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1 INTRODUCCION

La Sociedad del Conocimiento con los avances tecnol6gicos, en su mayor medida asociados a
las TIC, impacta directamente en el paradigma turistico, ya que plantea un nuevo modelo
conceptual y operativo. Las Ultimas décadas se han caracterizado por la concentracién
empresarial dada por las alianzas estratégicas globales y las fusiones transnacionales de los
operadores turisticos y las compafilas turisticas (aerolineas y sector hotelero
fundamentalmente). A ello se suma la gran incidencia que estan teniendo las tecnologias en el
sistema de comercializacion turistico, revolucionando todo el sistema de distribucién (Global
Distribution Systems, GDS).

La irrupcion tecnolégica ha facilitado la difusién de las caracteristicas (precios y otros aspectos
importantes para el consumidor turistico) de un sinnUmero de pequefias empresas
especialmente abundantes en un sector tan fragmentado como éste con el fin de generar
productos de valor afiadido. En ocasiones, se trata de concentrar en un Unico portal una amplia
variedad de productos turisticos que permiten al usuario elegir entre diversas opciones para
disefar su propio plan de viaje a medida. En otras, es el disefio de un sistema de subastas que
permite obtener pasajes de aviones o0 estancias de hotel a precios reducidos, asegurando
también las tasas de ocupacion de las correspondientes empresas. De entre estos Ultimos,
destacan los sistemas de gestion de destinos integrados o DMO (Destination Management
Organizations) que, impulsados por el sector publico, han ido ampliando sus funciones, desde
meros entes promocionales hasta constituir, en los casos mas avanzados, verdaderas
centrales de informacion, comercializacion y reservas de las empresas turisticas localizadas en
un determinado destino.

De hecho, el turismo como actividad econdmica y social es una actividad de sintesis basada en
una industria de la informacién intensiva (information-intensive industry). Adn mas, las
tendencias actuales de la actividad de servicios y productos turisticos tienden a la integracion
de servicios fijos, cada vez son mas seguros, mas rapidos y capaces, con servicios maviles,
flexibles y con mayores funcionalidades.

Las actuales tendencias y retos tecnoldgicos de este sector econdmico se identifican con la
convergencia de sus estructuras de contenido hacia un entorno Unico donde todas las
comunicaciones, sean de voz, datos, video, etc., utilicen una Unica infraestructura y un mismo
lenguaje que sea suficientemente flexible para cubrir las necesidades de las empresas, las
Administraciones Publicas (AA.PP.), y las personas. El sector avanza hacia una completa
virtualizacion de los recursos que deberan habilitar un acceso universal. Ello supone el acceso
tanto desde dispositivos méviles e inalambricos, como desde otros dispositivos embebidos en
el entorno a través de interfaces inteligentes capaces de transmitir informacion personalizada
alli donde y cuando se requiera.

De lo manifestado previamente, se podria deducir la idoneidad de las TIC para impulsar el
progreso de la industria turistica. Sin embargo, las investigaciones actuales en el campo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones aplicadas al campo de los viajes y el turismo
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demuestran que la realidad es compleja, muy diferente y que los avances realizados en este
campo tecnolégico en si mismo son insuficientes. De hecho, en el informe remitido a la
comision por el Information Society Technologies Advisory Group (ISTAG) sobre la tendencias
estratégicas de la investigacién en Europa en TIC, se reconoce, en primer lugar, que las TIC
han calado en multiples ambitos de la actividad humana que exigen traspasar sus propios
umbrales; y en segundo lugar, la necesidad de empezar a acometer retos complejos
adecuados a las necesidades de una realidad que exige soluciones integradas y no parciales
resultado de las especificaciones de la clasificacibn de los ambitos tecnoldgicos y su
funcionamiento.

En el &mbito del turismo y el ocio, se reafirma la necesidad de empezar a trabajar de manera
integrada y colocando al usuario en el centro de los procesos. El ambito tecnoldgico del turismo
y el ocio apremian un desarrollo tecnolégico que comprenda los procesos de aprendizaje, las
conductas y la comunicacion humana y organizacional. Se requiere de avances tecnoldgicos
que no sélo permitan a la industria ser mas eficiente en los procesos de produccion, sino que
también realicen nuevas funciones. El coste, la consideraciéon de los mercados y la posibilidad
de desarrollar nuevos productos y servicios en la dindmica cadencia globalizada se imponen
también en el turismo vasco.

La complejidad es una cuestion de multiples facetas que esta relacionada con la tecnologia, la
demanda, las necesidades del sector y, la innovacion en los procesos y la distribucién de la
cadena de valor turistica. Por ello, no es suficiente el hecho de identificar nuevos ambitos
tecnoldgicos, sino que se requiere también de una transformacién en los procesos de
produccién cientifica. Hay que tener en cuenta al usuario (empresa o0 persona-usuario final) en
cada fase del proceso y no al final del mismo, en la fase clasica dedicada a la evaluacién (user
testing).

Si algo es cierto acerca del futuro del sector turistico y de ocio, es que la influencia de la
tecnologia continuard transformando los medios y las formas en la comunicacion y el
funcionamiento intersectorial. Estas "tecnologias" estan apenas en las primeras etapas de su
evolucién, todavia son primitivas, poco flexibles, despersonalizadas y muy pobres en
comparacion con las necesidades empresariales y humanas de sus usuarios. Su desarrollo
mas completo en dichos términos empieza a destacarse como uno de los principales desafios
técnicos. La superacion de la complejidad es el gran reto que se debe acometer.

La integracion y la interoperabilidad deberan ser un hecho ademas de una tendencia capaz de
comprender a todos los subsectores turisticos. Esto conllevara el desarrollo de nuevos modelos
conceptuales para intermediar entre estructuras y contenidos de diferentes sistemas de
conocimiento e informacién. Del mismo modo, se necesitaran nuevos servicios que faciliten la
integracion e interoperabilidad entre estas estructuras o plataformas.

El progreso tecnoldgico, las tendencias hacia la movilidad total y el acceso universal a los
contenidos exigiran una futura convergencia tecnoldgica. Los sistemas inteligentes, las ciencias
computacionales, las redes de comunicaciéon deberan ser capaces de interoperar ya que de lo
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contrario se mantendran como elementos o funciones aisladas, disminuyendo el potencial
retorno del sector.

1.1 Contexto mundial

El turismo estd4 viviendo un incremento en las sociedades industrializadas, resultado del
progreso econdémico, la gran movilidad que se deriva del mundo globalizado y el aumento del
valor del tiempo libre. De hecho, en los paises mas desarrollados, el turismo se ha convertido
en un bien de primera necesidad gracias a la conjuncion de varios factores, como son las
vacaciones remuneradas, el incremento de la productividad y la generalizacion de la sociedad
del ocio.

Tal y como se concluye en uno de los informes anuales del World Travel & Tourism Council
“WTTC", la actividad turistica se revela como una de las industrias mas dinamicas, y principal
fuente de crecimiento y prosperidad global a nivel internacional. Ademas, el turismo se
identifica como esencial para ayudar a mejorar el nivel de vida y a reducir la pobreza en zonas
en vias de desarrollo, asi como un gran mediador para las relaciones internacionales en
ambitos humanos y de interculturalidad (http://www.wttc.org/).

El inicio del presente siglo no ha sido facil para el turismo en general, pero la actividad turistica
se mantiene y sigue siendo considerada como una actividad econdémica en expansion.
Ademas, en la mayoria de las regiones y subregiones, la industria turistica esta experimentado
un crecimiento sostenido (www.world-tourism.org /facts/eng/barometer.htm). Esta expansion
queda patente en el hecho de que, por primera vez, se ha superado la barrera de los 800
millones de llegadas internacionales en el ambito internacional.

Los dltimos datos que la Organizacién Mundial del Turismo muestran la tendencia al alza del
turismo internacional que ya comenzé en el afio 2004. Se estima que se han producido 808
millones de llegadas, 42 millones mas que los producidos durante el afio anterior. Los
resultados presentados registran un crecimiento del 5,5 % en numero de llegadas de turistas
internacionales registradas en todo el mundo.

La industria turistica contribuye directamente al 5.5% del PIB, en torno a un 6% del empleo
total y mas de un 30% al conjunto de los servicios comerciales de la Unidn Europea. Se trata
de un mercado altamente fragmentado con muchos agentes participantes, principalmente
PYMES con un acceso muy limitado a los canales de distribucion.

En Espafia, el turismo es la primera industria del pais. Se trata de un sector que aporta el
12,1% al PIB, que genera mas de 1.5 millones de empleos directos. Es, para muchas
Comunidades Auténomas, el sector mas determinante, del que dependen muchas otras
industrias.

El aumento de los movimientos turisticos también influye a la industria turistica espafiola, que
ha recibido 55,6 millones de turistas internacionales durante el afio 2005. Asi, el pasado afio ha
sido uno de los mas dindmicos en cuanto a las llegadas internacionales de los que tiene
registro la Encuesta de Movimientos Turisticos en Fronteras (Frontur).
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Estas cifras mencionadas reflejan claramente el peso del turismo como actividad econémica a
nivel global. La vitalidad del sector queda también refrendada por un ritmo de crecimiento anual
superior a otros sectores productivos. Por consiguiente, el crecimiento que esta viviendo la
industria turistica hace que el impacto del mismo en los diversos paises sea tangible. Asi, este
impacto turistico es también evidente en los paises pertenecientes a la Comunidad Europea.

1.2 Lapolitica cientifica en eTurismo en Europa

A juzgar por la politica cientifica europea, el objetivo de cualquier propuesta en TICs debe ser
el desarrollo de productos de valor afiadido en el sector turistico, incluyendo el uso de TICs
avanzadas, y la creacion de equipos de trabajo multidisciplinares que integren todos los
agentes (investigacion basica, aplicada y explotacion comercial). En este escenario, el usuario
y el proveedor de servicios utilizan la tecnologia como una herramienta y no como un fin en si
mismo. Igualmente, estos desarrollos deben dar lugar a la creacién de empresas turisticas de
base tecnoldgica que comercialicen todos los resultados.

Haciendo un breve repaso a las iniciativas que impulsa la Comunidad Europea y que pueden
afectar al sector turistico, se aprecia que son numerosos los proyectos que afrontan las
necesidades desde el punto de vista tecnolégico aplicables al ambito de la innovacion turistica,
tal y como enumera el documento de la Comision Europea: “EU Support for Tourism
Enterprises and Tourist Destinations — An Internet Guide”.

Hay que destacar también el lanzamiento de la Declaracién de Viena para el futuro del Turismo
Europeo durante la Primera Cumbre Ejecutiva del ETC (Europen Travel Commisssion, Viena,
17 de octubre de 2005). El objetivo de esta cumbre fue realzar la necesidad de llevar a cabo
acciones que aseguren el futuro de la industria turistica en Europa, examinar el entorno
econdmico del turismo y analizar el papel que va a jugar el e-marketing en este escenario,
siendo este Ultimo el tema central de este afio por las oportunidades que ofrece. Ademas, se
han tratado temas como el impacto de la emergencia de nuevos mercados como China, India,
Rusia o Brasil. La Declaracion de Viena apoya las politicas adoptadas por las Instituciones
Europeas, el Consejo, la Comisién y el Parlamento y la Estrategia de Lisboa, cuyo objetivo era
construir una Unién Europea mas dindmica y competitiva econémicamente para el 2010. Los
miembros del ETC estan convencidos que el turismo puede encabezar la Estrategia de Lisboa
y que el éxito del sector turistico es clave para el éxito de la economia Europea.

También el dictamen sobre “La contribucion del turismo a la recuperacion socio-econémica de
las zonas en declive parte de dos realidades para Europa: que el turismo es una oportunidad y
alternativa para las zonas en declive, que pueden encontrar en él una fuente de actividad
econlGmica con gran potencial de desarrollo social, empresarial y de empleo, y que algunas
zonas en declive pueden representar destinos turisticos que absorban el creciente niimero de
visitantes que se prevé a nivel mundial, y ademas de forma diversificada y, evidentemente,
sostenible.

Ante esta realidad, el Comité Econdmico y Social Europeo, ademas de proponer una serie de
acciones y modos de actuar, ha hecho un repaso de diversas experiencias turisticas
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innovadoras que tratan de encontrar una alternativa a situaciones de declive econémico y que
les han ayudado a identificar una serie de recomendaciones y conclusiones. Por ejemplo, cabe
destacar que entre las condiciones identificadas para que la alternativa turistica en las zonas
en declive sea viable, se encuentran la de ser innovadoras en cuanto a los productos y
servicios ofertados. La incorporacion de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(TIC) de forma generalizada y profunda sera sin duda un importante factor de competitividad.
Igualmente, la utilizacién de Internet por parte de las empresas turisticas grandes, medianas y
pequefias, pero especialmente de estas Ultimas, es un instrumento fundamental para la
promocion y la situacion en el mercado de oferta.

El caso de la recuperacién socioecondmica de las zonas europeas en declive es un reto
importante y dificil para las instituciones publicas a todos los niveles, para los agentes
socioecondmicos y para los ciudadanos, siendo la alternativa turistica una entre otras posibles,
ya que su valor afiadido, su capacidad de crear empleo y sus perspectivas de futuro la hacen
privilegiada y prioritaria. De hecho, tanto las politicas europeas como los documentos de las
instituciones abogan por ese camino: la Comision Europea, el Parlamento y el Comité
Econbémico y Social Europeo propician y promocionan esa alternativa, pero en muchas
ocasiones los apoyos financieros para actuaciones en esa direccién son aun insuficientes.

En un contexto mas académico y siendo conscientes del reto que supone el turismo para las
instituciones europeas, se han organizado diversas conferencias de las cuales se han derivado
recomendaciones como la necesidad de acelerar la integracion de las herramientas y servicios
de la sociedad de la informacion en las actividades y empresas turisticas, en particular las
PYME. De forma paralela e impulsada por las diferentes instituciones anteriormente
mencionadas, se esta potenciando la realizacién de nuevas investigaciones y estudios sobre
las TIC para la promocion y el desarrollo del turismo.

1.3 Plan Nacional de |1+D+i 2004-2007

Ya en el Plan Nacional de Investigacion Cientifica, Desarrollo e Innovacién Tecnol6gica anterior
(2000-2003), el turismo estaba incluido dentro de las areas sectoriales, en concreto la 25, en el
Programa Nacional de Turismo, Ocio y Deporte, donde la principal linea de trabajo era la
diversificacion y mejora del producto turistico.

Dentro del Plan Nacional (PN) de Investigacién Cientifica, Desarrollo e Innovacién 2004-2007,
existe la Accion Estratégica de Tecnologias Turisticas entre las acciones estratégicas
Transversales, que se encuentra bajo el paraguas del MITYC (Direccién General de Desarrollo
Industrial y Secretaria General de Turismo) y el MEC (Direccion General de Politica
Tecnoldgica).

A través de esta Accion, se busca dar apoyo a la competitividad empresarial y a la potenciacion
de recursos humanos a través de proyectos de investigacién, proyectos de desarrollo,
proyectos de innovacién tecnolégica, acciones complementarias, becas predoctorales, gestion
de la innovacion y transferencia tecnolégica, apoyo a la homologacién y certificacién de
empresas y adquisicion e instalacion de equipamiento cientifico-técnico.
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1.3.1 Accibn Estratégica de Tecnologias Turisticas

Como consecuencia de una apuesta decidida por la innovacién en el sector turistico con una
progresiva implicacién en actividades de I+D+i como base de su competitividad a medio y largo
plazos, y teniendo en cuenta el caracter transversal de la actividad turistica que afecta a
multiples areas tecnoldgicas, y las nuevas areas de interés en la actuacion de la politica
turistica, el Plan Nacional de |+D+i 2004-2007 introduce una Accion Estratégica de Turismo.

> Gestion de la informacion

Una de las caracteristicas de los servicios y actividades turisticas es su intangibilidad y alto
contenido en informacion. Por ello, es necesario fomentar el desarrollo de nuevas tecnologias
de la Informacién y Comunicaciones, que faciliten la prestacién de los servicios y el desarrollo
de las actividades turisticas.

e Sistemas de autoguia turistica adaptados al patrimonio natural y cultural.

¢ Disefio y dispositivos de informacion y sefializacion turistica.

e Dispositivos de acceso a las redes de informacién adecuados al sector turistico.
e Sistemas de gestion sin papel, documentos electrénicos, esquemas XML.

e Sistemas de mejora de la productividad, aplicaciones back-office y front-office
integradas.

e Sistemas capilares de informacién y reservas que permitan mecanizar la oferta de
las PYMEs y de los pequefios municipios.

1.3.2 Programa Nacional de Tecnologias de la Sociedad de la Informacion

Los programas incluidos en esta area son plenamente coincidentes con el ambito de esta
propuesta. Esta linea es particularmente importante ya que engloba gran parte de las
innovaciones para el desarrollo de servicios avanzados.

Entre estos programas, hay que destacar los siguientes:

» Programa Nacional de Tecnologia Electrénica y de Comunicaciones, en lo referente a la
promocion y despliegue de infraestructuras de informacién y comunicacién adecuadas.

» Programa Nacional de Tecnologias Informéaticas, en cuanto a la promocién y uso de
tecnologias, metodologias y procesos accesibles, tanto productivas y eficaces, pero
como accesibles por y para todos. Como ejemplo, el foco en la ingenieria del lenguaje
para la obtencién de sistemas multi-lenguaje impacta claramente en la interaccién entre
distintas culturas y en la capacidad de generar servicios avanzados.

» Programa Nacional de Tecnologias de Servicios de la Sociedad de la Informacién, en el
gue se encuadran los sistemas de informacidn con los que directamente interaccionaran
las personas en su actividad. Entre los dominios de aplicacién, cabe destacar por su
implicacion en el sector turistico:
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e-formacion.

e e-administracion.

e e-hogar.

e Subprograma Nacional de e-contenidos.

e Accibn estratégica sobre e-inclusion y e-asistencia.

» Accion Estratégica de Seguridad y Confianza en los Sistemas, de Informacion, las
Comunicaciones y los Servicios de la Sociedad de la Informacion, siendo quizas el
programas mas relevante en el papel de garante de la igualdad de oportunidades en el
acceso, despliegue y uso de recursos de TICs como soporte en las actividades que
desarrollen los habitantes del territorio.

2 PROPUESTAS PARA LA GENERACION DE NUEVO CONOCIMIENTO

Dado que el sector turistico es un sector econdmico intensivo, existe un gran ndmero de
posibilidades de aplicar las TIC para dar apoyo a los agentes turisticos y a los turistas.
Tradicionalmente, la industria se ha focalizado en la aplicacién de tecnologias para apoyar la
provision de servicios para los turistas (sistemas de reservas, gestion de hoteles).

El turismo es un sector econémico basado en la informacién en la que el producto es un bien
de confianza. Los turistas tienen que dejar su entorno habitual para consumir dicho producto.
En el momento de tomar la decision, no existe mas que un modelo abstracto del producto, que
se basa en la informacién recogida a través de diferentes canales (web, TV, folletos,
conocidos). Los productos turisticos requieren informacién tanto en los lados de los
consumidores como de los proveedores.

2.1.1 Tecnologias asociadas a la creacion, gestién y almacenamiento de contenidos
turisticos

En los modelos tradicionales de los sistemas de contenidos, el generador de contenido era el
responsable de recoger toda la informacion, estructurarla de una manera interesante, y
presentarla de forma adecuada a sus lectores o espectadores. No habia una separacion entre
el contenido y la presentacioén, siendo los generadores de contenido responsables de ambas
tareas. Estos paradigmas tradicionales no soportan la determinacién del contenido y la forma
de presentacion en tiempo real.

En la actualidad, la informacion y la presentacion se encuentran claramente separadas. En
primer lugar, se adquiere y almacena el contenido basico para la creacion de las aplicaciones.
El generador de contenidos elige y monta pequefias piezas hasta conseguir una presentacion
coherente. Una vez elegido el contenido que se piensa puede resultar interesante para la
generacion de la presentacion, se ensamblan todas las piezas elegidas.
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O Plataformas integrales para la gestion de contenidos (CMS)

Una plataforma integral para la gestion de contenidos proporcionara herramientas para la
gestion de contenidos digitales, desde su creacion hasta su publicacion y difusién. Un sistema
basico consta de tres componentes:

e Sistema de ingesta de contenidos. Este sistema permite la adquisicién de todos
los contenidos generados por los diferentes actores dentro del sector turistico.
Para la ingesta y el mantenimiento de los datos, es necesario definir unas
interfaces de usuario homogéneas para los proveedores de contenidos
distribuidos geogréaficamente. Igualmente, serd necesario un sistema de gestién
de permisos integrado en el sistema de gestion de contenidos.

e Sistema de gestién de contenidos. El sistema de gestién de contenidos debe
incluir herramientas para la gestion de contenidos digitales, desde su creacion
hasta su publicacién y difusién. El sistema gestionara la entrada de los archivos
indexados procedentes del sistema de ingesta y les asignara las posiciones de
almacenamiento en la base de datos. Igualmente, establecer4 un control de
accesos y unos niveles de seguridad y gestién para dichos contenidos digitales.

e Base de datos. El elemento central de la plataforma de contenidos es la base de
datos turistica que constara de un repositorio de datos, que incluira la informacioén
necesaria para la generacién de aplicaciones y servicios.

O Herramientas para la generacion de contenidos avanzados de valor afiadido

Los nuevos contenidos avanzados seran uno de los elementos tractores de la futura Sociedad
de la Informacién, que generaran experiencias mas enriquecedoras que las actuales basadas
en fotos, audio y datos en la television, Internet o en los dispositivos mdéviles. El término
utilizado es “Create Once, Play Anywhere”. Para conseguir estos objetivos, serd necesario
investigar en nuevas formas de crear contenidos que enganchen emocionalmente al usuario.

Ademas, estos nuevos contenidos deberan estar disponibles en mudltiples plataformas para
facilitar la interaccién con los usuarios. Por ejemplo, el contenido turistico se puede ofrecer de
manera simultdnea en productos impresos (libros, folletos, revistas), productos electronicos
(CD, DVD, servicios inalambricos), Internet y en formatos accesibles por colectivos con
necesidades especiales (dispositivos de traduccién a voz).

El reto que se quiere afrontar es la forma de combinar diferentes plataformas de visualizacién
de contenidos (iTV, Internet, tecnologias maviles) para proporcionar contenidos turisticos
avanzados. Esto implicard la combinacion de guionistas y generadores de contenidos,
productores, nuevos modelos de negocio, nuevas formas de comunicacion y nuevos canales
de distribucién de los productos sobre la base de un equipo multidisciplinar de investigacion.
Entre los requerimientos de estos contenidos avanzados, se pueden mencionar los siguientes:

e Acceso desde cualquier terminal existentes: PC, PDA, television, teléfonos
moviles y consolas. Esto implica el desarrollo de algoritmos de gestion del
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contenido en funcidon de los requerimientos impuestos por el terminal de
visualizacion.

¢ Contenidos adaptativos en funcion del ancho de banda y las redes disponibles
(GSM, GPRS, ADSL, DVB-T, DVB-H, Bluetooth, WLAN, Digital TV).

Q Sistemas de indexacién automatica/semiautomatica de contenidos

El primer paso en el proceso de ingesta de contenido multimedia es su indexacién para poder
realizar busquedas posteriores sobre el contenido almacenado. Para ello, en primer lugar, se
analizaran los descriptores o caracteristicas que se utilizaran para indexar y gestionar los
contenidos turisticos. Igualmente, se decidira el tipo de anotacién deseada (basada en texto o
en el contenido). Entre las posibles aproximaciones, se pueden encontrar lenguajes como MXF
6 MPEG-7.

Q Personalizacion de contenidos

La tecnologia esta preparada para llevar a cabo diferentes actividades de modo que ayuden al
usuario/turista a hacerse con la informacion que demanda. Por esta razon, una parte esencial
de todo desarrollo tecnoldgico va a ser conocer el comportamiento del usuario frente a la
integracion de las nuevas tecnologias como servicios turisticos. Ademas, con estos estudios,
se busca poder personalizar este tipo de servicios en funcion de su utilidad. Es decir, se trata
de identificar el valor afiadido que estas herramientas, como servicio, pueden proporcionar.

Los servicios en general y, por lo tanto, también las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones (y mas en concreto aquellas que ofrecen un servicio directo al usuario) han
abierto una linea de desarrollo en todo lo referente a la personalizacién de dichos servicios,
entendiendo ésta como medio para mejorar la experiencia, eliminando los servicios irrelevantes
o de falta de interés y ajustandose a las verdaderas necesidades de cada usuario (contenido,
personalizacién y filtrado anteriormente mencionados). La personalizacion de servicios asi
como de los contenidos se entiende como una herramienta determinante en la relacion entre
oferta (servicio) y demanda (usuario). Durante los Ultimos afios, se ha convertido en un campo
novedoso con un alto potencial enfocado en el desarrollo de nuevas tecnologias.

O Motores de blsqueda inteligentes

Los turistas utilizan los motores de busqueda para seleccionar un destino vacacional, para
encontrar paginas relacionadas con los medios de transporte y para buscar ofertas que les
permitan planificar sus actividades Iudicas antes de la salida La principal razon para desarrollar
motores de blsqueda es la calidad de la busqueda. Hay aspectos en los que los motores
especializados pueden afiadir un valor a la blsqueda.

Una funcionalidad adicional es la utilizacién de interfaces de usuario mas sofisticadas,
disefiadas para un dominio concreto. Dado que todos los usuarios de un motor de busqueda
sectorial pertenecen a un grupo de personas con intereses similares, estos motores pueden
utilizar la informacion del perfil de usuario de una forma mejor para proponer recomendaciones
a los usuarios que tienen dificultades a la hora de especificar sus necesidades e intereses.
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2.1.2 Customer Relationship Management (CRM)

Un sistema CRM se define como una estrategia comprensiva y los procesos funcionales
adecuados facilitados por las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones jerarquizando el
conocimiento del consumidor para aumentar el valor que percibe el usuario y por lo tanto, el
que proporciona el agente del sector. El uso eficiente de los datos del consumidor facilita la
personalizacion de la informacion, asi como la personalizacion de las ofertas, seleccién y
priorizaciébn de los usuarios. Las tecnologias permiten una adquisicion continua y una
organizacion de los datos de los consumidores. La aplicacion de técnicas analiticas como el
data mining permite obtener una descripcion del usuario.

Son necesarias herramientas para la recomendacién de destinos turisticos en funcién de las
preferencias del turista. Para automatizar el proceso de recomendacion, sera necesario
identificar los criterios de calidad del visitante y disefiar un servicio personalizado en funcién de
sus requerimientos y expectativas. Existen diferentes técnicas para el seguimiento del usuario:
un seguimiento explicito del turista, que trata de recabar informacion sobre sus preferencias
mediante cuestionarios y en la que es necesaria la interaccion del usuario, lo que implica que
los datos recogidos dependen de la disposicion del turista para proporcionar respuestas y de su
honestidad; y un seguimiento implicito, que busca recopilar informacion evitando una
colaboracién activa del turista, por lo que no es necesaria una interaccion explicita. Esta
técnica se llama Web Mining y trata de utilizar técnicas de data mining para extraer informacion
de los servicios y documentos Web.

2.1.3 Nuevos modelos de gestion de destino (Portales turisticos integrados)

Q Herramientas para la generacion de rutas personalizadas on-line

El objetivo de esta actividad es el desarrollo de una plataforma que permita la generacién de
recorridos turisticos personalizados para los turistas on-tour. Se trata de crear paguetes de
actividades y una agenda personalizada en funcion de las restricciones impuestas por el turista
y sus intereses. Para ello, sera necesario definir los criterios de seleccion del turista (tipo de
atracciones, precio, tiempo disponible). Se implementaran algoritmos inteligentes de basqueda
e interfaces amigables para la presentacion de resultados.

Los servicios que se proponen se basan igualmente en el conocimiento de la red intermodal de
transporte publico y en los tiempos estimados de visitas peatonales. Asi, se pueden generar
diferentes rutas en funcién del medio de transporte del que disponen los turistas (coche propio,
transporte publico, taxis). Estos generadores de rutas deben tener en cuenta los requerimientos
de tiempo, precio e necesidades de los turistas.

Para poder dar salida a estas necesidades, seran necesarios abordar los siguientes aspectos:

e Personalizacién de contenidos: reconocer al usuario y adaptar el contenido y las
ofertas en funcién de su perfil.
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¢ Ranking de recomendaciones: ofrecer productos y servicios en funcion de las
preferencias del turista. Hay que desarrollar la capacidad de buscar entre la
informacion y ofrecer recomendaciones personalizadas.

e Customizacion del paquete turistico: permitir que el usuario pueda planear su
propio viaje online en su totalidad. Se trata de una secuencia de eventos que
puede hacer el turista, independientemente del alojamiento.

a Sistemas de reservas en red y formas de pago

Si se parte del supuesto de que el usuario tendra que pagar por el contenido y las aplicaciones,
dichos servicios basados en los contenidos tendran que ser facturados de alguna forma al
usuario. En la actualidad, debido a la gran incertidumbre en los futuros modelos de negocio del
contenido, las empresas no encuentran los sistemas de pago éptimos.

Dadas las actuales limitaciones tecnologicas, el contenido se factura bien por paquetes finitos
de informaciéon (SMS) o bien por subscripciones a determinados servicios. Muchos de los
proveedores de contenido afirman que las limitaciones de los sistemas de facturacion actuales
son una barrera para la implementacién de aplicaciones en dispositivos mdviles. En el caso de
los servicios moviles, la facturacion y pago resulta compleja. Los precios pueden depender de
varios factores, como el propio usuario, la localizacién o la aplicacion.

O Sistemas para la gestion integral de los derechos digitales (DRM)

Un sistema para la gestion integral de los derechos digitales o DRM (Digital Right
Management) estd compuesto por todas las tecnologias orientadas a ejercer restricciones
sobre los usuarios de un sistema o forzar los derechos digitales permitidos, por comision de los
poseedores de derechos de autor e independientemente de la voluntad de uso del usuario del
sistema.

3 IMPACTO EN LA INDUSTRIA

En el informe “Tourism 2020 Vision”, la Organizacion Mundial del Turismo (WTQO) prevé un
aumento en el turismo mundial de 565 millones de llegadas internacionales de turistas en 1995
a 1006 millones en 2010 y por encima de 1561 millones en 2020. Estos niumeros se traducen
en Europa de 338 millones en 1995 hasta 527 millones en 2010 y 717 millones en 2020, lo que
supone un crecimiento anual de un 3%.

En general, la innovacion tecnolégica y en particular la emergencia de la eEconomia es una
oportunidad Unica para la industria de turismo como modo de mejorar su competitividad y
reforzar su sostenibilidad. Por otro lado, la politica de investigacion y desarrollo es un factor
esencial para la prosperidad a largo plazo del sector turistico. Consecuentemente, el
insuficiente gasto y la reducida inversion en investigacion y desarrollo explicaria en parte la
debilidad de las innovaciones comprendidas en el sector turistico.

El eTurismo analiza la forma en la que las tecnologias basadas en Internet pueden transformar
las actividades turisticas mas importantes. Los avances en las Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones (TIC) e Internet en particular, han revolucionado la industria turistica en su
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conjunto, dando lugar a nuevos modelos de negocio, modificando la estructura de los canales
de distribucion y reinventando casi todos los procesos turisticos.

El eTurismo tendra un impacto sobre los proveedores de servicios turisticos, los gestores de
destinos y todos los agentes de la cadena de valor. ElI eTurismo estd orientado hacia la
reduccién de costes, una necesidad béasica de todos los agentes, asi como hacia la mejora de
la calidad de productos y servicios.

Desde el lado mas puramente tecnolégico, se observan grandes avances que benefician al
sector turistico de manera significativa, tales como los dispositivos moviles y la televisién
interactiva aplicados a la distribucidn de productos y servicios turisticos. Los “turistas virtuales”
estan creando una demanda creciente sobre informacién turistica multimedia. Se prevé
también un crecimiento en el uso de telefonia sobre Internet, de modo que los turistas puedan
previsualizar algunos destinos a partir de web cdmaras situadas en los destinos turisticos. Por
ultimo, hay que sefialar igualmente el auge de la compra de entradas y tickets de forma
automatica a través de los dispositivos moviles. La tendencia actual pasa por un mayor grado
de personalizacion de productos y servicios, o que puede generar la aparicion de nuevos
agentes entre los proveedores de servicios y los consumidores.

Las crecientes demandas econdmicas y sociales en el ambito del turismo, unidas a la
omnipresencia continuada de las TIC y a la necesidad de sobrepasar los limites de la
tecnologia, ofrecen grandes oportunidades para el desarrollo econémico de empresas de base
tecnoldgica. La oportunidad de ofrecer servicios avanzados a los proveedores de servicios
turisticos tradicionales se encuentra en acercar la tecnologia a las personas y a las
necesidades de las organizaciones. Esto significa ocultar la complejidad de la tecnologia y
ofrecer funcionalidades a la carta, conseguir una tecnologia facil de utilizar, disponible y
asequible, y facilitar nuevas aplicaciones, soluciones y servicios basados en las TIC que sean
fiables, seguros y adaptables a los contextos y preferencias de los usuarios turisticos. De estos
esfuerzos estd surgiendo una nueva generacién de empresas creativas capaces de ofrecer
servicios avanzados con un gran componente tecnolégico.

En relacion con los beneficios para la industria turistica, los agentes pueden llegar mejor a
diferentes consumidores y adquieren visibilidad en nuevos mercados no cubiertos por los
canales existentes, aumentando sus beneficios. Respecto a los beneficios para el usuario,
surge la posibilidad de organizar los viajes desde casa pudiendo comparar calidades y precios.
Las personas pueden analizar las tarifas, los horarios, los circuitos ofertados, la disponibilidad
hotelera o los destinos turisticos sobre la Web.

Se espera que el eTurismo sea el sector lider dentro del comercio electrénico, pudiendo llegar
a representar un 40% del e-comercio (B2C). En el futuro, se puede afirmar que las reservas on-
line supondran una parte significativa de la cuota del mercado durante el afio 2010, cuando el
acceso a Internet sea mayoritario en los paises industrializados. Este cambio tendra un fuerte
impacto en el papel de los intermediarios del modelo tradicional turistico como los agentes que
trabajan sobre comisiones.
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Por lo tanto, se trata de favorecer la creacién de nuevos productos con el objetivo de poner en
valor recursos infrautilizados desde la 6ptica del turismo. En conclusién, el impacto esperado
sobre la estructura econdmica es altamente significativo, generando beneficios directos sobre
los clientes directos e indirectos del sector, asi como sobre el conjunto de agentes
pertenecientes al mismo. Asimismo, es de previsible la creacion de nuevas empresas, algunas
de alta intensidad tecnol6gica, asi como nuevos y mejorados productos.
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