y transporte de pasajeros, tanto la micro como la
pequefia empresa se planifica en papel
generalmente. Por otro lado, las empresas de
vehiculos de alquiler y actividades
complementarias en su mayoria planifican a través
de una herramienta ofimatica.

Por tanto, la mayoria de las micro y pequefias
empresas  turisticas  siguen  sin utilizar
herramientas especificas de planificacion de
plantilla. No obstante, respecto del analisis en 2022
se observa una ligera evolucién hacia el uso de una
herramienta especifica en los subsectores de
transporte de viajeros, alquiler de vehiculos vy
restaurantes, en detrimento de la herramienta
ofimatica.
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La digitalizacion en el ciclo de vida del viaje: Prestacion del servicio

Acogida del turista

En cuanto al recibimiento del turista prima la
forma tradicional, coincidiendo con el anterior
periodo. Si lo analizamos por subsectores: en los
alojamientos se realiza el check in en la recepcion,
donde se le facilitan las llaves, en la mayoria de las
empresas de actividades se gestiona la recepcion
en formato papel y en los restaurantes se
acomoda a los comensales en sus mesas de forma
tradicional en base a las reservas anotadas. Por
ultimo, con respecto al transporte de viajeros por
carretera y alquiler de vehiculos, mientras que en
el primero el cliente se identifica en la puerta con
la reserva impresa, en el segundo el cliente se
identifica en el punto de recogida donde el
personal le facilita las llaves.

Gestion de peticiones e incidencias

La mayoria de las micro y pequeias empresas
turisticas carecen de una herramienta especifica
para registrar y gestionar peticiones e incidencias
realizadas por el cliente durante la prestaciéon del
producto y/o servicio. Este patron se observa
especialmente entre las microempresas y, en
concreto, con las micro agencias de viajes y los
micro alojamientos. Cabe destacar que, en el
subsector de actividades, se percibe una
predisposicion al uso de una herramienta que
registra y asigna de forma automatica este tipo de
cuestiones que llegan por canales digitales (chat,
email, etc.) fundamentalmente en la pequefia
empresa. En general, se entiende que hay que
tener una gestion y organizacidon precisa de las
peticiones e incidencias. Sin embargo, no se ha
dado todavia el salto hacia la implantacién de las
soluciones tecnoldgicas que se encuentran
disponibles en el mercado.

Canales digitales de interaccion con el turista

La amplia mayoria de las agencias de viajes y las
empresas de actividades esta en contacto
permanente con el turista tras hacer la reserva o
compra y lo hacen fundamentalmente a través de
email o teléfono. Mientras que, en el caso de los
subsectores de alquiler de vehiculos y transporte
de viajeros por carretera, de forma mayoritaria no
se hace un seguimiento de la flota y por ende del
turista. Pero estos dos subsectores tienen un
porcentaje relevante de micro y pequeias
empresas que disponen de un sistema de
geolocalizacion para localizar la flota en todo
momento, aunque no analizan el comportamiento
del cliente.

El estudio muestra que las empresas que, ademas
del email y el teléfono, utilizan una herramienta
digital, se decantan por: un PMS para gestionar y
organizar las tareas de atencion en el pequefo
alojamiento; un CRM integrado por las pequenas
empresas de actividades, y las empresas de
transporte de viajeros y vehiculos de alquiler se
decantan por la geolocalizacion.

Por otra parte, el principal canal de comunicacién
para las solicitudes e incidencias del cliente es
indudablemente el teléfono para las micro y
pequefias empresas turisticas. Otros canales
relevantes para estas empresas son las
aplicaciones de chat (como WhatsApp, Messenger,
Telegram, etc.), cuyo uso se ha visto incrementado
en los ultimos afios, y el correo electrdnico.

Aunque estos resultados indican el uso de los
canales no presenciales, es importante destacar el
impacto de la comunicacion cara a cara, sobre todo
en el momento de la prestacion del servicio, donde
los clientes valoran positivamente un contacto
directo que les aporta confianza y seguridad.

Del analisis por subsector se observa que las
agencias de viajes son las empresas que mas
utilizan la comunicacidn telefdnica, seguidas de las
empresas de alquiler de vehiculos y los
alojamientos. Por otro lado, la comunicacion
personal para solicitudes e incidencias tiene un
mayor peso en los alojamientos y las actividades
complementarias en comparacién con otros
subsectores.

El email es ampliamente utilizado por todos los
subsectores, destacando las micro y pequeias
empresas de alquiler de vehiculos y actividades.

4. Resultados del estudio

Talento digital

Las micro y pequefias empresas turisticas les
otorgan una puntuacion media de 7,08 a sus
trabajadores en cuanto a sus conocimientos vy
capacidades digitales. Teniendo en cuenta las dos
principales areas organizativas de una empresa, el
back y el front office, aquellos trabajadores con una
mayor puntuacién, esto es, con un mayor
conocimiento en herramientas y soluciones digitales
son el personal de back office (7,69). Estos
trabajadores habitualmente se encargan de la parte
administrativa, de gestion y de logistica, por lo que
el uso de tecnologias y el desarrollo de sus
capacidades digitales van de la mano. Asimismo, el
42,7% de las micro y pequeiias empresas del sector
turistico, ofrece formacion a sus empleados en
herramientas digitales y nuevas tecnologias, llegado
a alcanzar el porcentaje del 72,0% si solo se tienen
en cuenta para el analisis a la pequefia empresa.

Cabe destacar que, en general se es consciente de
que el desarrollo del negocio pasa por
profesionalizar la plantilla digitalmente.

Merece atenciéon que en aquellas empresas que
forman a sus empleados, ha aumentado en los
ultimos dos anos la opcion de recibir una
formacion periddica sobre gestion de clientes y
soluciones digitales.
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La digitalizacion en el ciclo de vida del viaje: Fidelizacion y prescripcion

Recogida de opinién de turistas

Las micro y pequefas empresas turisticas utilizan la
escucha activa como Ila principal fuente de
informacion sobre la opinidn de sus clientes en
relacion con los productos y/o servicios ofertados.
En este sentido, las redes sociales se destinan
como canal principal para recopilar opiniones y
sugerencias de sus clientes. A su vez, le siguen la
encuesta enviada por email y la enviada por
WhatsApp. No obstante, un 27,2% de las
empresas encuestadas no realiza acciones
especificas para recoger la opinidon de los clientes.

En el analisis por subsectores turisticos, se observa
gue los micro y pequeinos negocios de actividades
son los que ponen en marcha un mayor niumero de
acciones para recoger opiniones de sus clientes.
Destaca como herramienta principal la escucha
activa en redes sociales al igual que en otros
subsectores, a excepcion del subsector de alquiler

de vehiculos que prefiere las encuestas por email y
WhatsApp.

Las empresas de actividades son las que mas usan
encuestas via email y envian encuestas a través de
WhatsApp o SMS en el sector turistico. Utilizan el
contacto directo para conocer de primera mano las
opiniones de sus clientes. Por otro lado, estas
encuestas se gestionan principalmente mediante
sistemas de gestién de datos de clientes (CRM).
Respecto a los restaurantes, la escucha activa es la
accion mas habitual y practicamente unica, para
recopilar opiniones y sugerencias de sus clientes.
En cambio, los alojamientos, son los que mas
encuestas en formato papel utilizan para obtener
dicha informacion.

Escucha activa _ 46,9%

Encuesta enviada
(o)
por email - 20,5%

Encuesta enviada
W 14,3%

por WhatsApp
Encuesta en 13 6%
formato papel D7
Encuesta enviada
13,7%

por CRM

Ninguna [ 27,2%

En este sentido cabe destacar que, con
independencia del subsector que se analice, hay
una necesidad imperiosa de establecer un contacto
con el cliente para conocer su verdadera opinion
sobre el producto y/o servicio recibido. De esta
forma, la empresa puede anticiparse, realizar
cambios y mejoras, poniendo el foco en Ia
satisfaccion del cliente.

4. Resultados del estudio

Reputacion online

Cerca del 75% de las micro y pequenas empresas
del sector turistico recopilan datos sobre |Ia
reputacion de su negocio, a través de portales web,
redes sociales o encuestas a sus clientes, aunque
no todas analizan estos resultados.

Es relevante destacar que mas de la mitad de las
empresas que si recopilan estos datos lo hacen
regular y puntualmente, con el propédsito de
analizarlos después para tomar decisiones. Sin
embargo, alrededor del 30% de las empresas
turisticas no analizan datos sobre su reputacién.

En cuanto a los subsectores turisticos, quienes
analizan mas frecuente y de forma exhaustiva es el
subsector alojativo, seguido por el de actividades y
el de alquiler de vehiculos. Por otro lado, en los
subsectores de agencias de viajes, restaurantes y
transporte de viajeros por carretera, la mayoria de
las micro y pequefias empresas no realizan ningun
analisis sobre su reputacidn, aunque se percibe un
aumento del porcentaje al comparar los resultados
con la edicién primera de este informe. Siendo mas
destacable esta evolucién en el caso de las
agencias de viajes y transporte de viajeros.

m No recogen
informacién sobre
reputacion online

Si recogen
informacién sobre
reputacion online
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Influencia de los Fondos Europeos en la evolucion digital

Siete de cada diez micro y pequefias empresas
turisticas  consultadas conocen los fondos
europeos Next Generation y sus ayudas o
subvenciones como es el caso del Kit Digital.
Preguntados por el uso que han hecho de estas
ayudas, el 30% de los encuestados ha solicitado
algun tipo de ayuda o subvencion. En el caso
concreto de los subsectores, cabe destacar que las
empresas de transporte de viajeros por carretera 'y
las empresas de actividades son los tipos de
negocio que mas solicitudes de ayudas Fondos
Next Generation han realizado hasta el momento.
Por el contrario, las micro y pequefias agencias son
las que menos solicitudes han presentado.

De forma general, se esperaba un mayor niumero
de solicitudes de este tipo de ayudas por parte de
los empresarios, puesto que estas permiten
actualizar y mejorar sus sistemas de gestion. Sobre
todo, en el caso del subsector de transporte de
viajeros ya que se ha impuesto la implantacion del
tacégrafo de 22 generacidn.

En relacion con los subsectores, se observa que, en
el caso de los micro y pequefios negocios de
actividades y restaurantes, los proyectos a
destacar son aquellos relacionados con gestion de
ventas y reservas. Por otro lado, el subsector de
transporte de viajeros por carretera es el Unico en
el que la presencia online no es la prioridad, sino
las herramientas de gestion empresarial y la
transformacion digital de procesos internos. Este
ultimo proyecto también es destacado en el
subsector del alquiler de vehiculos. El Kit Digital ha
servido, por un lado, para mejorar el grado de
digitalizacion de las empresas y por otro, para
adentrar a algunos negocios en la etapa incipiente
de la transformacidon digital. No obstante, de
forma general se considera que no ha sido
suficiente.

En este sentido, aquellos que tienen la intencion
de acceder a estos Fondos destacan la posibilidad
de adelantar la inversion por parte de la empresa,
con la certeza de que mas adelante sera cubierta
por la ayuda publica. Sin embargo, en ocasiones,
esta perspectiva puede generar cierto temor o
reticencia a la hora de embarcarse en procesos de
transformaciéon digital o mejorar el grado de
digitalizacion de la empresa.

Respecto a los proyectos implantados, sin duda, el
principal proyecto de digitalizacién de los micro y
pequeiios negocios turisticos, financiado con los
Fondos Europeos, es el desarrollo o mejora de la
presencia online de la empresa, es decir, el portal
web, perfiles en redes sociales, etc.

Otros proyectos a destacar, aunque en menor
medida, son: la transformacion digital de procesos
internos y la adopcion de herramientas de gestion

4. Resultados del estudio

Por otro lado, entre aquellas empresas que todavia
no han implantado algun proyecto digital, ya sea
porqgue lo estan valorando o porque no han dado el
paso, el interés se centra en el servicio con al
cliente, destacando la adopcidon de un proyecto
sobre el marketing y la experiencia del cliente.

empresarial (CRM, ERP, etc.).

Proyectos implantados

Presencia en linea

Transformacion digital de procesos internos
Herramientas de gestion empresarial
Gestidn de ventas y reservas

Marketing y experiencia de cliente
Automatizacioén de tareas

Ciberseguridad y proteccion de datos
Soluciones de comercio electrénico

Ninguno

B 55,0%

B 19,3%

M 17,8%

M 15,7%
12,9%
11,8%

6,6%
5,0%

13,4%
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Aplicaciones de la Inteligencia Artificial para estas empresas

Implementacion herramientas de Inteligencia Artificial

Los micro y pequefios negocios turisticos estan
adoptando  activamente  herramientas de
inteligencia artificial para mejorar sus servicios y
adaptarse a las demandas cambiantes de los
viajeros modernos. Entre estas herramientas
destacan los asistentes virtuales (Software
interactivo que ayuda y responde preguntas
automaticamente), los chatbots y los traductores
automaticos, que no sdlo agilizan la interaccion
con los clientes, sino que también mejoran la
eficiencia operativa. La robotizacion, la inteligencia
artificial y la ciberseguridad se han convertido en
temas cruciales en el contexto turistico actual. La
rapida evolucion de la tecnologia exige una
constante actualizacidn, ya que estas cuestiones
no son futuras, sino presentes. Es esencial para los
negocios turisticos, independientemente de su
tamano, mantenerse al dia con las ultimas
tendencias y desarrollos en este tipo de areas. Ante
esta situacion, la inteligencia artificial se convierte
en un jugador clave que promete beneficios
significativos para la industria turistica.

En este escenario, se vislumbra una tendencia
hacia el uso de inteligencia artificial generativa y
chatbots naturales, lo que simplificara el journey
map visitante o cliente. Esto surge de una nueva
forma de buscar o reservar servicios cualquier tipo
de empresa turistica, donde el cliente interactuara
con Internet como si fuera un experto y recibira
recomendaciones completamente personalizadas
segun sus preferencias.

La capacidad de analizar datos, personalizar
experiencias y anticipar las necesidades de los
clientes posiciona a la IA como una herramienta
invaluable. Este avance no solo impulsa un proceso
de digitalizacion mas extenso, sino que también
acelera su implementacién, ofreciendo a los
negocios turisticos oportunidades para mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La
adopcidon consciente de la inteligencia artificial no
solo es una respuesta a las demandas actuales,
sino también wuna estrategia proactiva para
asegurar la competitividad en un mercado turistico
cada vez mas dinamico.

En resumen, la integraciéon efectiva de la
inteligencia artificial se perfila como un elemento
clave para el éxito actual y para la pervivencia en
el futuro proximo dentro de esta era digital.

Sin embargo, en ocasiones se observa cierto temor
o reticencia en su uso, como ocurre en el caso de
los guias turisticos que entienden que pueden
llegar a ser sustituidos por un dispositivo o
herramienta que integre este tipo de tecnologia.

En cuanto a las herramientas de inteligencia
artificial mdas comunes destacan los asistentes
virtuales que proporcionan ayuda y responden a
preguntas automaticamente, los traductores
automaticos y los chatbots para interactuar con el
turista en el momento del dia que desee.

Tipo de herramientas utilizadas

Asistentes virtuales [ NG 38,6%

Chatbots 34,8%

Traductores automaticos 34,2%

Andlisis de sentimiento

o)
y percepcién de la marca 17,9%

Andlisis predictivo 7,1%

4. Resultados del estudio

Aunque en general, el porcentaje de empresas que
ha implantado algin tipo de herramienta de
Inteligencia Artificial es reducido, la mayoria
entiende la importancia que tiene esta tecnologia
en el viaje del turista.
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Retos y oportunidades de la transformacion digital

El sector turistico espafol se esta digitalizando muy
rapido, aunque el recorrido todavia es amplio,
especialmente si se compara con otros sectores
turisticos europeos. Asimismo, el sector es consciente
de que someterse a la transformacién digital o a la
mejora digital es clave para el alcanzar un crecimiento
econémico y un desarrollo sostenible.

Las micro y pequefias empresas destacan entre los
principales beneficios de su digitalizacion el atraer
nuevos clientes, fidelizar a los ya existentes y
optimizar la rentabilidad de sus negocios, sequido de
mejorar la sostenibilidad medioambiental de sus
actividades para las pequefias empresas turisticas,
asi como agilizar los tramites administrativos en el
caso de las microempresas. La mayoria de los
subsectores piensa que el principal beneficio atraer
nuevos clientes, salvo las agencias de viaje que
considera que es la fidelizacidon de sus clientes y las
empresas de alquiler de vehiculos que destaca como
principal la mejora de eficiencia en el proceso de
reservas, cambios y cancelaciones.

No obstante, los resultados también identifican que
persisten las mismas dificultades a la hora de
digitalizar un negocio turistico, estas son: el
presupuesto y tiempo insuficiente para implementar
los cambios y el desconocimiento para afrontar la
transformacion digital. Por tanto, se observa que en
muchas ocasiones no es por cuestion de voluntad el
digitalizarse o no, sino que los recursos disponibles
son determinantes para dar ese salto.

Por subsectores, el presupuesto insuficiente es mads
relevante en alojamientos y actividades, mientras
que la falta de tiempo predomina en el caso de los
restaurantes, alquiler de vehiculos y agencias de
viajes. Para las empresas de transporte de viajeros, el
desconocimiento para afrontar la transformacion
digital es la mayor dificultad.

Recomendaciones y palancas para seguir evolucionando

En este sentido, las dreas clave que permiten a las
empresas turisticas espafolas posicionarse de manera
solida en el mercado turistico, a la vez que posibilitan
aprovechar al maximo sus oportunidades de negocio,
son:

1. Visidn estratégica, gestion y andlisis del dato

La digitalizacién es un factor de competitividad que
tiene que ir acompafado de una estrategia de
posicionamiento de compaflia que responda
claramente a las necesidades de los clientes. Para ello
es indispensable captar datos sobre los viajeros, sus
necesidades y sus habitos donde las tecnologias
digitales son instrumentos facilitadores.

2. Incentivos y apoyo gubernamental

La Administracion estimula el crecimiento del sector y
favorece la  colaboracién  publico-privada. Es
fundamental que las empresas aprovechen los
incentivos, subvenciones y ayudas que propone el
sector publico en materia de transformacion digital.
Estos recursos posibilitan generar una ventaja
competitiva, pues permiten Ila adopcion de
herramientas cuya inversion es dificil de soportar por
una micro o pequefia empresa.

3. Estudio exhaustivo del mercado y de la empresa
Realizar un analisis exhaustivo del entorno, del perfil
del cliente y de la empresa para disefar estrategias
Optimas que permitan una implementacién eficaz de
la tecnologia, logrando asi un posicionamiento
competitivo de las empresas que forman parte del
sector. Es imprescindible conocer el contexto actual
del negocio para poder actuar en consecuencia ya que
las demandas del turista cambian y evolucionan de la
mano de la tecnologia.

4. Sistemas de colaboracion y cooperacion

Establecer alianzas estratégicas, asi como sistemas de
colaboracién y cooperacidon con otras empresas,
organismos y entidades, impulsa el desarrollo
conjunto y la sinergia del ecosistema turistico.
Pertenecer, colaborar y trabajar con asociaciones y
clisteres que reunan a negocios con los mismos
intereses y objetivos favorece el desarrollo del sector y
por ende, de sus empresas. Por otro lado, es
importante ser consciente de la posibilidad y en
ocasiones, necesidad, de subcontratar cuando la
capacidad técnica y tecnoldgica, asi como los recursos,
sean limitados.

5. Eleccion y adopcion de herramientas y soluciones
digitales

Asociarse a grandes plataformas  digitales
(marketplaces  tecnoldgicos) facilita el acceso
simplificado a soluciones tecnoldgicas innovadoras,
agiliza la adopcién y adaptacién a las ultimas
herramientas disponibles en el mercado, aumenta la
visibilidad del negocio y mejora la captacion de
clientes online. En este sentido, es fundamental
valorar y elegir herramientas y sistemas digitales que
respondan a las necesidades, objetivos y metas
concretos del negocio turistico. Por otro lado, no se
puede olvidar la integracidon de la presencia online y
offine para responder a la demanda de
omnicanalidad del cliente.

6. Estandarizacion de procesos y actividades

Esto contribuye a la eficiencia operativa. Establecer
estdndares facilita la interoperabilidad entre
empresas, mejorando la experiencia del cliente y
optimizando los recursos.

4. Resultados del estudio

7. Formacion y retencion de talento

Priorizar la educacidon y formacion a todos los niveles
de empresa, desde el personal operativo hasta los
roles directivos, es fundamental. La capacitacion
continua del equipo sobre nuevas soluciones
tecnolégicas que mejoren los resultados del negocio y
faciliten la atraccion y retencidon de talento en una
industria cada vez mas digitalizada garantiza que todos
estén actualizados. También lo es mantenerse
informado en cuestiones digitales e involucrar a
empleados y proveedores en este proceso, pues
permitira adaptarse y evolucionar rapidamente ante
cualquier posible cambio. Ademas, concienciar al
personal en materia de ciberseguridad, es otra de las
cuestiones prioritarias, ya que los riesgos para la
empresa aumentan conforme el mercado es mas
digital.

8. Concienciar de las bondades de digitalizar
Entender que la mejor opcidn para enfrentarse al
aumento continuo de costes es mediante la
introduccion de tecnologias y procesos digitales.
Visualizar la tecnologia como una palanca para
mantener un crecimiento sostenido y sostenible. Por
otra parte, es importante no dejarse impresionar por
las herramientas tecnoldgicas, sino evaluar siempre su
utilidad y propdsito. Desde el punto de vista de la
plantilla, es clave convencer y acompaifar a los
empleados en los procesos de cambio necesarios para
la transformacion digital para que puedan integrarlos
a sus tareas diarias de forma organica.

9. Planificacion estacional

La adecuacion y preparacion durante la temporada
baja en materia digital y tecnolégica es esencial en un
sector que experimenta periodos especificos del afio
con una alta concentracion de turistas.
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Conclusiones

Nivel de digitalizacion
de la industria turistica espanola

El indice de Madurez Digital (IMD) de las micro y
pequefias empresas turisticas espanolas es del
47,6%, alcanzando practicamente un nivel medio de
digitalizacion, observandose un crecimiento
sustancial respecto a la cifra de 2022 (IMD=31,2%).

El nivel de digitalizacion en los subsectores
analizados muestra resultados similares, siendo las
agencias de viajes (52,6%), alquiler de coches
(50,8%) y actividades (50,2%) los que estan mas
avanzados.

Respecto a las areas de la empresa, en las que hay
mayor nivel de digitalizacion de sus tareas destacan
la vision de negocio (52,7%), el marketing y las
ventas (52,5%), seguida del talento (52,2%),
mientras que la operativa de negocio (40,5%) y los
procesos administrativos (40,5%), es donde hay mas
gue mejorar, aunque han registrado una gran
mejora respecto a la primera edicidon del informe.

Cabe destacar el IMD que alcanzan las pequenas
empresas turisticas (de 10 a 50 trabajadores), pues,
en comparacion con las micro (menos de 10
trabajadores), cuentan con un mayor desarrollo
digital. Asimismo, destacan las pequeias agencias
de viajes y los pequefios alojamientos que alcanzan
un 60,6% y un 59,9% respectivamente.

IMD por subsectores turisticos

Agencias de viajes

Alquiler de vehiculos

Actividades

Transporte de viajeros
por carretera

Sector turistico

Alojativo

Restauracion

52,6%

50,8%

50,2%

48,7%

47,6%

44,5%

38,9%

4. Resultados del estudio

Principales retos para la
transformacion digital

La pandemia ha sido el punto de inflexion del sector,
y ha supuesto una oportunidad para dar el salto
definitivo a la transformacién digital. Las principales
dificultades que destaca el sector para avanzar en la
transformacion digital son el reducido presupuesto,
el escaso tiempo disponible y el desconocimiento
para afrontar la transformacion digital.

Con todo ello, el sector debe afrontar 4 desafios
concretos en torno a la digitalizacion del sector:

* Integrar la tecnologia con el trato personalizado
al cliente, para que se sienta acompafado y
perciba que forma parte de una experiencia
personalizada y digitalizada.

* Acometer la reticencia al uso de la tecnologia y
soluciones digitales en el negocio, acuciado por
el cambio generacional.

*  Superar el temor a la implantacion de la IA en Ia
gestion empresarial, por la posibilidad de
desplazamiento laboral y/o perdida de trabajo.

* La implementacion de soluciones digitales bajo
los condicionantes de estacionalidad vy
planificacion compleja propias del sector
turistico.
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Evolucion de la micro y pequeina empresa turistica

La pequeifa empresa se ha adaptado con mayor
rapidez a las nuevas tendencias tecnoldgicas y a los
requerimientos del turista digital; mientras el micro
negocio sigue apostando por formatos tradicionales
en la gestion (papel y herramientas ofimaticas).

Los principales avances y tendencias tecnoldgicas
del sector distinguidos en las 4 principales etapas
del Visitor Journey Map o ciclo de vida del viaje,
son:

Primera etapa: Planificacion

La pagina web es el principal canal de venta de los
negocios turisticos, cuyo uso ha aumentado durante
estos dos afios en detrimento del email y el
teléfono.

No obstante, sigue habiendo un 20% de negocios
turisticos de menos de 50 trabajadores que no
dispone de pagina web o no esta actualizada.

La presencia en redes sociales es el principal canal
de marketing y promocidn, seguido de las webs
especializadas, en general para todos a excepcion
de loa alojamientos que siguen apostando
mayoritariamente por portales web especializados.

La gestion de los datos de clientes es dispar segun
el tamafo de la empresa. Mientras la micro
empresa opta por herramientas ofimaticas o
agenda de contactos, la pequefa empresa ya
avanza en la utilizacidon de sistemas de gestion de
datos de clientes (CRM o similar).

Segunda etapa: Reserva o compra

Cerca de la mitad (42,7%) de las micro y pequefias
empresas turisticas ofrecen formacion a empleados
en herramientas digitales y nuevas tecnologias,
siendo muy superior en la pequefia empresa (72%).

No se aprecia una evolucion significativa de las
empresas en la personalizaciéon de los productos
y/o servicios a sus clientes a pesar de la enorme
importancia dado el actual viajero digital.

En el caso de los subsectores de actividades,
alquiler de vehiculos y transporte de viajeros por
carretera siguen todavia utilizando sistemas de
reservas manual no han evolucionado en este
aspecto. Sin embargo, los alojamientos ya estan
tendiendo a la utilizacion de sistemas de reservas
integrados con los canales de venta y con el
sistema de gestion hotelera (PMS). En el caso de las
agencias de viajes mayoritariamente utilizan
herramientas ofimaticas, pero se ha duplicado el
uso de sistemas de distribucion global (GDS) con
nuevas capacidades de distribucion (NDC). En el
caso de los restaurantes siguen apoyandose en
agendas sin formato digital, pero se esta
incrementando el uso de sistema de reservas
integrado con los canales de venta y el terminal de
punto de venta (TPV/POS).

Tercera etapa: Prestacion del servicio

En el acceso y consumo del cliente en relacion al

producto y/o servicio se sigue apostando, de forma

general, por metodologias tradicionales, aunque se
aprecian ciertas tendencias digitales tales como:

* En el pequefio alojamiento cada vez se utiliza
mas un sistema de gestion de hotelera (PMS)
asi como aplicaciones moéviles para gestionar la
limpieza de habitaciones.

* En el subsector de actividades, realizan mayor
seguimiento del cliente tras realizar la reserva y
estan introduciendo una plataforma integrada
con el CRM. Asi como la utilizacidon de sistemas
autonomos de reconocimiento para la
validacion de entradas de acceso.

* El transporte de pasajeros, cada vez mas, esta
introduciendo sistemas automadticos para
gestionar el mantenimiento de la flota.

* En alquiler de vehiculos, se apuesta cada vez
mas por un sistema digital de geolocalizacion
para el seguimiento de la flota.

El teléfono continia siendo el principal canal de
comunicacion para las solicitudes e incidencias del
cliente durante el servicio. Se aprecia el auge que
estan tomando las aplicaciones chat, tanto en las
genéricas como en las propias webs del negocio.

Cuarta etapa: Fidelizacion y prescripcion

3 de cada 4 micro y pequefas empresas turisticas
recogen datos sobre la reputacidon de su negocio a
través de diferentes canales como webs, redes
sociales o encuestas. Ademas, la escucha activa en
redes sociales es la fuente de informacién por
excelencia para conocer la opinion de sus clientes.

4. Resultados del estudio

Palancas de actuacion para mejorar
la digitalizacion en el sector turistico

Las empresas turisticas son conscientes de los
beneficios que aporta la transformacion digital en
el negocio: atraccidon y fidelizacion de clientes,
optimizacién de la rentabilidad, agilidad de tramites
administrativos, sostenibilidad medioambiental, etc.

Por ello, el desarrollo y la mejora de Ia
transformacion digital en las micro y pequefias
empresas turisticas espafolas pasa por:

* Aprovechar las ayudas, incentivos y
subvenciones y ajustarlas a las necesidades de
cada negocio.

* Realizar un analisis exhaustivo del mercado y
de la empresa que identifique las necesidades y
las tendencias digitales.

* Elegir y adoptar herramientas y soluciones
digitales adecuadas a las necesidades vy
exigencias de la empresa.

*  Priorizar la formacidn y capacitacion digital de
los distintos perfiles profesionales.

* Fomentar alianzas de cooperacion vy
aprovechar las sinergias generadas con otras
empresas, organismos o entidades.

* Asociarse a grandes plataformas digitales que
faciliten el acceso, la adopcién y la adaptacion a
soluciones tecnolégicas innovadoras.

* Concienciar sobre las bondades que ofrece la
transformacion digital de la empresa.
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Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequeios alojamientos, se comienza analizando su
indice de Madurez Digital (IMD) y se expone su
evolucion general. En concreto, el IMD se presenta
mediante una comparativa entre el primer y segundo
estudio, y se desagrega en funcion de las diferentes
capacidades que toda empresa alojativa en proceso de
transformacién digital debe tener en cuenta, controlar
y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocién y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinaciéon de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacion y gestion del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evaltuan
aspectos como la reputacion digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagndstico, se analiza cdmo han
influido los Fondos Europeos en la evolucién digital de
las micro y pequefas empresas de alojamientos vy
cuales son las aplicaciones de la inteligencia artificial
para una micro y pequefia empresa alojativa.

Para finalizar, se identifican por parte de los micro y
pequefios negocios de alojamientos los beneficios y
dificultades de digitalizarse. Asi como se detallan las
recomendaciones y palancas que facilitan su evolucién
en materia digital.

Muestra del subsector de alojamientos: 1.510 empresas

Vision general del nivel de digitalizacion

Nivel basico

IMD 44,5%

El subsector alojativo tiene un Indice de Madurez
Digital del 44,5%, lo que supone que se aproxima
al nivel medio. Destaca el incremento del IMD en
15 puntos en estos dos anos.

En funcidon del tamano del alojamiento, existen
diferencias significativas, pues el micro alojamiento
alcanza un IMD de 42,1%, mientras que el pequeio
alojamiento consigue un nivel medio alcanzando
un IMD del 59,9%.

Tamaiio de los alojamientos
por numero de trabajadores

86,6%

m Micro Pequefas

Micro empresa

Nivel basico

IMD 42,1%

Pequeia empresa

Nivel medio

IMD 59,9%

4. Resultados del estudio

El subsector alojativo

El nivel de digitalizacion del subsector de
alojamiento ha sufrido una evolucion destacable
con respecto de estos ultimos afios. No obstante, el
desarrollo digital se manifiesta de manera
desigual, pues a pesar de los intentos por impulsar
la digitalizacion en las dareas rurales, existen
situaciones muy dispares en un mismo espacio,
pues pueden convivir y sobrevivir, a dia de hoy, dos
alojamientos con negocios gestionados de forma
completamente diferente, uno hacia una vertiente
mas digital y el otro mas analdgico. Por otro lado, la
falta de cobertura y conexiones red en muchas
ocasiones imposibilita el desarrollo tecnoldgico vy
digital del alojamiento, por ello, entre otras cosas,
la brecha digital es evidente y afecta a todo el
panorama nacional, aunque a ello se le sumen
necesidades especificas que puedan llegar a tener
los alojamientos en cada territorio.

Ademas, las nuevas generaciones, que se
encuentran integradas digitalmente, son una
oportunidad de mejora en cuanto a nivel de
digitalizacion del subsector, conviviendo con
empresas familiares que basan su negocio familiar
en la tradicion y en la costumbre y que en
ocasiones son mas reacios al cambio. En este
sentido la formacion, para ensefiar y demostrar, se
hace imprescindible, porque el coste de
oportunidad es mayor que el coste de implantar
tecnologia.
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Vision general del nivel de digitalizacion

Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades

53,3% A 52,7% A
44,5% a1,7% e . 44,0%
_‘.— 35,4% 34,4% a
.— 41,4% ‘
33,9% 36,4% 33,9%
29,1% 25,4% 28,3%
18,5% 14.7%
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafo de empresa
59,9% 72,00% @ 7337% @ 61,85%
° 59,16% 10270 59,41%
.’ 50,94% ’ 52,86% 49,05% 6
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

4. Resultados del estudio

En el caso de los alojamientos, el nivel de
digitalizacion esta mas desarrollado y alcanza un
mayor nivel en las capacidades de Vision de
Negocio y Marketing y Ventas, mientras que
donde hay un mayor margen de mejora es en
Procesos Administrativos y Operativa de Negocio.
No obstante, precisamente donde se ha producido
una mayor evolucion es en  Procesos
Administrativos.

En lo que respecta al tipo de alojamiento, los
hoteles destacan por su amplio desarrollo en todas
las capacidades analizadas, particularmente los de
3 estrellas o0 mas, quienes lideran en términos de
desarrollo digital con un IMD del 56,45%. Por otro
lado, los alojamientos de turismo rural muestran el
menor nivel de desarrollo, con un IMD de 40,17%.

El indice de Madurez Digital es mas alto en los
pequefios que en los micro alojamientos,
coincidiendo con el sector turistico en general. Es
el subsector turistico en el que mas diferencias se
pueden apreciar, respecto del nivel de
digitalizacion, entre micro y  pequefios
alojamientos. Fundamentalmente, esas diferencias
son mas significativas en Marketing y Ventas y
Vision de Negocio, mientras que estos dos tipos de
alojamientos se encuentran mas igualados en
Producto Innovador.
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Nivel de digitalizacion de las micro y pequefhas empresas turisticas. Subsector actividades

Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequeifas empresas de actividades, se comienza
analizando su indice de Madurez Digital (IMD) y se
expone su evolucién general. En concreto, el IMD se
presenta mediante una comparativa entre el primer y
segundo estudio, y se desagrega en funcion de las
diferentes capacidades que toda empresa de
actividades en proceso de transformacién digital debe
tener en cuenta, controlar y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocién y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinaciéon de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacion y gestion del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evaltuan
aspectos como la reputacion digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagnodstico, se analiza cdmo han
influido los Fondos Europeos en la evolucidn digital de
las micro y pequefias empresas de actividades y cuales
son las aplicaciones de la inteligencia artificial para
una micro y pequefia empresa de alojamientos.

Para finalizar, se identifican por parte los micro vy
pequefios negocios de actividades los beneficios y
dificultades de digitalizar. Asi como se detallan las
recomendaciones y palancas que facilitan su evolucién
en materia digital.

Muestra del subsector de actividades: 384 empresas

Vision general del nivel de digitalizacion

Nivel medio

IMD 50,2%

El subsector de actividades tiene un Indice de
Madurez Digital del 50,2%, alcanzando un nivel
medio de digitalizacion. Supone el tercer mejor
nivel de digitalizacién dentro del sector turistico
espafol, se encuentra a un nivel de digitalizacion
similar de los subsectores de alquiler de vehiculos
(50,8%) y de agencias de viajes (52,6%). Es
destacable el incremento del IMD en mas de 15
puntos en estos dos afios.

Tamaio de las empresas de actividades
por numero de trabajadores

m Micro Pequenas

Micro empresa

Nivel basico

IMD 49,4%

Pequeia empresa

Nivel medio

IMD 56,1%

4. Resultados del estudio

El subsector de actividades

Tras la pandemia, este subsector ha intensificado
sus esfuerzos en la implementacion de tecnologias
y el desarrollo digital. Se ha reducido
significativamente el uso del papel para la reserva
de actividades, y ha aumentado el uso de
aplicaciones que permiten a los turistas manejar
el proceso de inicio a fin de manera eficiente y
autéonoma. Estas aplicaciones facilitan la reserva y
el pago, proporcionando ademas informacion
detallada sobre las actividades, recordatorios,
mapas y recomendaciones personalizadas. Sin
embargo, el grado de digitalizacion varia
dependiendo de Ila zona, la actividad v,
especialmente, la mentalidad de quienes dirigen
las empresas.

En areas urbanas o destinos turisticos populares, la
adopcidn de tecnologias avanzadas, como sistemas
de realidad aumentada, chatbots y plataformas
integradas, es mas evidente. En cambio, en areas
rurales o con menor afluencia turistica, la
digitalizacion puede ser mas lenta y limitada.

Aunque el ritmo de esta transformacién digital es
lento, existe una gran capacidad para avanzar mas
en este aspecto. La formacién y capacitacion del
personal, la inversion en infraestructura
tecnoldgica y el desarrollo de estrategias digitales
solidas son elementos clave para acelerar el
proceso.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas

35



4.5

Vision general del nivel de digitalizacion

Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades

56,1% A 59,8% A

51,1%

40,8%

e

37.0% —.— ‘ 43,6%

35,5% 38,9%

Nivel de digitalizacion de las micro y pequefhas empresas turisticas. Subsector actividades

57,3% A

50,8%

—@
*

36,1%
33,1% 29,4% o
’ 24,1%
20,5% =70
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafio de empresa
65,33% @ 64,86% 64,90%
56,1% ’ 55,03% ’ . . ’ ‘ 56,78%
44,94% 48,92% 48,33% @ -
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

4. Resultados del estudio

En el caso de las micro y pequefias empresas de
actividades, el nivel de digitalizacion esta mas
desarrollado y alcanza un mayor nivel en las
capacidades de Marketing y Ventas, Talento y
Vision de Negocio, mientras que donde hay un
mayor margen de mejora es en Procesos
Administrativos, Producto Innovador y Operativa
de Negocio. No obstante, a pesar de ser esta
ultima capacidad una de las de mayor margen de
mejora, es la que mas ha evolucionado con
respecto al periodo anterior.

El indice de Madurez Digital es mas alto en las
pequefias que en las micro empresas, coincidiendo
con el sector  turistico en general.
Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Vision de Negocio, Procesos
Administrativos y Talento. Mientras que estos dos
tipos de empresas se encuentran mas igualadas en
Producto Innovador, Experiencia de Cliente y
Marketing y Ventas.
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4.6 I Nivel de digitalizacion de las micro y pequenas
empresas turisticas. Subsector restauracion
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Nivel de digitalizacion de las micro y pequefas empresas turisticas. Subsector restauracion

Para evaluar el nivel de digitalizacion de los micro y
pequeios restaurantes, se comienza analizando su
indice de Madurez Digital (IMD) y se expone su
evolucidon general. En concreto, el IMD se presenta
mediante una comparativa entre el primer y segundo
estudio, y se desagrega en funcion de las diferentes
capacidades que toda empresa de restauracidon en
proceso de transformacidon digital debe tener en
cuenta, controlar y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocién y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinaciéon de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacion y gestion del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evaltuan
aspectos como la reputacion digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagndstico, se analiza cémo han
influido los Fondos Europeos en la evolucidn digital de
las micro y pequefas empresas de restauracion y
cudles son las aplicaciones de la inteligencia artificial
para un micro y pequefio restaurante.

Para finalizar, se identifican por parte los micro y
pequefios negocios de restauracion los beneficios y
dificultades de digitalizar. Asi como se detallan las
recomendaciones y palancas que facilitan su evolucién
en materia digital.

Muestra del subsector de restaurantes: 220 empresas

Vision general del nivel de digitalizacion

Nivel basico

IMD 38,9%

El subsector de los restaurantes tiene un indice de
Madurez Digital del 38,9%, responde a un nivel
basico de digitalizaciéon habiéndose incrementado
su IMD casi 10 puntos en estos dos afios.

Tamano de los restaurantes
por numero de trabajadores

m Micro Pequefas

Micro empresa

Nivel basico

IMD 37,3%

Pequeia empresa

Nivel basico

IMD 46,0%

4. Resultados del estudio

El subsector de restauracion

La transformacion digital en este subsector,
impulsada por la pandemia, ha llevado a la
adopcion de herramientas digitales como los
codigos QR para ofrecer un servicio seguro. Sin
embargo, la restauracion sigue siendo uno de los
subsectores turisticos menos digitalizados. Esto se
debe a la limitada inversidon en tecnologia, ya que
los empleados asumen multiples tareas y no hay
avances significativos que justifiquen grandes
inversiones. Ademads, su implementacion es
complicada, agravada por la falta de estandares
comunes, incluso en unidades de medida.

En el front office, la restauracion enfrenta el
desafio de mantener la experiencia gastrondmica
personal. En este sentido, la digitalizacion no
puede reemplazar completamente la interaccidon
personal, por lo que la tecnologia debe facilitar las
tareas del trabajador sin eliminar el componente
humano esencial. La clave esta en integrar la
tecnologia para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio sin sacrificar la personalizacidon. Las
herramientas digitales pueden agilizar la gestidon de
reservas, pedidos y pagos, permitiendo a los
empleados centrarse mas en la atencién al cliente.

Ademas, la digitalizacion puede mejorar Ila
percepcion y el prestigio de las profesiones en el
sector, capacitando a los trabajadores en
competencias digitales y mejorando la imagen del
subsector.
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4.6 Nivel de digitalizacion de las micro y pequefas empresas turisticas. Subsector restauracion 4. Resultados del estudio
Vision general del nivel de digitalizacion

Evolucién del indice de Madurez Digital por capacidades
49,6% A
44,6% A

38,9% 38,99
yJ70 36,8% 37,0% 9% 34,8% 33.2% 36,5%

‘7 En el caso de los restaurantes, el nivel de
. ——.— ' ' digitalizacién estd mas desarrollado en Talento y
32 1% Vision de Negocio, las cuales precisamente han

,170

0, 1)
29,8% 32,4% 30,8% 29,4% 31,8% 29,3% 30,2% tenido una mayor evolucién. Donde existe mayor
22,5% margen de mejora es en Operativa de Negocio y
Procesos Administrativos.
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafio de empresa

54,4% 4 52,2%

46,0% 43,4% 45,1% 48,0% ‘ 20.5% . 45,3% ‘ El indice de Madurez Digital es mas alto en los
[ —@— —( =7 39,2% ® pequefios que en los micro restaurantes,
+ coincidiendo con el sector turistico en general.

Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Vision de Negocio, Marketing y
Ventas y Sistemas Digitales. Mientras que no se
encuentran practicamente diferencias entre estos
dos tipos de restaurantes en Talento.

IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
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4.7 I Nivel de digitalizacion de las micro y pequenas
empresas turisticas. Subsector agencias de viaje
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Nivel de digitalizacidon de las micro y pequehas empresas turisticas. Subsector agencia de viajes

Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequefias agencias de viajes, se comienza analizando
su indice de Madurez Digital (IMD) y se expone su
evolucidon general. En concreto, el IMD se presenta
mediante una comparativa entre el primer y segundo
estudio, y se desagrega en funcion de las diferentes
capacidades que una agencia de viajes en proceso de
transformacion digital debe tener en cuenta, controlar
y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocién y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinacién de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacion y gestién del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evalian
aspectos como la reputacion digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagnodstico, se analiza cdmo han
influido los Fondos Europeos en la evolucidn digital de
las micro y pequefas agencias de viajes y cuales son las
aplicaciones de la inteligencia artificial para un microy
pequefio negocio de agencias de viajes.

Para finalizar, se identifican por parte las micro y
pequefias agencias de viajes los beneficios vy
dificultades de digitalizar. Asi como se detallan las
recomendaciones y palancas que facilitan su evolucidn
en materia digital.

Muestra del subsector de agencias de viajes: 314 empresas

Vision general del nivel de digitalizacion

Nivel medio

IMD 52,6%

Las agencias de viajes obtienen un indice de
Madurez Digital del 52,6%, consigue un nivel
medio de digitalizacidon, subsector que mayor IMD
alcanza. Y, adema3s, lo incrementa en mas de 15
puntos en estos dos afios.

Tamano de las agencias de viajes
por numero de trabajadores

m Micro Pequenas

Micro empresa

Nivel medio

IMD 52,0%

Pequeia empresa

Nivel medio

IMD 60,6%

4. Resultados del estudio

El subsector de agencias de viajes

Este subsector ha experimentado una evolucion
positiva en materia digital y tecnoldgica, similar a
la del sector turistico. La presencia online se ha
vuelto esencial para captar al cliente actual,
aunque muchas agencias mantienen también su
presencia offline para atender a los clientes mas
"analdgicos" a través de oficinas fisicas, que siguen
siendo utilizadas como lugares de trabajo vy
reunion.

La demanda de respuestas rapidas y automaticas
por parte de los viajeros ha llevado a las agencias a
adoptar una estrategia de multicanalidad,
permitiendo una  mayor accesibilidad y
comunicacidon personalizada con los clientes. Las
redes sociales y aplicaciones como WhatsApp se
han convertido en herramientas clave para ellas
debido a su aceptacién y facilidad de uso. La
transformacion digital es prdcticamente una
obligacion para este tipo de negocio, pues deben
tener una amplia presencia online para satisfacer
las expectativas de los clientes. Han apostado por
la integraciéon de sistemas de reservas online,
chatbots para atencién al cliente las 24 horas del
dia y la personalizacién de ofertas mediante
analisis de datos son algunas de las practicas
adoptadas para mantener y aumentar su
competitividad.

La presencia digital no solo les ha facilitado la
captacion de nuevos clientes, sino que también
mejora la retencion de los actuales al ofrecer
experiencias personalizadas y servicios eficientes,
que es clave para la sostenibilidad de este
subsector a medio y largo plazo.
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4.7 Nivel de digitalizacion de las micro y pequehas empresas turisticas. Subsector agencia de viajes
Vision general del nivel de digitalizacion

52,6%

Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades

55.4% 58,3% A 54.1% 55,9% 58,2% A 52,3%

- - . 48,5%
—o——=o

38,2% —)
37,3% 38,1% 38,3% 0 41,7% ®
3% 1% 3% 36,7% 35,5%
26,9%

34,4%
20,7%
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafio de empresa
60,6% 68,13%4 70,13% ¢
’

61,81% 58,73% 62,08% 61,46% ¢ 56,02%
—(— — -~ / 46,75% ‘.\A

IMD

Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

4. Resultados del estudio

En el caso de las agencias de viajes, el nivel de
digitalizacidon esta mas desarrollado y alcanza un
mayor nivel en las capacidades de Producto
Innovador y Talento, mientras que donde hay un
mayor margen de mejora es en Operativa de
Negocio y Procesos Administrativos.

No obstante, a pesar de ser las dos capacidades
con mayor margen de mejora, son las que mas han
evolucionado con respecto al periodo anterior.

El indice de Madurez Digital es mas alto en las
pequefias que en las micro empresas, coincidiendo
con el sector  turistico en general.
Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Vision de Negocio, Procesos
Administrativos y Talento. Mientras que estos dos
tipos de empresas se encuentran mas igualadas en
Producto Innovador, Experiencia de Cliente,
Marketing y Ventas y Sistemas Digitales.
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4.8 I Nivel de digitalizacion de las micro y pequenas empresas
turisticas. Subsector transporte viajeros por carretera
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Nivel de digitalizacion de las micro y pequefias empresas turisticas. Subsector transporte viajeros carretera

Vision general del nivel de digitalizacidon

Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequeiias empresas de transporte de viajeros por
carretera, se comienza analizando su indice de
Madurez Digital (IMD) y se expone su evolucién
general. En concreto, el IMD se presenta mediante una
comparativa entre el primer y segundo estudio, y se
desagrega en funcién de las diferentes capacidades que
una empresa de transporte de viajeros en proceso de
transformacion digital debe tener en cuenta, controlar
y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocién y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinacion de los precios. En Ia
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacion y gestién del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcidon, se evaluan
aspectos como la reputacién digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagndstico, se analiza cémo han
influido los Fondos Europeos en la evolucion digital de
las micro y pequefas empresas de transporte de
viajeros por carretera y cuales son las aplicaciones de
la inteligencia artificial para un micro y pequeno
negocio de transporte de viajeros.

Para finalizar, se identifican por parte los micro y
pequenos negocios de transporte de viajeros por
carretera los beneficios y dificultades de digitalizar. Asi
como se detallan las recomendaciones y palancas que
facilitan su evolucidon en materia digital.

Muestra del subsector de transporte de viajeros por carretera: 56 empresas

Nivel basico

IMD 48,7%

Las empresas de transporte de viajeros por
carretera alcanzan un indice de Madurez Digital
del 48,7%, muy préximo al nivel medio.

Es destacable que es el subsector que mas ha
aumentado su IMD en el sector turistico, en estos
dos afios se ha incrementado en mas de 20 puntos.

Tamano de las empresas de
transporte de viajeros por carretera
por numero de trabajadores

m Micro Pequeias

Micro empresa

Nivel basico

IMD 47,7%

Pequeia empresa

Nivel basico

IMD 49,7%

4. Resultados del estudio

El subsector de transporte de
viajeros por carretera

Durante la pandemia, el subsector de transportes
por carretera experimentd una notable fuga de
talento, con trabajadores que optaron por no
regresar debido a la inviabilidad del teletrabajo en
este tipo de negocio. Esto derivdo en Ia
desaparicion de numerosas empresas, generando
asi una pérdida significativa en el entramado
empresarial. Aquellas que sobrevivieron se vieron
obligadas a adaptar y adoptar tecnologias
avanzadas en sus operaciones, incluyendo la a sus
procesos internos y en sus vehiculos.

A pesar de ser tradicionalmente un subsector, en
cierta medida, reticente a la adopcidon de nuevas
tecnologias y sistemas digitales, se ha observado
un progresivo avance en la automatizacion de
determinados procesos administrativos. Esta
tendencia hacia la digitalizacion ha sido impulsada
en parte por la actuacion de organismos publicos a
través de ayudas y/o subvenciones, o de exigencias
regulatorias a adoptar tecnologia.

Los clientes de este tipo de servicios demandan
acceso inmediato a informaciéon detallada sobre
los vehiculos y rutas disponibles, asi como Ia
capacidad de realizar reservas en tiempo real y sin
contratiempos.

Las nuevas generaciones que se integran en la
plantilla traen consigo una mayor capacidad digital
y consolidan la importancia de la innovaciéon como
motor del progreso y competitividad en este tipo
de empresas de transporte de viajeros.
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4.8 Nivel de digitalizacion de las micro y pequefias empresas turisticas. Subsector transporte viajeros carretera
[}

Vision general del nivel de digitalizacidon
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Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades

48,7%

46,1%

47,7%

47,8%

55,2% A

t

—-

‘

00—

-
—C-

—
-0

-

*

(O—
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25,3% 24,1% 21.9% 27,3% 24,5% 24,0% 21.7% 23,7%
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales
Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamaifio de empresa
[v)

49,7% 50,97% 51,60% 4 47,21% 48,67% 49,07% 47,74% 53,00% 46,96%
IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

4. Resultados del estudio

En el caso de las empresas de transporte de
viajeros por carretera, el nivel de digitalizacion
estd mas desarrollado y alcanza un mayor nivel en
la capacidad de Talento, mientras que donde hay
un mayor margen de mejora es en Experiencia de
cliente. No obstante, donde mds ha evolucionado
ha sido en Vision de Negocio, Producto Innovador y
Procesos Administrativos. Ademas, cabe destacar
que la Operativa de Negocio, en este subsector,
alcanza el mayor nivel de digitalizacidon entre todo
el sector turistico.

El indice de Madurez Digital es mas alto en las
pequefias que en las micro empresas, coincidiendo
con el sector  turistico en general.
Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Producto Innovador, mientras que
en el resto de capacidades practicamente no
existen diferencias entre micro y pequeiia
empresa.
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4.9 B Nivel de digitalizacion de las micro y pequenas empresas 4. Resultados del estudio
turisticas. Subsector alquiler de vehiculos
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Nivel de digitalizacion de las micro y pequefias empresas turisticas. Subsector alquiler de vehiculos

Para evaluar el nivel de digitalizacion de las micro y
pequefias empresas de rent a car, se comienza
analizando su indice de Madurez Digital (IMD) y se
expone su evolucién general. En concreto, el IMD se
presenta mediante una comparativa entre el primer y
segundo estudio, y se desagrega en funcion de las
diferentes capacidades que una empresa de alquiler de
vehiculos en proceso de transformacion digital debe
tener en cuenta, controlar y evaluar en todo momento.

Ademas, se ha analizado cada una de las etapas del
Visitor Journey Map. En la primera etapa, planificacion
del viaje, se examinan variables como los canales de
venta o promocidén y el manejo de los datos del turista,
asi como la determinaciéon de los precios. En la
segunda, reserva o compra, se consideran aspectos
como la relacién con el cliente y las herramientas de
gestion y planificacién y gestién del personal. En la

tercera, prestacion del servicio, aborda la acogida del
turista, los canales de comunicacion, la gestion de
solicitudes e incidencias y el talento digital. Finalmente,
en la cuarta, fidelizacion y prescripcion, se evallan
aspectos como la reputacién digital y la recogida de
opiniones de turistas.

Continuando con este diagnodstico, se analiza cdmo han
influido los Fondos Europeos en la evolucidn digital de
las micro y pequeiias empresas de alquiler de vehiculos
y cuales son las aplicaciones de la inteligencia artificial
para un micro y pequeio negocio de rent a car.

Para finalizar, se identifican por parte los micro y
pequefios negocios de alquiler de vehiculos los
beneficios y dificultades de digitalizar. Asi como se
detallan las recomendaciones y palancas que facilitan
su evolucion en materia digital.

Muestra del subsector de alquiler de vehiculos: 47 empresas

Vision general del nivel de digitalizacidon

Nivel medio

IMD 50,8%

El subsector de alquiler de vehiculos tiene un
indice de Madurez Digital del 50,8%, alcanzando un
nivel medio de digitalizacion. Se encuentra en
segunda posicion en el ranking de subsectores
turisticos espaioles mas digitalizados.

Es destacable el incremento del IMD en mas de 15
puntos en estos dos afios.

Tamaiio de las empresas de alquiler de
vehiculos por numero de trabajadores

76,6%

m Micro Pequenas

Micro empresa

Nivel basico

IMD 49,9%

Pequeia empresa

Nivel medio

IMD 53,6%

4. Resultados del estudio

El subsector de alquiler de vehiculos

Este subsector ha mostrado un progreso hacia la
digitalizacion, aunque persiste una notable
resistencia entre algunas empresas, especialmente
las lideradas por profesionales de mayor edad.
Existe un marcado contraste entre estas empresas
tradicionales y las mas innovadoras, dirigidas por
profesionales  jovenes. Este contraste es
particularmente evidente en regiones como el
Levante, la Costa del Sol y las Islas, donde las
empresas estan mas orientadas hacia la innovacion
y lideran la adopcién de cambios tecnoldgicos en el
sector. La brecha digital no solo se debe a
limitaciones de recursos, sino también a una
mentalidad empresarial clasica que aun no
reconoce plenamente la importancia de la
integracion digital.

La digitalizacion del proceso de alquiler de
vehiculos  ofrece  mayor  accesibilidad vy
conveniencia para los clientes, permitiéndoles
buscar disponibilidad, comparar precios y realizar
reservas en linea o mediante aplicaciones moviles
sin necesidad de acudir fisicamente a una oficina.
Esta transformacion mejora significativamente la
experiencia del cliente al simplificar tramites
administrativos, reducir tiempos de espera vy
minimizar errores. Ademas, la digitalizacidon
beneficia a las empresas al proporcionar mayor
visibilidad, control y seguridad sobre sus
operaciones y flota, permitiendo una supervision
mas eficiente de los vehiculos y el comportamiento
de los clientes. La adopcion tecnoldgica se traduce
en una mayor eficiencia operativa y una mejora en
la competitividad del negocio.
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4.9 Nivel de digitalizacion de las micro y pequefias empresas turisticas. Subsector alquiler de vehiculos
[

Vision general del nivel de digitalizacidon

Evolucidn del indice de Madurez Digital por capacidades
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Indice de Madurez Digital por capacidades segun el tamafio de empresa
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IMD Vision de Producto Experiencia Marketing y Operativa Procesos Talento Sistemas
negocio innovador de cliente Ventas de negocio administrativos digitales

4. Resultados del estudio

En el caso de las empresas de alquiler de vehiculos,
el nivel de digitalizacion esta mas desarrollado y
alcanza un mayor nivel en las capacidades de
Marketing y Ventas, Talento y Vision de Negocio,
es el subsector donde se alcanza el mayor nivel de
digitalizacidon en dichas capacidades. Sin embargo,
donde hay un mayor margen de mejora es en
Procesos Administrativos y Operativa de Negocio.

Por otro lado, a pesar de que en Operativa de
Negocio haya un mayor margen de mejora, es una
de las capacidades que mas ha evolucionado junto
con Producto innovador.

El indice de Madurez Digital es mas alto en las
pequeiias que en las micro empresas, coincidiendo
con el sector  turistico en general.
Fundamentalmente, las diferencias son mas
significativas en Vision de Negocio, Marketing y
Ventas y Talento. Cabe destacar que el IMD
alcanzado en Producto Innovador y Operativa de
Negocio es superior en el micro que en el pequefo
negocio.
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Parte de los Fondos Europeos han permitido la
subsistencia de las micro y pequeinas empresas
en tiempos de la pandemia. Lo que hay que
hacer ahora para mantener el liderazgo, es
poner el foco en la competitividad y eso ha de
hacerse a través de la digitalizacién de estas
empresas turisticas y el uso de la tecnologia
para poder medir mejor su impacto y garantizar
una buena gestion de los destinos turisticos. 99

Natalia Bayona, Directora Ejecutiva de la Organizacion
de las Naciones Unidas -Turismo (ONU Turismo)

La transformacion digital en el sector turistico
enfrenta el desafio de reducir la brecha entre micro
y pequeias empresas, y medianas y grandes,
siendo esencial para el desarrollo general del sector
turistico y la competitividad tanto de dicho sector
como la de la empresa. Espafia, pais lider en el
desarrollo turistico como sector econdémico, ha
progresado en la digitalizacién de micros, pequefas
y medianas empresas gracias a los programas de
apoyo con los Fondos Next Generation.

Las startups tecnologicas-turisticas espafiolas son
destacables a nivel mundial por su actividad vy
soluciones digitales. Un pais destacable a nivel de
promocion digital es Portugal pues promocionan la
transformacién digital a través de programas
gubernamentales estratégicos.

Sin embargo, parte del reto para consolidar el
ecosistema digital en las pymes radica en la
educacion. Los planes de formacién deben incluir la
vision emprendedora unida a las grandes
tecnologias y su uso para hacer el sector mas
eficiente y operativo. La pandemia ha impulsado la
necesidad de tecnologias en el turismo, pero la falta
de regulacion es evidente y no se ha desarrollado al
mismo tiempo.

5. Vision experta

La internacionalizacion es un desafio, y los Fondos
Europeos son muy importantes para el desarrollo
empresarial, debiendo dirigirse hacia |a
tecnificacion de los trabajadores para mejorar la
competitividad. Al ser uno de los paises lideres en
el turismo, es clave que exista un acompanamiento
para dar acceso permanente y formacion
tecnoldgica a las pymes, con especial énfasis en
capacitar y llevar la tecnologia a territorios con un
grado de competitividad menor.

Por otro lado, adaptar la inteligencia artificial al
turismo debe ir vinculado a la democratizacion,
ética y regulacion en el sector. Hoy, esta tecnologia
es la mas utilizada en el sector y se posiciona como
un vehiculo que puede impulsar al sector turistico.
Para lograr un mayor y mejor desarrollo de este
sector y sus subsectores, resulta relevante
aprovechar programas de capacitacion profesional
para diagnosticar y avanzar en cuestiones
relacionadas con soluciones digitales, requiriendo
comprension de las necesidades detras de estas
herramientas que se encuentran disponibles en el
mercado.
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Inmaculada Benito Hernandez

(14 Es necesario realizar un analisis de situacion
de la empresa por parte de un profesional, a la
par que se realiza un analisis de palancas de
impacto, porque cada empresa requiere de
unas soluciones tecnoldgicas concretas.
Partiendo del hecho de que la tecnologia es
una herramienta, no un fin en si misma. ”

Inmaculada Benito Hernandez, Directora del Dprt. de
Turismo, Cultura y Deporte de la Confederacion
Espafiola de Organizaciones Empresariales (CEOE)

En la transformacién digital del turismo, se
destacan dos aspectos susceptibles a ella: el back-
office y las relaciones B2B. En estos momentos
persisten los desafios en materia de automatizacion
de procesos internos, teniendo en cuenta las
diferencias notables entre subsectores turisticos.
Otro de los grandes desafios que suscita la
digitalizacion es la falta de claridad sobre las
herramientas adecuadas a las necesidades de las
empresas y es que, ante tantas opciones, junto con
el alto grado de desinformaciéon, las micro vy
pequefias empresas no son conscientes de las
soluciones tecnoldgicas que pueden llegar a
implantar. Ademas, es importante no dejarse
impresionar por herramientas sin evaluar su
utilidad y propésito.

Por otro lado, cabe destacar como barrera ante la
transformacion digital, la dificultad de
entendimiento entre las empresas externas
proveedoras de servicios digitales y las propias
empresas adoptantes de esas tecnologias.

No obstante, se han logrado avances en las
relaciones B2B, B2C y B2B2C, y el sector turistico se
ha anticipado al uso del comercio electrdnico. Sin
embargo, ante la necesidad de digitalizar para
promover un desarrollo tecnolégico por igual, los
Fondos Europeos no han tenido el impacto
deseado, centrandose en el desarrollo de sitios web
y aplicaciones. La falta de una estrategia digital
integral que aborde tanto procesos internos como
externos dificulta el desarrollo de un ecosistema
digital, donde conviven subsectores muy diferentes
entre si.

5. Vision experta

Incorporar soluciones digitales en una industria
centrada en personas es complejo, y la resistencia
a la tecnologia es una realidad que se sostiene en
la mayoria de los casos por la incertidumbre a la
hora de implantar sistemas digitales y tecnologias,
ademas la responsabilidad hacia los propios
empleados amplifica esta inquietud.

La digitalizaciéon es inevitable, pero la falta de
unidad en la velocidad de adopcidn varia entre
subsectores turisticos, sin embargo, esto no
supone necesariamente un deterioro en el
progreso tecnoldgico del turismo. En este sentido,
cada micro y pequefia empresa requiere una
estrategia personalizada en este enfoque
multinivel.

Identificar stakeholders clave y desarrollar un plan
estratégico es fundamental, porque las empresas
grandes con cierto nivel digital pueden permitirse
errores, mientras que las de menor tamafo se
encuentran en otro tipo de situacidon en la que
deben salir de su zona de confort y adoptar nuevas
formas.

Para un correcto desarrollo empresarial y digital, es
necesario proceder con un analisis detallado el cual
debe involucrar a administraciones publicas y
organismos empresariales, donde el mensaje no ha
de ser otro que el de apostar por la digitalizacion
empresarial, la cual supone una creacion de valor,
no un coste.

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas

51




John Mora Williams
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Si existe una maquina que puede realizar
mejor y mas rapidamente determinadas
tareas que un humano, siempre habra
espacio para la digitalizacion. o9

John Mora Williams, Vicepresidente de la Comision de
Smart Cities y Coordinador del GT de Turismo Inteligente
de la Asociacion Multisectorial de Empresas Espafolas
de Electrénica y Comunicaciones (AMETIC)

En el acelerado entramado empresarial actual, la
digitalizacidn es un factor critico para el éxito, y las
pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector
turistico no estan exentas de esta realidad. La
digitalizacidon, ademas de expandir el alcance de los
mercados y enriquecer la experiencia del cliente,
promete optimizar la eficiencia operativa de los
negocios.

Estamos viviendo el comienzo de una nueva fase
hacia la modernizacidon basada en tecnologias como
la IA generativa, que facilitan retos como la gestidn
de los datos y que pueden desbloquear el potencial
de crecimiento y competitividad del sector turismo
espafiol.

Una de las decisiones cruciales que enfrentan estas
empresas es la de utilizar software como servicio
(SaaS) o desarrollar aplicaciones propias. Este
debate va mas alla de una simple comparacion de
costes y adaptabilidad; involucra consideraciones
sobre la interoperabilidad de los sistemas, un
aspecto esencial para el futuro de la economia de
datos. Ademas del uso de los datos para el negocio,
aparece en este nuevo escenario la reutilizacién de
estos datos mediante procesos de comparticidon con
otras empresas del mismo sector o relacionados.
Estas acciones de reutilizacion seran la base de la
economia de los datos en el sector turismo.

A mayor dependencia tecnoldgica, mayor
exposicion a vulnerabilidades. La ciberseguridad
emerge como un tema ineludible en este proceso
de cambio.

5. Vision experta

Aunque los servicios SaaS suelen ofrecer altos
estandares de seguridad, es fundamental que las
empresas mantengan practicas sélidas y cumplan
con las regulaciones aplicables de proteccidon de
datos. La confianza del cliente y la integridad de los
datos son activos criticos que no pueden ser
comprometidos en el proceso de digitalizacion.

Asimismo, destaca la importancia de los sistemas
colaborativos en la digitalizacién de las PYMES
turisticas. La colaboraciéon entre empresas del
sector y proveedores de tecnologia puede ser un
catalizador poderoso para superar los desafios y
acelerar el proceso de digitalizacion. Ademas, la
colaboracién con plataformas de turismo
impulsadas por los destinos DTI (Destinos Turisticos
Inteligentes) puede y debe abrir nuevas
oportunidades de crecimiento y visibilidad para
estas empresas.

El transito hacia la digitalizacion en el sector
turistico estda marcado por la educacion-
informacién, el apoyo gubernamental, Ia
colaboracién empresarial y publico-privada, y Ia
promocién de estandares y buenas practicas.

Estas palancas son fundamentales para impulsar la
transformacion digital y garantizar la
competitividad de las PYMES turisticas en un
entorno cada vez mas cambiante, digitalizado vy
competitivo.
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5. Vision experta

Gloria Diaz Alvarez
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También es importante trabajar con los
destinos, que pueden reportar visibilidad y
cuya relacion supone un beneficio mutuo. El
destino puede ayudar a las micro y pequeias
empresas, en cuestiones de promocion o

Estos servicios deben estar prestados por las
empresas expertas en ellos, que llevan realizando

En el sector turistico, la distincion entre empresas
tradicionales y las surgidas post-COVID-19 muestra
desafios digitales unicos. Aunque la reactividad del estas consultorias para la implementacion de
sector durante la pandemia fue evidente, la tecnologias desde hace afos, que conoce como
transformacion  digital se ha  estancado, acompafar en el proceso de cambio a las

implementaciéon de tecnologias, las cuales
resulta dificil de afrontar debido al tamafio de
la empresa y la falta de tiempo. 99

Gloria Diaz Alvarez, Gerente de la Confederacién de
Empresas de Tecnologias de la Informacion,
Comunicaciones y Electrénica (CONETIC)

especialmente para las empresas mas pequeiias,
que enfrentan obstaculos financieros y requieren
de sensibilizacion y un mayor apoyo para el
conocimiento de las tecnologias especificas para su
negocio, , asi como falta de tiempo.

A pesar de la intervencién gubernamental y del
empuje del kit digital, hay un gran
desconocimiento de las soluciones digitales
existentes, lo que desalienta a empresas y agentes
digitalizadores por igual. La terminologia empleada
para iniciar los procesos de transformacion digital y
las  propias ayudas que permiten esa
transformacién, no se adaptan a las micro y
pequeifas empresas, especialmente por la carga
administrativa asociada y por la poca
especializacion de la propuesta, generando una
brecha digital.

La necesidad de ayudas es clara, pero las existentes
estan alejadas de las necesidades reales para
muchas empresas, especialmente las mas
pequefas. La Administracion debe entender las
limitaciones y motivar el cambio, abordando la falta
de conocimientos técnicos y ofreciendo formacién
especializada y consultoria especializada para
generar cultura de transformacion digital al mismo
tiempo que se debe de acompafar en el proceso de
digitalizacion a este tipo de empresas.

empresas, podemos errar si las abordan entidades
que no aunan experiencia previa y provocar que el
proceso de transformacién sea un fiasco.

La digitalizacion aporta evidentes beneficios, pero
es crucial profesionalizar su implementacion en las
empresas, es decir, resulta necesario llegar a las
empresas de manera personalizada y tratar de tu a
tu con ellas.

La falta de asociacionismo vy las diferencias
regionales dificultan la cooperacién entre las micro
y pequefias empresas turisticas que precisamente
necesitan de ello para impulsar sus negocios. La
Administracion, en este sentido, debe colaborar
estrechamente con asociaciones y comunicar
eficazmente las opciones tecnoldgicas disponibles
para fomentar la adopcion digital y tecnolégica en
un sector tan heterogéneo.

Es por ello por lo que, impulsar la transformacion
digital mediante asociaciones y colaboracion con
los destinos es clave, especialmente para este tipo
de empresas. Resulta vital analizar sus necesidades
y contar con profesionales capacitados para
guiarlas en su proceso, evitando implementaciones
de herramientas innecesarias que afiadan un
mayor grado de complejidad en la organizacién y
realizacion de las tareas habituales del negocio.
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Jaume Montserrat Quintana

(1 La implantacion de tecnologia servia y sirve de
justificacion para el ahorro de costes, pero la
adopcion de tecnologia no solo se orienta hacia la
eficiencia economica, sino también hacia la
competitividad frente a empresas mas grandes. o

- =
Jaume Monserrat Quintana, Presidente del Cluster

Internacional de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién aplicadas al Turismo (TURISTEC)

La conciencia sobre las necesidades digitales entre
las empresas, independientemente de su tamaio,
ha aumentado, impulsada en gran medida por la
imperativa del propio mercado turistico. La
pandemia aceleré la transformacion digital de
muchas empresas, al igual que aumentd el nimero
de adhesiones a clusteres y organizaciones
empresariales. La tecnologia impacta a todos los
negocios que participan de la cadena turistica, pero
cada empresa y subsector presenta desafios
especificos de cara a la transformacidn digital.

Por otro lado, es una realidad el considerar que
antes las empresas lideraban la oferta, pero ahora
la demanda impulsa la oferta de las propias
empresas, por lo que las soluciones tecnoldgicas
aparecen y se desarrollan conforme la demanda
actua.

Es un hecho que, la falta de capacidad vy
presupuesto limita la adopcién intensiva de
tecnologias, y los Fondos Next Generation, en este
sentido, no han llegado a facilitar este proceso
adaptativo. Aunque la tecnologia permite
democratizacion, la  resistencia  cultural vy
limitaciones presupuestarias mantienen el nivel de
digitalizacion bajo. Falta acompafiamiento de
empresas tecnoldgicas y expertos en
transformacién digital. Las subvenciones no son
efectivas y la prestacion econdmica es insuficiente.

5. Vision experta

La estrategia actual se enfoca en la creacion de
equipos multifuncionales, ofreciendo servicios
digitales y tecnologias de manera accesible,
independientemente del tipo de empresa turistica
gue deben de diagnosticar. Respecto a esta
evolucion digital, se busca consolidar plataformas
con diversas ofertas tecnoldgicas para que la
demanda pueda, por ella misma, elegir las
soluciones que mas les convenzan. Por otro lado,
dichas plataformas evolucionan hacia soportes
técnicos minimos. Romper con sistemas legacy es
clave para autonomia del cliente.

En resumen, la estrategia actual se enfoca en la
accesibilidad y autonomia del cliente en Ia
adopcidon de servicios digitales, aprovechando
mega tendencias y enfrentando desafios en
formacion tecnoldgica.

La colaboracidn con clusteres y asociaciones es
crucial en este contexto de transformacioén digital, y
recurrir a soluciones digitales es relevante para
mantener el nivel de competitividad, siendo una de
las principales motivaciones la reduccién de costes.
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Rafael Pintado Martin
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Es necesario realizar un analisis de situacion
de la empresa por parte de un profesional, a la
par que se realiza un analisis de palancas de
impacto, porque cada empresa requiere de
unas soluciones tecnoldgicas concretas.
Partiendo del hecho de que la tecnologia es
una herramienta, no un fin en si misma. ”

Rafael Pintado Martin, Tesorero del Cluster de
Turismo de Extremadura (CTE)

Los clusteres, integrados por asociaciones
empresariales, empresarios individuales vy
administraciones turisticas, buscan respaldar y
mejorar la implementacion de tecnologia en el
sector turistico y resulta interesante para las
empresas de forma individual participar de este
tipo de organizaciones que pueden fomentar su
evolucion.

En el contexto de la transformacion digital, aunque
muchas empresas se volcaron en la tecnologia
durante la pandemia, han regresado a practicas
antiguas, porque o su uso no daba realmente
respuestas a sus necesidades o porque el
mantenimiento de estos sistemas resultaba
complejo, por tanto, en este sentido, las empresas
no han logrado actuar de la forma mas eficiente.

Concretamente las microempresas se enfrentan a
grandes dificultades técnicas, por lo que a menudo
resulta conveniente buscar servicios externos de
apoyo que las permita avanzar y optimizar sus
recursos mediante la implantacion de tecnologias y
soluciones digitales.

Aunque se ha avanzado en materia de
digitalizacidon, todavia falta una plena integracién de
procesos digitales que permita a las empresas
alcanzar niveles 6ptimos en algunos campos.

5. Vision experta

La multitarea, por tanto, se presenta como una
gran dificultad, especialmente para este tipo de
empresas las cuales adolecen de recursos
limitados.

El kit digital ha impulsado algunos proyectos, pero
la gestion de fondos a nivel nacional ha sido
ineficaz, por lo que la brecha digital no ha logrado
reducirse frente a las medianas y grandes empresas
gue disponen de un margen mayor con el que
invertir y experimentar.

No obstante, la adopcidon de nuevas tecnologias
debe generar ahorros reales para ser eficaz,
traduciendo este coste digital en una inversion.
Para lograr convencer de esto, es necesario ofrecer
formacion respaldada por casos de uso y casos de
éxito para  motivar la  implantacion y
transformacion digital e inspirar a otras empresas
con productos similares. Por otro lado, es
imprescindible hacer entender a las empresas que,
ante el aumento generalizado de costes, Ia
optimizacién es imperativa.
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Alvaro Carrillo de Albornoz
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La Inteligencia artificial es el futuro, estamos
acostumbrados a buscar en internet como
usuarios y que este te de una serie de links
para poder acceder a webs. Con la inteligencia
generativa, Internet te va a dar la respuesta de
lo que necesitas, se va a pasar a hablar con él,
como si estuvieses sentado frente a un
profesional. 99

Alvaro Carrillo de Albornoz, Director General del
Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH)

En el ambito de la transformacion digital del
turismo, las micro y pequefias empresas se
enfrentan a grandes desafios en la gestidén de los
datos en general y en particular de sus clientes. En
este sentido resulta crucial la adopcion de un PMS
para manejar un mayor volumen de clientes de
forma 6ptima, aunque algunas se resistan a ello y
sigan utilizando una herramienta ofimatica como
Excel.

Cabe destacar que no todos los alojamientos son
iguales y es por ello por lo que las barreras a las que
se enfrentan son diferentes. Por ejemplo, respecto
de las casas rurales, tienen oportunidades de
negocio limitadas debido a la baja rentabilidad y
dificultades para franquiciar. Como resultado,
practicamente no existen cadenas de alojamientos
rurales, consecuentemente, no se ha producido el
respaldo necesario para comenzar la verdadera
transformacion digital.

El sector turistico, impulsado por la alta
digitalizacion de sus clientes, ha experimentado
cambios notables y destacables. A nivel europeo, el
grado de digitalizacion es medio, siendo el sector
aéreo el lider, seguido de cerca por el hotelero. Las
grandes cadenas lideran en digitalizacion, mientras
que las pequefias empresas muestran variaciones
respecto a la adopcidn digital, pues influye en gran
medida la cultura empresarial y la edad de los
gestores. La exploracién de tecnologias como la
automatizacion y los robots colaborativos se centra
en mejorar la eficiencia y las relaciones con el
cliente.

5. Vision experta

Respecto a esa eficiencia, no se ha logrado
optimizar los procesos a niveles generales, dada la
diversidad de sistemas PMS, pues dificulta la
coordinacion y el intercambio de datos. Por otro
lado, se espera que los clientes se adapten a las
nuevas tecnologias, tal y como ocurre en la
actualidad. A este respecto resulta fundamental
destacar la importancia de la inversién y Ia
transformacion digital, que van de la mano de un
impulso de la sostenibilidad, con la inteligencia
artificial emergiendo como un jugador clave para
obtener beneficios significativos.

Por otro lado, no puede pasarse por alto que,
aunque el sector es exitoso, la falta de formacion
limita la adopcion de nuevas tecnologias, asi como
la dificultad de acceso a subvenciones y/o ayudas
como el Kit Digital. Con respecto a este ultimo, se
subraya la necesidad de un kit digital mas completo
y menos burocratico, adaptado a las peculiaridades
de cada subsector.

Como tendencia, en el ambito hotelero, se destaca
el uso de business intelligence para compartir
informacidén y optimizar servicios. No obstante, un
mayor uso de esta herramienta plantea un desafio,
el cual radica en cambiar la mentalidad para
participar en una red automatica y conjunta con
otros negocios.
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Pedro Carreno Fuentes
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Se sabe lo que es digitalizacién, pero hay una
necesidad formativa en esta materia. Hay que
continuar formandose como se hace en otras
profesiones, porque hay que estar al dia,
partiendo de la idea de que todo lo que se esta
avanzando, se esta ganando en tiempo de cara
al futuro. 99

Pedro Carreino Fuentes, Presidente de la Asociacion
Espanola de Turismo Rural (ASETUR)

La digitalizacidn, inicialmente considerada un
milagro para algunos establecimientos, se enfrenta
a problemas criticos en areas remotas donde Ia
falta de cobertura condiciona el servicio del propio
alojamiento. En este sentido, la Administracién
debe invertir en infraestructuras rurales para
fomentar el desarrollo local, donde el dmbito rural
suele quedar relegado a un segundo plano.

Cabe destacar que en este subsector existen
empresas, a menudo familiares localizadas en zonas
rurales, que no son proclives a la digitalizacion, pero
gue son clave para un turismo de calidad.

La desconexidn con la Administracion ha afectado a
nivel formativo, asi como en términos de apoyo y
respaldo a las empresas de este subsector,
evidenciado por la pérdida de eventos anuales que
brindaban orientacion. Esta falta de apoyo ha
ralentizado la evolucidn digital, en este sentido es
necesario que la Administracion reconozca Ia
necesidad de la digitalizaciéon en determinadas
areas y territorios priorizando la inversion que
permita a las empresas de estos lugares un
desarrollo digital en igualdad de condiciones.

5. Vision experta

La falta de reuniones y colaboracién, no sélo por
parte de la Administracién sino también por parte
de las empresas tecnoldgicas, han llevado a
algunas empresas a apartarse de la tendencia
digital, destacando la necesidad de un enfoque
innovador y soluciones digitales mas alla del kit
inicial, puesto que este estadio se ha superado.

Es evidente la conciencia sobre la importancia de la
digitalizacion, pero se requiere formacidn continua
y actualizada con respecto a las soluciones digitales
disponibles a las necesidades reales de este tipo de
empresas.
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David Dominguez de Lucas
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“No pensemos que todas las cosas tenemos
que hacerlo nosotros, es importante valorar
subcontratar servicios para determinados
temas que exigen una capacitacion técnica
superior, y que no tenemos por qué tenerla
como una parte de nuestra plantilla interna” L)

David Dominguez de Lucas, Director de Horeca Data y
Digitalizacién (CEHE)

Las cadenas de restauraciéon disponen de
herramientas tecnoldgicas soélidas y siguen
avanzando en la transformacion digital representan
un porcentaje limitado del sector, la mayoria de las
empresas dedicadas a la hosteleria son micro y
pequefias pymes, destacando que el 55% opera con
1-3 empleados, y el 40% tiene 4-15 trabajadores.

Siendo un sector de referencia internacional y con
un gran atractivo turistico para el que se proyecta
un aumento en ingresos y empleados para 2024,
también enfrenta grandes desafios actualmente
debido al incremento en costes desde 2023, lo que
provoca y provocara la lucha de estas empresas por
mantener la rentabilidad, donde la digitalizacion
sera una de las herramientas clave.

La digitalizacion en el sector avanza sobre todo con
herramientas relacionadas con la atraccién vy
experiencia del cliente front office. Sin embargo,
herramientas mas orientadas a la gestion interna
del negocio back office necesitan un mayor grado
de implementacién para colaborar en la
sostenibilidad econdmica de este tipo de negocios.

Las barreras internas como la falta de conocimiento
y el tamafo reducido de los establecimientos
limitan la adopcién de herramientas digitales y
tecnologias que pueden mejorar el grado de
competitividad de estas empresas.

5. Vision experta

Cabe destacar, que a pesar de que |la
transformacién digital ofrece grandes ventajas
como adaptabilidad de cara al consumidor, y
reduccidon de costes en la compra y elaboracién de
los productos, no ha de olvidarse que el
presupuesto y la formacién siguen siendo grandes
barreras.

Conviene, por tanto, dialogar con proveedores y
asociaciones para continuar en el camino del
crecimiento empresarial y se recomienda hacer uso
de ayudas como el Kit Digital para avanzar en la
transformacién digital. Por otro lado, es relevante
destacar la consideracion de subcontratar para
cuestiones técnicas en materia digital que
requieren un gran esfuerzo por parte de la
empresa, esfuerzo que no puede dedicar debido a
sus recursos limitados. A largo plazo, las tendencias
se centran en herramientas de analisis de datos
para optimizar gastos futuros. Ademds de este
analisis, la gestion de plantilla y los procesos
repetitivos  tienden a  automatizarse por
comodidad, rapidez y sencillez, no obstante,
siempre desde una perspectiva de sostenibilidad
econdmica. Aunque pudiera parecer que la
digitalizaciéon tiene un limite en el sector de Ia
hosteleria, la creatividad impulsa e impulsara
alternativas tecnoldgicas que traeran otros
beneficios intrinsecos de cara a su implantacion

Informe 2024 Nivel de digitalizacidon de las micro y pequefias empresas turisticas espafiolas

58




Mercedes Tejero Alguacil
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Aunque la experiencia de viajar es tUnica e
insustituible y la organizacion del viaje tiende
a personalizarse de inicio a fin, la utilizacion
de herramientas y procesos tecnologicos
permite ahorrar mucho tiempo a la empresa y
la posibilita el ofrecer un servicio de mas
calidad al cliente. 9

Mercedes Tejero Alguacil, Gerente de la Confederacion
Espafiola de Agencias de Viajes (CEAV)

El turismo esta evolucionando rapidamente para
satisfacer las demandas de los consumidores vy
mejorar la productividad, lo que trae consigo el uso
de la tecnologia. Sin embargo, existe una brecha
digital entre los diferentes tamafios de empresa,
donde solo el 22% de las micro, pequefas y
medianas agencias de viajes han aprovechado el kit
digital. Este porcentaje tan reducido se debe en
gran medida a las limitaciones de recursos
monetarios y de tiempo y la complejidad a la hora
de solicitar e implantar.

En otra situacion se encuentran las agencias de
viajes en linea, las cudles han digitalizado casi por
completo todos sus procesos, alcanzando estadios
superiores a los que se encuentran empresas mas
grandes en facturacion.

En el ambito de la comercializacidn tradicional, hay
una tendencia hacia la multicanalidad,
independientemente de la calidad de las
herramientas digitales que utilizan para ello, por
ejemplo, el WhatsApp es una de las herramientas
gue mayor grado de implantacion ha tenido en la
relacion cliente-empresa.

5. Vision experta

El sector de viajes lidera en digitalizacion,
utilizando herramientas avanzadas para la recogida
y gestion de los datos y para la relacion con el
cliente. No obstante, la formacidon en cuestiones
digitales sigue siendo esencial para superar
limitaciones de recursos y tiempo en la
intermediacidn turistica.

La supervivencia de las agencias depende de su
capacidad para adaptarse, y la formacién y la
concienciacion sobre la importancia de mantenerse
actualizados son esenciales.

A pesar de que la experiencia de viajar es unica, las
tecnologias permiten ahorrar tiempo y ofrecer
servicios mejorados y personalizados al cliente.
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Jaime Rodriguez Medal

(1 La apuesta futura se centra en los vehiculos
que pueden comunicarse, proporcionando
informacion actualizada en tiempo real. Se
vislumbra un cambio importante, pasando
de tener un conductor a ser un controlador,
lo que requerirdA un mayor conocimiento
digital para interpretar y responder a las
instrucciones digitales y a toda la tecnologia
a bordo del vehiculo. o9

Jaime Rodriguez Medal, Director de Confederacion
Espainola de Transporte en Autobus (CONEFEBUS)

El transporte en autobus resulta fundamental para
el desarrollo de la cadena y la oferta turistica
(excursiones, congresos, ferias y circuitos, entre
otros), ademds de garantizar la movilidad sostenible
de los turistas. Es un modo fundamental para dar a
conocer y aprovechar el rico patrimonio cultural,
historico, natural y gastrondmico de nuestro pais,
siendo el unico modo que llega a todos los rincones
de Espaiia.

En nuestro sector, donde operan aproximadamente
2.700 empresas y la gran mayoria son pequefias y
medianas empresas, una encuesta de CONFEBUS
realizada en 2021 revel6 que una minoria se habian
sometido a un proceso de transformacioén digital. Es
una realidad que la pandemia y la escasez de
conductores han afectado de forma notable al
transporte de viajeros por carretera, resultando en
una gran pérdida de empresas que contaban con
una importante actividad.

Aunque se ha experimentado cierta evolucion, el |
estudio sobre la Digitalizacién PYMES Turisticas de
SEGITTUR puso de manifiesto que las innovaciones
digitales y herramientas tecnoldgicas no habian
sido ampliamente adoptadas por las empresas de
nuestro sector. Entre otras, la atencién al cliente
digital y el tacografo inteligente de segunda
generacion son areas de inversidon importantes, que
suponen una notable mejora en materia de
eficiencia operativa.

5. Vision experta

La digitalizacion en nuestro sector sirve para
muchas cosas: captar mas demanda, mejorar la
calidad del servicio y la relacién con el usuario,
informacion al usuario, control de flota etc. Pero el
resultado de las ayudas en materia de digitalizacion
para el sector no ha sido el esperado.

Al mismo tiempo, la Administraciéon exige
informacidon detallada sobre la actividad de Ia
empresa, de sus profesionales y de sus clientes, por
lo que ha impulsado la digitalizacion de
documentos y recursos en marketing digital,
practicamente por necesidad. Se vislumbra un
futuro con vehiculos auténomos y conectados pero
la edad media de los conductores presenta un
desafio para la capacitacion digital y las ayudas
para invertir en vehiculos de nueva generacion,
como pueden ser los ecolégicos, son muy
limitadas, por lo que también se convierte en una
barrera con respecto al objetivo de transformacion
empresarial. En este sentido, el marketing y Ia
comercializacién se vuelven esenciales para
mejorar servicios y estrategias comerciales en un
sector en constante evolucién.

No obstante, las empresas son conscientes de la
importancia de la digitalizacion y esta barrera debe
superarse para una integracion efectiva de
innovaciones en el transporte y la movilidad.
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Juan Luis Barahona Fraguas

06 La digitalizacion es un nuevo color en la
paleta de colores de un pintor, hasta que
no lo “ve” no puedes imaginarse cémo
usarlo. Ademas, probando, aprendiendo,
se encontraran aplicaciones que no
contemplamos en la idea inicial, y que
nunca hubiéramos llegado a ellas sin
haberlo intentado.

b

Juan Luis Barahona Fraguas, Presidente Ejecutivo de la
Federacién Nacional de Vehiculos de Alquiler (FENEVAL)

A pesar del avance en la digitalizacion en el sector
turistico, persisten resistencias entre aquellos que
se aferran a métodos tradicionales, especialmente
en empresas tradicionales lideradas por personas
de mayor edad. En este subsector conviven
empresas muy tradicionales y empresas que
trabajan de la mano de la tecnologia, pero estas
ultimas no representan la mayoria.

Durante la pandemia, iniciativas como el DNI digital
y codigos QR demostraron eficacia en la prevencion
de problemas, aunque la expectativa de una
adopcidn  generalizada no se  materializd
completamente. No obstante, el avance digital del
subsector de alquiler de vehiculos es moderado en
general.

La internacionalizacidon requiere mas que el mero
conocimiento de la lengua inglesa; también se
refiere a la voluntad de adquirir conocimientos en
soluciones digitales y herramientas tecnoldgicas
que permiten promocionar a la empresa en el
mercado nacional e internacional.

La crisis del covid ha forzado en cierta medida la
digitalizacion empresarial, pero las ayudas al sector
no han podido ser utilizadas por aquellas empresas
gue estaban dispuestas a impulsar su nivel digital,
por tanto, gran parte de ellas han decidido no dar
ese paso.

5. Vision experta

Las nuevas soluciones digitales incluyen adaptarse
a la ubicacién del cliente y explorar diferentes
enfoques comunicativos debido a cambios en el
comportamiento  del turista. Aunque la
digitalizacidon avanza lentamente, la colaboracion y
el trabajo en equipo se convierte en la clave de
este proceso de transformacion, prevaleciendo
sobre las acciones individuales.

La promocién de cursos para directivos y mandos
intermedios, con independencia del nivel de
digitalizacidon que representen, es muy importante.
Sin visidn, no se ve la necesidad de cambio, por eso
debe siempre estar vinculado a un “para qué,” es
decir a proyectos concretos. Se forma en algo que
requiere aplicacidon practica en la empresa mismo
tiempo, se elabora un proyecto que debe
materializarse.

Las nuevas soluciones digitales incluyen la
completa adaptacién al cliente, partiendo por
ejemplo de su ubicacién, para ello hay que estar
abiertos a explorar diferentes enfoques debido a
los continuos cambios en el turismo. En este
sentido la colaboracién entre  empresas,
organismos externos y Administracion es clave.
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6.2

Glosario

Back office: conjunto de actividades y tareas que de apoyo o soporte al negocio que no tienen contacto directo con el cliente,
como por ejemplo administracidn, contabilidad y recursos humanos, entre otros.

Business Intelligence: es el proceso para obtener, analizar y posteriormente utilizar, datos de los clientes y del entorno en
beneficio de un negocio. Del inglés Inteligencia de negocios.

B2B: Relacion comercial de negocio a negocio. Del inglés Business to Business.

B2B2C: Relacion comercial de negocio a negocio. Negocio a negocio a consumidor. Del inglés Business to Business to
Consumer.

B2C: Relacion comercial de negocio a negocio. Negocio a consumidor. Del inglés Business to Consumer.

Call center: centro de atencion telefénica que se encarga de interactuar directamente con clientes actuales y potenciales y
gestionar desde incidencias a peticiones. Del inglés Centro de llamada.

Car RRS: sistema de reservas de alquiler de vehiculos, concretamente es una plataforma de software especializada que
gestiona todo el proceso de principio a fin de las reservas de alquiler de vehiculos. Del inglés Car Rental Reservation System.

Cdédigo QR: Cadigo de barras bidimensional que contiene informacidn y que puede ser leido por un dispositivo electrénico.

CRM: Sistema que permite la gestion de clientes y que aglutina la gestién de cuestiones como ventas, marketing, atencién al
cliente y todos los puntos de contacto que se puedan generar entre ellas . Del inglés Business Process Administration.

CRS: sistema central de reservas, se trata de un tipo de software de reservas que se utiliza para actualizar y mantener el
inventario del negocio hotelero y la informacion en relacion con las tarifas y reservas, todo ello a tiempo real. Del inglés
Central Reservation System.

ERP: herramienta que permite centralizar y gestionar procesos del negocio, simplificando y optimizando la actividad
empresarial. Del inglés Enterprise Resource Planning.

Fast food: (inglés) comida rapida.

Front office: conjunto de funciones y actividades llevadas a cabo para atender directamente al cliente o usuario, como por
ejemplo la recepcidn, atencidn telefdnica y la venta, entre otros.

GDS: sistema de distribucidn global, concretamente un sistema de red informatizado que es operado por agencias de viajes,
hoteles, empresas de transporte, entre otros. Esto permite una interconexién entre las empresas para la distribucion de
productos y servicios para un mismo publico objetivo. Del inglés Global Distribution System.

IA: Inteligencia Artificial. Es la habilidad de una maquina o dispositivo electrénico de presentar las mismas capacidades, o
similares, que los seres humanos, como por ejemplo, el razonamiento, el aprendizaje y la creatividad.

IMD: es una comprension profunda e intuitiva de un problema, situacion o fendmeno. En el contexto del marketing y la
publicidad, un insight se refiere a una observacién o percepcion sobre el comportamiento, actitudes o necesidades.

06. Anexos

Insight: indice de Madurez Digital. Es una herramienta que permite a las empresas evaluar su nivel de adopcién y
aprovechamiento de tecnologias y sistemas digitales en diferentes areas clave para el desarrollo de la actividad.

Journey Map: es una representacion visual del proceso por el que pasa un cliente para lograr el objetivo de una empresa y
dicho proceso cuenta con sus propias etapas que van desde el deseo hasta la fidelizacion. Del inglés Mapa de Viaje.

NCD: Acrénimo de Nueva Capacidad de Distribucion, es el conjunto de nuevos estandares de comunicacidén técnica, para
distribuir las tarifas y los servicios de las aerolineas.
On board: Del inglés Integrado, a bordo.

OTA: agencia de viajes online. Del inglés Online Travel Agency.

PMS: Sistema que permite gestionar las areas y funciones de un establecimiento hotelero, como por ejemplo, la reserva, el
precio o la relacidn con los clientes entre otras cosas. Del inglés Property Management System.

POS: punto de venta, es decir, el lugar en el que los clientes de un negocio efectian sus pagos, por ejemplo una caja
registradora o un médulo de pagos en un dispositivo electrénico. Del inglés Point of sale.

Rent a car: (inglés) alquiler de vehiculos.

SaaS: software como servicio, es decir, un modelo de prestacion de software basado en la nube, que proporciona
actualizaciones automaticas. Del inglés Software As a Service.

SEM: es una estrategia de marketing enfocado a los exploradores de busqueda a través de la creacion de anuncios de pago.
Del inglés Search Engine Marketing.

SEO: es una estrategia de marketing basada en la optimizacion del contenido web para los motores de busqueda. Del inglés
Search Engine Optimization.

Sistema legacy: es un sistema, tecnologia o aplicacion de software que no tiene mantenimiento, ni soporte técnico, ni
tampoco puede recibir actualizaciones. Habitualmente desempefia una funcidon muy especifica por la que fue creado.

Software: programa o conjunto de programas, datos, reglas e instrucciones informaticas para ejecutar tareas determinadas en
un sistema un sistema informatico.

Stakeholders: todas aquellas personas y/o organizaciones que tienen relacidon con una determinada actividad empresarial , los
cudles se pueden ver afectadas por la toma de decisiones de una empresa.

Entre ellos se encuentran: empleados, proveedores, clientes, accionistas, sindicatos, inversores, entes publicos y la propia
sociedad, entre otros.

TPV: terminal Punto de Venta, es un dispositivo electrénico que permite gestionar las ventas de un negocio.

USB: toma de conexion universal usado con frecuencia en ordenadores personales y otros dispositivos electrénicos.
Del inglés Universal Serial Bus.
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6.3 | Agradecimientos 06. Anexos

1. Asociaciones, agrupaciones y organizaciones empresariales relativas al sector turistico

Entre las asociaciones y organizaciones empresariales que han participado y contribuido directamente en diferentes fases del
Estudio y a las cuales se ha de agradecer su labor, se encuentran:

Asociacién Empresarial de Coches de Alquiler de Andalucia (AECA)

Agrupacion Empresarial de Alquiler de Vehiculos Con y Sin Conductor de Baleares (AEVAB)
Agrupacion de Cadenas Hoteleras de Baleares (ACH)

Agrupacion Provincial de Hosteleria de Cuenca

Asociacion Nacional Empresarial de Vehiculos de Alquiler (ANEVAL)

Asociacién de alojamientos turisticos de Andalucia (ASATUA)

Asociacion Corporativa de Agencias de Viajes Especializadas (ACAVE)

Asociacién de Albergues de Navarra

Asociacién de Empresarios Turisticos de Fuerteventura (ASOFUER)

Asociacién de Empresas Transportistas (DIREBUS)

Asociacién de guias oficiales de turismo en Cantabria (APIT)

Asociacién Empresarial Hotelera y Extrahotelera de Tenerife, la Palma, la Gomera y el Hierro
Asociaciéon Empresarial Hotelera y Turistica de la Comunidad Valenciana (HOSBEC)
Asociaciéon Empresarial Multisectorial Innovadora Para las Ciudades Inteligentes (SMART CITY CLUSTER)
Asociacion Empresarial Transporte (FROET)

Asociacién Provincial de Empresarios de Hosteleria de Valladolid (APEHVA)

Asociacién Espaiola de Profesionales del Turismo (AEPT)

Asociacién Hotelera de Menorca (ASHOME)

Asociacién Nacional de Balnearios (ANBAL)

Asociacién Nacional de Empresarios de Transportes en Autocares (ANETRA)

Asociacién Nacional de Empresas Nauticas (ANEN)

Asociacién Para la Promocion del Turismo del Vino (AVINTUR)

Asociacién Provincial de Empresarios de Hosteleria y Turismo de Ciudad Real

Asociacién Provincial de Empresarios de Hosteleria y Turismo de Albacete (APEHT)

Asociacidn Provincial de Empresarios de Hosteleria y Turismo de Castellon (ASHOTUR)

Asociacién Provincial de Hosteleria y Turismo de Teruel
Asociacién Riojana de Hoteles

Asociacién Espafiola de Turismo Rural (ASETUR)
Asociacién de Viviendas Turisticas de Galicia (AVITURGA)
Baztan-Bidasoa Turismoa

Camara de Comercio de Astorga

Camara de Comercio de Ayamonte

Cdmara de Comercio de Badajoz

Camara de Comercio de Béjar

Camara de Comercio de Gijén

Camara de Comercio de Ibiza

Camara de Comercio de Lorca

Camara de Comercio de Malaga

Camara de Comercio de Orihuela

Camara de Comercio de Ponferrada

Camara de Comercio de Salamanca

Camara de Comercio de Segovia

Camara de Comercio de Tenerife

Camara de Comercio de Torrelavega

Camara de Comercio de Zamora

Confederacién Espafiola de Agencias de Viaje (CEAV)
Confederacion Espafiola de Organizaciones Empresariales (CEOE)
Confederaciéon Empresarial de Hosteleria de Espafia (CEHE)
Claster Turismo Extremadura (CTE)

Cldster Turismo Galicia
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Cldster Turismo Rural Asturias

Confederacion de Asociaciones Empresariales de Baleares (CAEB)

Confederaciéon Empresarial de Hosteleria y Turismo de Extremadura (CETEX)

Confederacién Espafiola de Transporte en Autobus (CONFEBUS)
Diputacio Provincial de Barcelona

Federacié D'Hostaleria De Les Comarques De Girona (FHCG)
Federacién Nacional Empresarial de Alquiler de Vehiculos (FENEVAL)
Federacion Abulense de Empresarios de Hosteleria

Federacidon Andaluza Empresarial de Transporte en autobus (FANDABUS)
Federacidn Canaria de Ocio y Servicios Focs/Fecao

Federacion de Empresarios de Hosteleria de Burgos

Federacion de Empresarios de Hosteleria de Zaragoza

Federacion De Hosteleria De Lleida (HOSTALER)

Federaciéon Empresarial de Transportes de Huesca (FETH)

Federacion Empresas de Hosteleria y Turismo de Granada

Federacion Espafiola de Asociaciones de Viviendas y Apartamentos Turisticos (FEVITUR)

Federacién Espafiola de Campings (FEEC)

Federacidn Regional de Empresarios de Hostelerfa y Turismo de Murcia (HOYTU)

Federacion Turistica de Lanzarote (FTL)

Gremi d'Hostaleria de la Val d'Aran

Gremi D'Hotels De Barcelona

Horeca Cadiz

Hoya de Huesca

Instituto de Turismo de la Regién de Murcia (ITREM)
Marcas de Restauracion

Organizacién Mundial de Turismo (OMT)

Telecyl SA. MADISON CX, Insights & Analytics
Turismo Innova Gran Canaria

Turisme Comunitat Valenciana

06. Anexos

2. Empresas y agrupaciones empresariales tecnoldgicas

Entre las Empresas y agrupaciones empresariales tecnolégicas que han participado y contribuido directamente en alguna de
las fases del Estudio y a las cuales se ha de agradecer su labor, se encuentran:

* Amadeus

* Asociacion Multisectorial de Empresas Espafiolas de Electrénica y Comunicaciones (AMETIC)

* Confederacién Espafiola de Empresas Tecnoldgicas de la Informacién, Comunicaciones y Electrénica (CONETIC)
* Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH)

* Centro Tecnoldgico de Cataluiia (EURECAT)

¢ Mastercard

* Microsoft

* Telefdnica

* Cluster Internacional de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién aplicadas al turismo (TURISTEC)

3. Empresas y empresarios del sector turistico

Entre las Empresas y empresarios del sector turistico que han participado y contribuido directamente en diversas fases del
Estudio y a las cuales se ha de agradecer su labor, se encuentran:

Asador Casa Alfonso S.L
Aventuras Cabafieros S.L
Banquetes Santa Ana
BusBanet S.L

Civitatis Tours S.L.
Cruceros Rias Bajas
Darsena Interior S.L
Deporventura

Electric Car Tour

Experiencias junto al Mediterraneo

* 1976 Viajes S.L * FortacoS.L
* Alojamiento el Pez * Ginger Fizz Bar
* Amadablam Viajes Aventura * Heredad Beragu Hotel Rural

Hotel Suiza

La Rinconada de Lorenzo
Multiaventura San Vicente
Paladar Caravaca

Peinetas Revueltas S.L
Room Scape Adventures
Spain Project Biene Maya
UR Rafting S.L

Xauen S.L
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Mas informacion en:

WWW.pymeturisticadigital.es/

wWWw.seqgittur.es/



https://www.pymeturisticadigital.es/
http://www.segittur.es/
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