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La transformacion digital supone un de-
safio para cualquier industria, pero el sec-
tor turismo tiene la capacidad de liderar
un cambio positivo en la sociedad a través
de una estrategia digital bien planteada.
El analisis avanzado de datos, la movilidad
v la ciberseguridad se han convertido en
herramientas fundamentales para la op-
timizacion y el crecimiento continuo. En
esa transformacion, el analisis de datos
supone un instrumento primordial para
comprender vy satisfacer las preferencias
individuales y, por tanto, la personalizacion.
Conceptos como el big data, la analitica
avanzada, la nube y la realidad aumentada
han permitido una mayor eficiencia y po-
sibilidades de experiencias mas seguras e
inmersivas. Ademas, el machine learning
v la Inteligencia Artificial -IA- desempefan
un papel clave en la anticipacion de nece-
sidades del cliente y mejora constante del
servicio. Es esta obra (disponible en https:/
www.pymeturisticadigital.es/media/pdfs/
Informe_completo24.pdf) se enfatiza que
la digitalizacion es fundamental para avan-
zar, pero no hay que olvidar los valores sos-
tenibles para crear un futuro en el que la
experiencia con el usuario, la colaboracion
de todas las partes implicadas y la adapta-
bilidad sean consideradas como parte del
éxito duradero del turismo.

Este informe, dividido en seis capitulos,
nace cuando la Secretaria de Estado de Tu-
rismo estima que para el emprendimiento
de nuevas iniciativas digitales del sector
turismo es necesario realizar una radiogra-
fia de la situacion de las micro y pequenas
empresas en este ambito tecnoldgico. En
esta linea de investigacion, en el afo 2022
se publicd el primer informe que reveld que
el nivel de digitalizacion de las micro y pe-
guefas empresas turisticas era del 312%,
siendo la financiacidon un obstaculo para
la transformacion (gracias al Plan de Re-
cuperacion, Transformacion y Resiliencias
-PRTR- del Gobierno de Espafa y finan-
ciado con los fondos europeos Next Gene-
ration se pusieron en marcha iniciativas
digitales para impulsar la transformacion
digital del sector turismo. Actualmente, el
nUumero de empresas gue conocen estos
fondos es 7 de cada 10 empresas consul-
tadas y el 30% de los encuestados ha soli-
citado algun tipo de ayuda o subvencion).
Pasados 2 aflos desde este primer informe,
se queria conocer si se habia producido
una mejora. Por este motivo se realizé el
informe del ano 2024 que pretendia prin-
cipalmente seguir ayudando al disefo de
politicas y acciones que impulsasen la di-
gitalizacion. En el mas reciente informe se
pone de manifiesto que en la actualidad el
nivel de digitalizacién ha aumentado hasta
el 476%, lo que denota una mejoria, pero
este porcentaje medio indica que hay que
seguir trabajando para avanzar.

La metodologia utilizada en este informe
se ha centrado en el modelo de las ocho
capacidades basicas que se recoge en el
estudio elaborado por Forrester Consul-
ting (KPMQ). Estas capacidades son las si-
guientes: (1) Vision estratégica de negocio
centrada en el cliente y la gestion y anali-
sis de datos; (2) Desarrollo de productos o
servicios innovadores diferenciados y su
extension como una propuesta de valor del
negocio; (3) Focalizacion en generacion de
experiencias; (4) Estrategia de marketing y
ventas digital; (5) Automatizacion de la ope-
rativa del negocio; (6) Automatizacion de
procesos operativos; (7) Gestion del talento
con capacidades digitales e (8) Inversidn en
soluciones digitales. Por otro lado, se han
identificado 4 niveles de digitalizacion de
una empresa turistica, calculando el Indi-
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ce de Madurez Digital -IMD- que permite
determinar el nivel de digitalizacion en el
gue se encuentran las microy las pequenas
empresas turisticas espafolas: Nivel muy
basico; Nivel basico; Nivel medio; Nivel alto.

Trasel estudio se determina que hay un ma-
yor desarrollo en las capacidades del Talen-
to, Vision de Negocio y Marketing y Ventas.
Las capacidades que necesitan un margen
de mejora son Procesos administrativos,
Operativa de negocioy Producto innovador
y el Indice de Madurez Digital es mas alto
en las pequefas que en las microempresas,
siendo las diferencias mas significativas en
Vision de negocio y Marketing y ventas. En
cualguier caso, se puede observar un mar-
gen de mejora en cada una de ellas.

Las técnicas de investigacion utilizadas han
sido tanto cuantitativas como cualitativas
con una muestra representativa del sec-
tor turismo y sus subsectores: Alojamiento,
Rent a car, Empresas de experiencia turis-
tica -Actividades-, Agencias de viaje, Trans-
porte de viajeros o Restauracion. Asi, se rea-
lizaron (1) mas de 2500 encuestas online a
micro y pequenas empresas turisticas es-
pafolas de los seis principales subsectores
turisticos; (2) entrevistas en profundidad a
responsables, directivos y CEOs de micro
pequenas empresas de cada subsector y
(3) un Focus Group protagonizados por mi-
croy pequenas empresas de los subsecto-
res con mayor peso en el sector turismo y
por empresas y organizaciones del ambito
tecnologico y digital nacional e interna-
cional. El tamano de las empresas turisti-
cas por numero de trabajadores fue: Micro
86,2%, siendo su IMD 46,4% -nivel basico-y
peguenas 13,8%, siendo su IMD 54,3% -nivel
medio-.

Por otro lado, en la metodologia también
se identifica en la digitalizacion el concep-
to ciclo de vida del viajero diferenciando
las etapas por las que pasa un viajero: (1)
Busqueda de la experiencia, dénde no hay
relacion con el turista; (2) Planificacion del
viaje. Etapa donde estas empresas utilizan
principalmente en el area de marketing y
comunicacion digital las redes sociales, se-
guido de webs especializadas y Google My
Business para interactuar con los clientes.
Ademas, en esta fase la pagina web desta-
ca como canal principal, seguida del uso

del teléfono. Es significativo destacar que
en la atenciéon personal cobra relevancia en
las pequehas empresas turisticas. Asimis-
Mo, para la gestion de los datos del cliente
se denota heterogeneidad entre las microy
peguenas empresas, destacando el uso de
un sistema de CRM o similar en la peque-
fa empresa y una herramienta ofimatica
0 agenda en la micro. Para contactar con
el turista se suele asesorar por email o te-
léfono y la determinacion del precio se es-
tablece de forma manual, mediante un so-
porte en papel o través de una herramienta
informatica; (3) Reserva y compra, dénde
se evidencia cierto nivel de adaptacion a
los gustos y necesidades de los clientes y
se toma consciencia de que la personaliza-
cion permite la diferenciacion del negocio.
La digitalizacion varia por subsector turisti-
co. Solo los alojamientos utilizan sistemas
integrados con los canales de venta y con
el sistema de gestion hotelera -PMS-; (4)
Prestacion del servicio. Cuando se recibe
al cliente prima el modo tradicional y el
principal canal de comunicacion para las
solicitudes e incidencias del cliente es el
teléfono. Otros canales relevantes son las
aplicaciones chat o el correo electrénico;
(5) Fidelizacion y prescripcion. En esta fase
la escucha activa es la principal fuente de
informacion para conocer la opinion de los
clientes en relacidon con los productos vy/o
servicios ofertados, seguida por la encuesta
enviada por email y WhatsApp, eso si, hay
que senalar que un 27,2% no realiza ningu-
Nna accidon especifica de fidelizacion. El 75%
de las micro y pequefas empresas recopi-
lan datos sobre la reputacion de su nego-
cio a través de portales web, redes socia-
les, encuestas a sus clientes, pero mas de
la mitad lo hacen regular y puntualmente;
(6) Fidelizacion y repeticion. Finalmente, se
debe fomentar la lealtad para la repeticion
de compra o experiencia.

En cuanto a los subsectores, no todos se
encuentran en el mismo nivel de digita-
lizacion. En un nivel medio Agencias de
viaje (52,6%); Alquiler de vehiculos (IMD:
50,8%) y Actividades (IMD: 50,2%) vy, en un
nivel basico, Alojamientos (IMD: 44 5%)
-aungue en este subsector las empresas
peguenas de alojamiento se encuentran
afianzadas en el nivel medio-, Transporte
de viajeros (48,7%) y Restaurantes (38,9%).
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Por lo tanto, la mayor diferencia entre mi-
cro y pequefas empresas se encuentra
en el subsector de Alojamientos y princi-
palmente los Alojamientos y Restaurantes
presentan mayor margen de mejora. Es-
pecificamente, el subsector alojamiento
ha evolucionado de forma destacable con
respecto a estos Ultimos afos, aunque el
desarrollo se manifiesta de manera des-
igual entre micro y pequefias empresas,;
en el sector de Actividades se han inten-
sificado los esfuerzos por la implemen-
tacion de tecnologias y desarrollo digital,
en Restauracion se denota una menor
digitalizacion, ya que los empleados asu-
men multiples funciones y no hay avan-
ces significativos que justifiguen grandes
inversiones. Ademas, su implementacion
es complicada; En las Agencias de viaje la
evolucion es positiva y es que la presencia
online se ha vuelto esencial para captar al
cliente actual, adoptando una estrategia
de multicanalidad; En el Transporte de via-
jeros hay reticencia a la adopcion de nue-
vas tecnologias y sistemas digitales, pero
se detecta un progresivo avance a la auto-
matizacion, y, finalmente, en el Alquiler de
vehiculos se denota un progreso en la di-
gitalizacion, aungue hay resistencia en al-
gunas empresas lideradas por profesiona-
les de mayor edad. Toda esta informacion
denota que ya hay un avance tecnolégico,
pero todavia existe una mejora palpable
por alcanzar en todos los subsectores.

En este informe también se apela a la im-
plementacion de herramientas de Inteli-
gencia Artificial en estas empresas. La IA
supone una tecnologia clave que puede
aportar beneficios significativos. Asi, las
micro y pequenas empresas turisticas es-
tan adoptando activamente herramientas
de IA para mejorar sus servicios y adap-
tarse a la demanda cambiante. En cuan-
to a las herramientas de IA mas comunes
utilizadas destacan los asistentes virtuales
gue responden a preguntas automatica-
mente, los chatbots y traductores auto-
maticos.

En el informe se indica que los beneficios
de la digitalizacion pueden atraer nuevos
clientes, fidelizar a los existentes, optimi-
zar la rentabilidad del negocio, mejorar la
sostenibilidad e incluso agilizar tramites

administrativos, pero ello no implica que
haya dificultades a la hora de implemen-
tar la digitalizacion como el presupuesto, el
tiempo insuficiente para efectuar cambios
y el desconocimiento para afrontar la trans-
formacion digital. Como conclusion se pue-
de determinar que el sector debe afrontar
cuatro desafios concretos: (1) Integrar la
tecnologia con el trato personalizado; (2)
Acometer la reticencia al uso de la tecno-
logfa y soluciones digitales; (3) Superar el
temor a implantar la 1A e (4) Implementa-
cion de soluciones digitales bajo los condi-
cionantes de estacionalidad y planificacion
compleja. Todo ello nos invita a reflexionar
sobre la necesidad de estas empresas de
implementar tecnologfa inteligente y la di-
gitalizacion si no quieren quedar fuera del
mercado ante los cambios en la demanda
y en el contexto actual. Hay que concienciar
a las micro y pequehas empresas turisticas
sobre la necesidad de invertir en recursos
y desarrollar capacidades digitales, lo que
permitird mejorar su eficiencia y competi-
tividad. Todavia existe una pequena brecha
digital que hay que ir cerrando para evolu-
cionar hacia una sociedad tecnolégica.

En este informe hay que resaltar que las
micro y pequenas empresas del sector tu-
ristico han dado un paso en la mejora de
su nivel tecnoldgico, pero todavia hay que
progresar mas para llegar como minimo a
un nivel alto. Un ndmero de microy peque-
fAas empresas han optado por iniciarse en
la transformaciéon digital, pero las peque-
fAas empresas turisticas han alcanzado un
mayor nivel de desarrollo digital en compa-
racion con las micro. En cualquier caso, los
clientes son cada vez mas digitales y, por lo
tanto, las empresas turisticas deben evolu-
cionar para adaptarse a la nueva realidad.
Hay que mejorar la eficiencia y optimiza-
cion a través de la transformacion digital.
Para concluir, hay que destacar, como se-
Ralan expertos y profesionales del sector
en el propio informe, que la digitalizacion
es esencial para afrontar el futuroy ser mas
competitivos.

Luis Rubio Andrada
Maria Soledad Celemin Pedroche
Universidad Autonoma de Madrid
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