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surgidas en los ultimos afios en el sector servicios, analizando cuales son los principales avances
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1 INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Actualmente, el sector terciario puede considerarse una de las areas mas relevantes para la
actividad econémica de un pais. Concentra una gran cantidad de mano de obra, a diferencia
del sector primario o secundario que requiere principalmente de un inmovilizado material o de
bienes materiales para su produccion.

En un mundo cada vez mas digitalizado y con un surgimiento continuo de nuevas tecnologias
y grandes inversiones en innovacion, se ha producido un gran impacto en dicho sector,
especificamente en el turistico y en el patrimonio cultural. Como consecuencia, las empresas
pueden obtener multiples beneficios y grandes avances en su producciéon con la mejora de
las telecomunicaciones, la evolucién en el transporte y en la movilidad y el progreso de las
herramientas de comunicacién. Sin embargo, toda esta mejora tecnolégica puede provocar la
destruccién o sustitucion de algunos empleos.

En este Trabajo Fin de Grado, se enfocara principalmente en el turismo, en el patrimonio
cultural (cultura, arte y ocio) y en la evolucién de los transportes, estudiando en todos ellos las
nuevas herramientas que se han ido incorporando en dicho sector, y analizando cuales han
sido las repercusiones, tanto positivas como negativas, que han surgido como consecuencia
del cambio tecnolégico y la innovacion en dichas actividades de servicios.

1.2 ESTRUCTURA

La estructura de este Trabajo Fin de Grado constara de cinco capitulos.
Comenzara con una pequefia introduccion explicando principalmente el objetivo del estudio.

En segundo lugar, se hara una revisiéon bibliografica, mostrando el origen de las fuentes de
informacion utilizadas en esta investigacion, como estudios, articulos, webs, revistas, libros
gue ha servido para completar este trabajo. Dicha revision, a su vez, se divide en tres grandes
apartados: se empieza analizando el sector turistico, a continuacién el sector de la cultura,
arte y ocio y para finalizar los resultados del sector transporte.

En tercer lugar, con los resultados obtenidos de dichas revisiones bibliogréficas se analizara
Sus consecuencias en las distintas actividades.

Por ultimo, se finalizara con las principales conclusiones que ha descubierto este estudio, para
con ello conocer cuales son sus posibles repercusiones en el futuro.
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2 REVISION BIBLIOGRAFICA

En esta seccidn, se ha dividido la revision bibliografica segun los apartados comentados, en
primer lugar una revision de la literatura para el sector turistico, en segundo lugar una revision
literaria para el patrimonio cultural y, por dltimo, una revisién literaria para el sector de
transporte y movilidad.

En las tres revisiones bibliograficas se ha recopilado informacién de &mbito nacional e
internacional basandonos en diversos criterios como articulos mas citados o articulos més
recientes. Con la ayuda de bases de datos como Dialnet y Google Académico se ha podido
encontrar informacién de caracter nacional, mientras que para el @mbito internacional se han
utilizado herramientas como Web of Science y Science Direct.

Por consiguiente, se ha encontrado articulos, revistas y libros de ambos dmbitos de gran
interés, permitiendo asi conocer una versibn mas actualizada de los hechos y hallar las
conclusiones mas predecibles para un futuro cercano.

Como se puede observar a continuacién, como resultado de esta recopilacion de informacién
se han creado sendas tablas, una para cada subsector estudiado, en las que se identifican
las investigaciones analizadas y se sintetizan las aportaciones mas relevantes de cada una
de ellas.

2.1 REVISION BIBLIOGRAFICA DEL SECTOR TURISTICO

Partimos de la teoria de que el turismo ha variado enormemente desde su surgimiento hasta
el presente debido a: cambios en la conducta de la sociedad, la mentalidad y la percepcion
gue esta tiene del mundo, el avance tecnolégico, incluyendo los transportes y nuevas formas
de comunicacién (Bonilla, 2013).

En consecuencia, se afirma que con el desarrollo del transporte y el surgimiento de las nuevas
tecnologias la actividad turistica se ha transformado. Las personas ya no poseen las mismas
condiciones o habitos de vida que tenian antes. Por tanto, es un proceso continuo de
evolucidn, si las personas cambian, el turismo también. En definitiva, es esencial comprender
cudles son los motivos de esas transformaciones en la organizacion turistica (Bonilla, 2013).

Actualmente, destaca principalmente el uso de las redes sociales y otros instrumentos de
comunicacion para captar posibles turistas a nivel global (Aradjo Vila et al., 2019).

El surgimiento de la web 2.0 ha permitido tanto para usuarios como creadores, el desarrollo
de nuevas competencias, cualidades y habitos relacionados con los nuevos recursos de la
web 2.0 (Caro et al., 2015). Por lo tanto, es necesaria una apropiada inversiéon en estas
herramientas para lograr un aumento de la calidad de los servicios que ofrece el sector e
incrementar la promocion de los destinos.

Las herramientas mencionadas anteriormente desempefan su funcion de manera beneficiosa
para incrementar la utilidad de los recursos y el interés de los turistas culturales en un destino.
No obstante, es necesario tener en cuenta el momento en el que se aplican, con qué finalidad
y la eficiencia de estas herramientas sobre esta clase de turistas, aunque la eficacia real sea
complicada de medir. También es necesario estudiar el uso de las redes sociales para sacar
el mayor provecho de estas (Caro et al., 2015).

Por ultimo, se ha observado que como consecuencia de la aparicion de Internet, la sociedad
ha experimentado cambios muy importantes, entre ellos, en el turismo. Se ha percibido que
las relaciones entre empresas y turistas se han ido transformando y con ello la forma de
ofrecer un servicio o mercancia (Imbert-Bouchard Ribera et al., 2013). Los consumidores son
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cada vez mas poderosos y capaces de determinar sus articulos turisticos. También son
mucho mas exigentes y complejos y, por lo tanto, son mucho mas dificiles de complacer (Mei,
Arcodia, & Ruhanen, 2012).

Por esta razdn, todos los participantes del &mbito turistico se han visto obligados a ajustarse
inmediatamente con el fin de proporcionar un servicio mas innovador y novedoso para los

clientes (Imbert-Bouchard, Ribera et al., 2013).

Tabla 2.1. Revisién bibliografica del sector turistico

AUTORJ/ES OBJETIVO SECTOR/PAIS RESULTADOS CONCLUSION
(Alonso Estado de la Turismo El uso de los robots se Se presenta un
Almeida, incorporacion de va a convertir en algo futuro para el
2019) la realidad virtual, usual en las proximas sector que va a
inteligencia décadas. diferir de lo que
artificial y el big El big data puede ser un | S€ ha conocido
data en el sector instrumento para hasta ahora y
turistico y que avanzar en la donde la
pueden disefiar competitividad del sector | realidad, de
los diferentes turistico. nuevo, puede
escenarios que se La inteligencia artificial superara la
podran desarrollar esta siendo utilizada a ficcion.
y sus impactos en .
ol turismo. través de agentes
virtuales para labores de
atencion al cliente,
aungue puede tener
otras muchas
aplicaciones todavia por
explotar.
(Arauvjo Vila, | Estudio de las Turismo/ La aparicion de Internet | El turismo en
Cardoso, & | nuevas Espafa incorpor6 notables nuestro pais es
De Aradijo, herramientas de cambios a las el motor de la
2019) comunicacion. estrategias del economia, por lo
marketing mix utilizadas | que es
hasta el momento en importante
ambito turistico. hacerlo visible a
nivel mundial
aprovechando
las nuevas
tecnologias.
(Bonilla, La evolucion del Turismo El turismo ha variado Las herramientas
2013) turismo. enormemente desde su de comunicacion
surgimiento hasta el deben interpretar
presente debido a: el turismo como
- Cambios en la un modelo que
conducta de la evoluciona de
sociedad, la manera
mentalidad y la constante_ como
percepcion que las necesidades
esta tiene del humanas.
mundo.
- Avance
tecnoldgico,
incluyendo los
transportes y
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nuevas formas de
comunicacion.

(Caro, Revisa los Turismo La mejora de nuevas La financiacién
Luque, & resultados cultural/ herramientas en nuevas
Zayas, ascendentes del Espafa tecnoldgicas es de suma | tecnologias que
2015) sector turistico y importancia, puesto que | mejoren las
su relacién con la debe mejorar el enlace vivencias de los
implantacion de entre distintos lugares, la | turistas debe
las nuevas eco-efectividad del sitio, | estar fundada
herramientas crear conexiones sobre la base del
tecnologicas. emocionales y mejorar la | analisis de los
interpretacion del gastos y la
patrimonio. restitucion del
dinero invertido
en las mismas.
(Fernandez | Concepto de DTl | Turismo/ Apuntar a la La tecnologia es
Alcantud, y | taly como lo Espafia modernizacion de un medio para
otros, 2017) | conocemos hoy. empresas turisticas yla | lograr grandes
El papel de las crgac_ién de ecosistemas | resultados, el
empresas en los turisticos innovadores, primer paso
DTI. acorde con las hacia la
exigencias de la transformacion
economia digital y los de empresas y
avances tecnoldgicos. destinos
turisticos.
(Imbert- Hace patente la Viajes La evolucién de Internet | Las aplicaciones
Bouchard existencia de y el reciente fenédmeno tecnoldgicas
Ribera, diversas de las web 2.0 han digitales permiten
Llonch aplicaciones hecho posibles que los estar conectados
Molina, digitales y, con viajeros se planifiquen en diversos
Martin Pifiol, | ello, sus aptitudes sus destinos sin ningun entornos tanto
& Osacar para el turismo tipo de intermediario. conocidos como
Marzal, actual. desconocidos al
2013) mismo tiempo.
De esta manera,
proporcionan una
gran ventaja a la
hora de viajar a
un sitio
desconocido.
(Jiménez Uso de las Turismo La base fundamental de | Las TIC pueden
Zarco, tecnologias y de la innovacion debe proporcionar una
Martinez la comunicacién conducir a las ventajas base para la
Ruiz, & son competitivas sostenibles | innovacion de los
Izquierdo, determinantes de de una empresa. servicios,
2011) la innovacion en El turismo y otras ademas tienen

el sector turistico.

empresas de servicios
deben buscar
constantemente nuevas
TIC para alcanzar sus
objetivos.

efectos
importantes
sobre la eficacia
de la publicidad
de los mismos.
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(Kim, Lee, & | ¢Como afecta la Turismo virtual | La realidad virtual ofrece | Las funciones de
Jung, 2019) | realidad virtual al una oportunidad para realidad virtual
turismo? que los turistas desempefan un
experimenten un destino | papel clave en la
por adelantado. experiencia y el
comportamiento
del turista.
La intencion de
visitar los lugares
esta influenciada
por el apego a la
realidad virtual.
(Lleiva, Realidad Gestion Proporciona informacion | Debido a la gran
Guerrera, aumentada movil | turistica/ de especial relevancia cantidad de
Rossi, & aplicada al Espafa para lograr un analisis informacion y
Aguayo, turismo y su de la demanda turistica conocimientos
2014) gestion. mas actual y realista y, existentes, las
Como consecuencia, las | organizaciones
compainiias tienen la turisticas deben
oportunidad de conocer | decidir qué
el sistema turistico medios son
presente. aquellos que
proporcionan un
mejor servicio
para los clientes.
(Lopez de cQuéesel Turismo/ El florecimiento de Un «Sistema de
Avila Mufioz | destino turistico Espafa destinos turisticos Inteligencia
& Garcia inteligente? inteligentes crea Turistica»
Sanchez, ocasiones de ganancia permitira a los
2013) alrededor del turismo, destinos
por tanto, es necesario turisticos
tener una estrategia examinar la
propia para cada lugar. repercusion de
los visitantes en
el lugar para
poder tomar
medidas que
mejoren la
gestion.
(Mei, Analiza las Turismo La revolucion Los nuevos
Arcodia, & aplicaciones de tecnolégica ha medios
Ruhanen, Internet para el transformado las tecnoldgicos son
2012) turismo. circunstancias del un buen soporte
mercado turistico. de ayuda para
las
organizaciones
del turismo, ya
gue permite
progresar en su
planificacién y su
comercializacion
de los articulos
turisticos.
(Mendes Analiza las Turismo/ Brasil | Facebook, Twitter, La publicidad
Thomaz, innovaciones en Youtube y Flickr son las | online,
Augusto Biz, | la difusion del herramientas mas especialmente la

utilizadas en la
promocion turistica

de plataformas
sociales, es
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& Gandara, | turismo en online. Dichos medios fundamental en
2013) Internet. ofrecen diversas la difusion del
funciones y aplicaciones | turismo.
que actlan como
herramientas de
promocion e
informacion.
(Moya, Reflexiona sobre | Sector Existen multiples Aquellos hoteles
2017) el vinculo que hotelero/ ventajas en el empleo de | que logren
existe entre los Espafa los robots, como por gestionar de
servicios que ejemplo la limitacién manera correcta
ofrecer los robots temporal y la precision la utilizacion de
en los hoteles y la de sus acciones. Sin las maquinas
insensibilizacion embargo existen para ofrecer
de la comunidad. desventajas como la determinados
falta de empatia 'y servicios con los
problemas de recursos
comunicacion mas humanos de que
detallada con los disponen seran
clientes. aquellos que
obtendran
grandes
beneficios.
(Sparks & Internet como Turismo Las redes sociales Los
Browning, fuente de permiten una amplia consumidores
2011) informacion al distribucion de tienen bastante
tomar decisiones comentarios. El acceso en cuenta los
sobre el turismo. de los consumidores y el | comentarios a la
uso de la web presentan | hora de reservar
un desafio para las un viaje.
empresas turisticas.
(Zheng & Investiga hasta Turismo/ El gran valor de las El sector turistico
Ulrike, 2010) | qué punto las Estados Unidos | plataformas sociales en puede
redes sociales el dominio del turismo aprovechar la
aparecen en los online para viajar. informacion
resultados de los social para
motores de comprender qué
basqueda en el impulsa a los
contexto de viajeros online a
basquedas las redes
relacionadas con sociales.
viajes.

Fuente: Elaboracion propia

2.2 REVISION BIBLIOGRAFICA DEL SECTOR CULTURA, ARTE Y OCIO

La evolucion de las herramientas tecnolégicas ha sido fundamental en la transformacion de la
industria del entretenimiento, que ha causado cambios drasticos en la actividad cotidiana del
sector (Castillo Serna & Esteban Villamor, 2018). Con la universalizacion del uso del Internet
se han producido nuevos modos de entretenimiento que, incluso, sustituyen a las actividades
tradicionales (Castillo Serna & Esteban Villamor, 2018).

En la actualidad, segun Castillo Serna y Esteban Villamor (2008), el ocio ha pasado a llamarse
ocio digital y los consumidores, en esta era digital, han cambiado sus habitos y costumbres
dando lugar a un estilo de vida digital, sustituyendo las ocupaciones de ocio tradicional por
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actividades digitales y el uso de nuevas herramientas tecnoldgicas. Por esta razén, vivimos
en un mundo cada vez mas conectado a un dispositivo mévil, afectando también a los museos
o galerias de arte.

Segun Koukoulis et al. (2019:1): “las visitas guiadas con asistencia movil basadas en servicios
de recomendacion se utilizan en museos para mejorar la experiencia de los visitantes,
disefiados principalmente para apuntar a visitas a museos interiores o exteriores”.

Asi, se han ido incorporando nuevas técnicas como la museografia 4.0, realidad virtual y
visitas virtuales, novedad técnica esta Ultima que permite al usuario experimentar la
observacion de una obra desde muchos angulos diferentes y obtener una verdadera
experiencia cultural, ofreciendo rutas no predefinidas que hace que el visitante se sienta
inmenso en el mundo virtual (Greeff & Lalioti, 2001).

Internet y su potencial digital ha permitido enviar y compartir informaciéon de una manera muy
simple y rapida entre los usuarios. Gracias a ello, todos podemos acceder a la cultura y el arte
en cualquier momento. De este modo, el hombre puede acercarse de manera virtual a
espacios de dificil acceso, obteniendo capacidades y conocimiento gracias a las grandes
oportunidades que esta ofrece.

De esta manera, Internet se ha transformado rapidamente en un instrumento de soporte
artistico, en un medio de creacion, pero también en un lugar de exposicion y difusion.

En la actualidad una gran proporcién de la sociedad pertenece al mundo digital gracias al facil
acceso a Internet con cualquier dispositivo. La tecnologia puede prestar, sin duda, una ayuda
importante para que el museo incremente su popularidad, interés y nivel de conocimiento,
aungue aun quedan por perfeccionar algunos aspectos como mejorar los niveles de
presentacion, interaccion con el Vvisitante, atractivo, interpretacion, aprendizaje y
entretenimiento activo (Fernandez Alcantud el al., 2017).

Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de la poblacion que no dispone de capacidades
suficientes para manejar las nuevas herramientas del TIC, estas barreras impiden a las
personas mayores al acceso del Internet, por lo que todavia queda una importante tarea para
los investigadores, para que la poblacion de edad avanzada pueda disfrutar de las multiples
beneficios que ofrecen las nuevas tecnologias en esta era digital.

Tabla 2.2 Revision bibliografica del sector cultura, arte y ocio

cultura digital y
la exploracién
por parte de la

el ser humano
puede disponer
de

AUTOR/ES OBJETIVO SECTOR/PAIS RESULTADOS CONCLUSION
(Berdugo, Enfatiza los Cibercultura La tecnologia ha | La evolucién
2011) lados mas evolucionado de | tecnolégica nos

relevantes de la tal manera que permite

acercarnos de
manera virtual a
nuestros seres

sociedad de conocimientos e | queridos y
herramientas informacion de mantener
tecnolégicas la que antes no contactos con
gue mejoren disponia. nuestros

nuestra vida.

amigos, ademas
de ofrecernos
multiples formas
de
comunicarnos.
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(Castillo Plasma la Sector entretenimiento La oferta del La evolucién de
Serna & realidad actual entretenimiento las nuevas
Esteban a nivel nacional se ha ramificado | herramientas
Villamor, de los sectores y aumentado en | tecnoldgicas
2018) mas nuevos modelos | estd causando
destacados en gue han una
el entorno del transformado los | transformacion
entretenimiento patrones de significativa de
recogiendo el oferta/demanda | las industrias del
estado de estos ocio y deporte.
presente y negocios.
futuro.
(Gonzélez El registro Cultura/ Europa La instauracion El registro virtual
Sachez & De | virtual del de nuevos yla
Los Rios patrimonio, asi recursos preservacion del
Sastre, 2013) | como las tecnolégicos y la | patrimonio
variaciones conectividad europeo son los
surgidas en los mundial han objetivos en la
trabajos del generado actualidad.
sectory en la cambios en las
implicacion empresas,
ciudadana. siendo
fundamental la
difusion cultural,
la creatividad y
las tecnologias
dela
informacion.
(Fernandez Estudia la Sector cultura y arte/ Herramientas Existen dos
Cortés & funcion de las Espafia y Nueva York tecnologicas de | posturas, la
Goénzalez nuevas centros primera que
Sanchez, herramientas museisticos: defiende que el
2019) tecnologicas audioguias museo forma
gue existen gamificacion; parte del
actualmente en visitas virtuales y | patrimonio
los museos y redes sociales; cultural de un
su aprobacién tablets; apps; pais y, por lo
por parte de los codigos QR; tanto, hay que
visitantes. Beacons. cuidarlo y otra
Dispositivo de postura que
realidad virtual, manifiesta como
impresion y una forma de
escaneo 3D; “robar “la
realidad esenciay
aumentada. autenticidad a
los museos que
acaba
originando una
imagen incierta
de las obras.
(Greeff & Las ventajas de | Galeria de arte 0o museos | Crear un Permite al
Lalioti, 2001) | crear recorrido virtual usuario

experiencias
culturales
virtuales
interactivas.

en los museos
tienen mdltiples
ventajas que
pueden
aumentar su
consumo.

experimentar la
cultura desde
muchos angulos
diferentes y
obtener una
verdadera
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experiencia
cultural.
(Koukoulis, ¢ Es factible Museos El sistema El visitante
Koukopoulos, | disefiar un propuesto posee | puede descubrir
& Tzortzi, sistema que un algoritmo de obras de arte
2019) admita recomendacion eligiendo sus
servicios basado en propias
moviles que parametros limitaciones
conecten una personales, personales y
visita al museo sociales y preferencias.
con obras de contextuales Las personas
arte situadas al especificos. podran absorber
espacio abierto Desarrollo de el conocimiento
alrededor de la una aplicacion sobre las obras
ciudad? que permite ver | d4e arte ubicadas
el contenido del | en |a ciudad.
museo durante
la visita a la
ciudad del
usuario.
(Lazaridou, El impacto del Museos Los museos y Las redes
Vrana, & uso de las las galerias han | sociales han
Paschaloudis, | redes sociales comenzado a mejorado la
2017) para captar aprovechar la capacidad de los
mas clientes. oportunidad de MmMuseos.
ofrecer a los Proporcionan
visitantes museos con la
imagenes de capacidad
calidad de la adicional de
coleccion del llegar a millones
museo, de personas.
informacion
breve junto con
pequefias
instantédneas de
la vida cotidiana
del museo y dar
forma ala
imagen del
museo en
Internet.
(Marti Testén, | Desglosa el Museos Aprovechar las Las tecnologias
2018) conjunto de tecnologias para | de realidad
practicas a mejorar la aumentada
desarrollar en narrativa en las detentaran un
los museos colecciones papel importante
para mejorar la museisticas. en un sector
experiencia de rival.
los visitantes y
la accesibilidad.
(Molina Cémo ha Sector El progreso de Analizar
Bedoya, afectado el entretenimiento/Colombia | las tecnologias y | profundamente
2007) desarrollo de su informacion las pautas de
las tecnologias han turismo y de
en el consumo homogeneizado | ocio que se han
de los gustos y los instalado a

espectaculos.

habitos dando
lugar a una

10
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generalizacion
de las
preferencias.

escala
internacional.

(Rodriguez
Mufioz, 2019)

La forma que
tienen los
museos de
adaptarse a los
nuevos

Museos/ Espafia

Seguir
insistiendo en la
digitalizacién de
fondos
patrimoniales:

Laeradela
digitalizacion
trae la firma de
acuerdos
internacionales

exposicion.

tiempos. facilitar la entre empresas
publicidad y y
difusion de las administraciones
nuevas para la
instalaciones y presentacion y
bienes culturales | alojamiento web
tangibles e de diferentes
intangibles a entidades.
través de
aplicaciones y
tecnologias, y
satisfacer las
demandas de
potenciales
visitantes.
(Sabeckis , Analiza la Cine Las nuevas La conexion
2013) relacion entre herramientas entre la
recursos tecnologicas evolucién
tecnologicos, sirven de apoyo | tecnologica y el
examinando para cine permite la
sobre todo las promocionar la captacion de
nuevas formas industria del mas
de realizacion y cine. espectadores.

Fuente: elaboracion propia

2.3 REVISION BIBLIOGRAFICA DEL SECTOR TRANSPORTE Y MOVILIDAD

El incremento del turismo esta ligado a la contribucion recibida por parte de los medios de
transportacion debido a que las personas siempre han querido trasladarse de un sitio a otro
gracias a los recursos tecnoldgicos (Vilora Cedefio, 2012). Por ello, la cuestion de la movilidad
es de inmensa importancia en la investigacion turistica (Shoval & Isaacson, 2007).

Es un factor determinante para el sector turistico, siendo un medio indispensable para el
desplazamiento hacia los destinos. Como consecuencia, su ausencia 0 suspension puede
ocasionar un gran impacto en el producto turistico.

Gracias a los avances tecnolégico-cientificos la regularidad de traslados a diversas zonas del
mundo han aumentado notablemente (Vilora Cedefio, 2012).

Un elemento decisivo en el desarrollo de estos recursos se expresa en la mejora, garantia,
velocidad y comodidad de los medios de transporte actuales, necesarios para complacer los
requisitos y exigencias de los turistas (Vilora Cedefio, 2012).

En este proceso continuo de innovacion y digitalizacion con un ser humano cada vez mas
consciente del medio ambiente, el sector del transporte también ha vivido una gran evolucion.
La introduccion de nuevas tecnologias ha ayudado a las empresas utilizar de forma eficiente
los recursos que disponen.
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Actualmente, todos estos avances y procesos continuos se han obtenidos gracias a las
nuevas tecnologias. No podemos olvidar la aparicion de empresas que operan bajo el nombre
de la economia colaborativa. Este nuevo modelo de negocio ha transformado los habitos y los
comportamientos tradicionales del consumidor poniendo en riesgo el turismo tradicional. Por
lo que las organizaciones turisticas deben conocer perfectamente sus impactos y encontrar la
mejor forma de lidiar con sus competencias.

No obstante, las empresas turisticas manifiestan que es necesaria una regularizacion de estas
actividades, debe existir un equilibrio entre los agentes afectados y los nuevos modelos
colaborativos.

Tabla 2.3 Revision bibliografica del sector transporte y movilidad

AUTOR/ES OBJETIVO SECTOR/PAIS RESULTADOS CONCLUSION
(Cohen & Estudia las Coches Los tipos de Los CAV pueden
Hopkins, posibles automaticos transporte de ayudar a superar las
2019) implicaciones vehiculos involucrados | barreras percibidas
de los CAV en el turismo urbano por los turistas
para el se veran afectados internacionales para
turismo por la posible alquilar un coche en
urbano. transicion a la un entorno
automatizacion. extranjero.
Los fabricantes de
CAV se hacen
responsables del
seguro y la
responsabilidad de
los CAV, esto ofrece
mas beneficios para
los turistas
extranjeros.
(Del Rio Efecto Transporte/ Unién | El funcionamiento es La extension de la
Aguilar, econémico Europea bastante sencillo, los red de transporte de
2018) en el sector viajeros contratan autobuses podra ser
de la directamente el viaje dificilmente igualada
transportacion con el conductor y por Blablacar.
(Estudio del fijan las condiciones.
Caso Los mas afectados
Blablacar). son las compafiias de
autobuses y el sector
del taxi.
(Fondevila | Analiza el Transporte/Espafia | La percepcion del La informacién sobre
Gascon, conocimiento concepto de transporte inteligente
Santana gue tiene los transporte sostenible es mejorable.
Lépez, & usuarios es variada y se vincula
Rom sobre el a espacios urbanos.
Rodriguez, | transporte Los usuarios asocian
2018) inteligente y el transporte
su sostenible a adjetivos
funcionalidad vinculados al factor
en la ciudad precio: barato o
de Barcelona. econdémico.
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(Gossling, Impactos en Transporte y Los motivos del viaje Es necesario
Scott, Hall, | los sistemas cambio climatico estan relacionados comprender las
Ceron, & de transporte con la percepcién de reacciones de los
Dubois, y el impacto los atributos del turistas a los
2012) del cambio destino, el cambio impactos del cambio
climatico en climatico puede climatico, para
los destinos afectar el destino. anticipar posibles
turisticos. Los cambios en los cambios geograficos
precios de negocios y | Y estacionales en la
destinos pueden demanda turistica.
compensar el
aumento de los costes
de transporte,
mientras que las
innovaciones de
productos y marketing
también pueden
utilizarse para atraer
nuevos grupos de
clientes.
(Peeters, Transicion del | Transporte Los avances La actuacion de las
Cohen, sector tecnoldgicos herramientas
Eijgelaar, & | turistico a un desempefiaran un tecnologicas ha sido
Gossling, camino papel fundamental vital para desarrollar
2018) sostenible de para avanzar un turismo
emisiones. rapidamente hacia un | sostenible, sin
futuro de transporte embargo, en algunos
sustentable. sectores, como en la
aviacion pueden no
tener opciones
tecnolégicas para
reducir las emisiones.
(Ren, Analiza la Transporte y Los servicios de Destaca la
Muhlis, evolucion medioambiente transporte e importancia del uso
Reddy economica de infraestructura tienen de vehiculos
Paramati, manera un papel vital en la eléctricos para
Fang, & sostenible y la economia del turismo. | promover el turismo
Wu, 2019) | disminucion El nivel de ingresos de | Sostenible, dando
del deterioro las llegadas de lugar a que los
ambiental. turistas de un pais sectores turisticos
tiene un efecto cada vez inviertan
positivo y negativo en | M&s en innovacion.
la produccion
econémicay la
contaminacién
ambiental,
respectivamente.
(Rodriguez | Como afecta | Transporte y La economia La economia
Anton, la economia alojamiento colaborativa se colaborativa en el
Alonso colaborativa /Espafia caracteriza por el uso | turismo esta
Almeida, en el sector de programas online, obteniendo un gran
Rubio turistico la utilizacion papel,
Andrada, & | especialmente momenténea de especificamente en
Celemin enla bienes disponibles y la | aspectos de
Pedroche, | movilidad y existencia de alojamiento y
2016) hospedaje. relaciones con los movilidad, ademas,

consumidores de

cuenta con el apoyo
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forma directa, sin
intermediarios.

del Comité Europeo y
de la Unién Europea.

(Saenz de | Analiza el Sector transporte/ | Falta de intervencion Por un lado, la
Buruaga caso de Uber, | Espafa por parte del regulador | autorregulacion del
Azcargorta, | la conexion de en este campo esta lado de las
2019) su aplicacion derivando en una plataformas,
y la asistencia creciente imponiendo normas
que autorregulacion. que mejor responda
proporciona a Implantacion de a sus intereses
las personas nuevos modelos de econémicos. Por otro
interesadas supervision basados lado, la regulacion
en su servicio. en un control laboral especial
automatizado. planteando mejoras
en negociacién
colectiva, y
contribuyendo al
desarrollo de la
industria.
(Shoval & Estudio del Movilidad y Recopilar datos sobre | Gracias a las nuevas
Isaacson, uso de las alojamiento/ el espacio paradero herramientas
2007) nuevas Alemania de turistas en un proporcionadas por
tecnologias momento dado, las tecnologias es
para localizar podrian abrir nuevas posible desarrollar
a los turistas. lineas de investigacién | nuevos atracciones,
previamente mejorar la asignacion
inaccesibles. de servicios de
alojamiento.
(Viloria Examina las Sector transporte El turismo depende en | Los viajes a nivel
Cedefio, repercusiones gran medida de los global han
2012) de los medios medios de aumentado de forma

de
transportacion
en el turismo.

transportacion.
Siendo este un factor
determinante para el
sector turistico.

notable debido al
avance en el
desarrollo de nuevos
medios de transporte.

Fuente: Elaboracion propia
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3 METODOLOGIA DEL ANALISIS

La metodologia principal llevada a cabo en este proyecto ha sido la busqueda de informacion
con bases de datos como Google Académico, Dialnet, Web of Science y Science Direct. Se
han podido encontrar articulos nacionales e internacionales utilizando palabras claves como:
turismo actual, museografia, cultura digital, evolucion transporte, innovacion turistica, turismo
inteligente, transporte inteligente.

Se han tenido en cuenta bases bibliogréficas de dmbito internacional y nacional con fin de
realizar una mejor investigacion para este proyecto, concentrandonos en categorias como:
Business, Economics, Management principalmente.

Por lo tanto, se ha recopilado una cantidad de datos para llevar a cabo este estudio, la
informacién se ha seleccionado con los siguientes criterios, primeramente aquellos articulos
mas citados, seguidamente los documentos mas actualizados (sustancialmente del afio 2019)
y por ultimo aquellos textos de gran relevancia para este proyecto, independientemente de su
numero de citacion o afio de publicacion.

Asimismo, todos los documentos consultados son a textos completos y descargados de bases
de datos fiables proporcionados por la Biblioteca de la Universidad de Sevilla, con el fin de
lograr un mayor conocimiento sobre el sector del estudio.
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4 ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 SECTOR TURISTICO

En los dltimos afos, en la industria del turismo se viene discutiendo sobre una nueva etapa,
la era de las nuevas tecnologias y del uso de los robots, el big data, la realidad virtual y la
realidad aumentada. A continuacién, analizaremos algunas de las principales novedades
tecnologicas incorporadas a la actividad turistica y sus implicaciones para la oferta y la
demanda del sector.

Robots

En el sector hotelero, lo mas importante hoy en dia es saber adaptarse rapidamente a los
avances tecnoldgicos para no quedarse atras y con ello obtener el mayor beneficio posible de
la utilizacion de dichas tecnologias. En la actualidad, en el mercado turistico poco a poco se
ha ido introduciendo el uso de los robots para ofrecer aquellos servicios o productos que
tradicionalmente era ofrecido por una persona humana.

Las ganancias conseguidas debido a los robots en este sector son inmensas, segun diversos
autores (Moya, 2017) los clientes tendran disponible un robot en su estancia encargado de
atender sus peticiones y de realizar las labores del cuarto. Otros avances que se obtienen con
la implantacion de la tecnologia es la posible instalaciéon de LCD en las cubiertas de los
edificios, de manera que los clientes pueden observar el camino que lleva hasta sus
habitaciones, la incorporacion de diversos productos de aseo personal, como sabanas auto-
higienizadas, habitaculos que monitorizan a través del examen del material genético el mejor
tratamiento para una determinada patologia, etc.

Como consecuencia, las tareas como seguridad, transporte, cuidado personal o aquellas
tareas repetitivas o estacionales pueden ser sustituidas por esos robots inteligentes, mientras
que las personas complementaran estos puestos de trabajo realizando tareas de mayor valor
afiadido, dando lugar a una mejora del puesto de trabajo.

En definitiva, el uso de los robots en sector del turismo y del viaje puede tener un gran impacto,
especialmente en la mano de obra de baja cualificacién, trabajos con tareas muy mondétonas
o de larga duracion.

Segun Almeida (2019:4), las principales ventajas que ofrecen los robots son:

Tabla 4.1.1 Ventajas del uso de los robots

Ahorro de costes e incremento de productividad e Operan 24 horas 7 dias de la semana.
e Pueden atender a distintos clientes a la
vez.

¢ No tienen limitacién de idiomas, pueden
atender en el idioma que tengan
incorporado.

Mejora de la calidad de servicio e Eliminacién o minimizacién de los
errores.

¢ Eliminacion para las personas de tareas
repetitivas.

¢ Eliminacién para los humanos de tareas
peligrosas.
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¢ Minimizacion de quejas y de problemas
de salud laboral en el trabajo.

Mejora de la calidad del trabajo e Las personas humanas se centran en
las tareas y actividades de valor.

e Puestos de trabajo de mayor
cualificacion.

e Nuevos puestos de trabajo.

Innovacion e Servicios personalizados.
e Servicios de alto valor afiadido.
e Mejora de los ingresos.

Fuente: (Alonso Almeida, 2019:4)

Sin embargo, es necesario recordar las desventajas que pueden surgir como el grado de
interlocucién entre el consumidor y el productor del bien o servicio, que necesita conocer las
exigencias de los consumidores para satisfacer sus necesidades. Por contra, seria bueno
cuestionarse si las nuevas herramientas tecnolédgicas tendran la capacidad de reemplazar a
las personas en la prestacion de un servicio (Moya, 2017).

La investigacion también debe considerar como el grado de la utilizacién de las tecnologias
de la informacién y de la comunicacion y la direccion al mercado de la organizacion puede
moderar esta relacion (Jiménez Zarco et al., 2011).

Aguellos hoteles capaces de gestionar la evolucion tecnologica simultdneamente con las
personas, para asi asegurar un servicio eficiente y rapido, seran los mas exitosos. De este
modo, aquellas empresas que logren obtener un equilibrio entre el ser humano y una maquina
serén capaces de satisfacer las necesidades de los clientes (Moya, 2017).

Realidad virtual y realidad aumentada

La realidad virtual es una tecnologia formada por elementos visuales, cinéticos y de audio
para que los usuarios puedan experimentar una simulacion de un objeto real. Hace poco la
posibilidad de experimentar un viaje era Unicamente a través de las imagenes recogidas en
las revistas o en los videos, las redes sociales nos promocionan opiniones y valoraciones de
terceros por lo que esa experiencia seguia sin ser propia. Por eso, la realidad virtual es una
gran oportunidad para los clientes, permitiendo asi crear su propia experiencia del viaje.

La realidad virtual tiene un gran efecto en el sector turistico. Por un lado, permite recrear los
espacios que debido al tiempo u otras circunstancias han sido dafiados. Por otro lado, permite
a las personas visitar sitios mas alla del tiempo y del espacio sin limitaciones de idiomas.
Como consecuencia, puede mejorar el conocimiento histérico y geografico, el acercamiento
sensorial y permite disfrutar de una experiencia turistica distinta en un destino especifico
(Alonso Almeida, 2019). Por ello, la realidad virtual se considera como (Alonso Almeida,
2019:9):

1. Una herramienta de marketing para incrementar la visualizacién del destino.
2. Un medio para reducir los impactos negativos del turismo.
3. Un camino para explorar “formas distintas de viaje”.

Asi pues, la realidad virtual podria ser utilizada tanto para ayudar a la planificacién del
desarrollo turistico del destino, la construccion de su imagen y su visibilidad como en la
contribucion del desarrollo sostenible de los diversos destinos. Aunque segun Kim et al. (2019)
la intencién de visitar los lugares esta influenciada por el apego a la realidad virtual, por lo que
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las plataformas deben disefiar una experiencia Unica proporcionando diversion y
entretenimiento.

Mientras que la realidad aumentada incorpora elementos digitales al mundo real, la virtual
concibe un entorno completamente simulado para las personas, siendo esta un entorno mas
envolvente y creando una experiencia en primera persona en un espacio tridimensional. En la
realidad aumentada, por otro lado, los usuarios suelen tener mas libertad para elegir el camino
que quieren tomar.

La realidad aumentada es un recurso seguro y eficiente para orientar a los turistas en sus
desplazamientos y en los lugares de destino (Lleiva et al., 2014). Presenta beneficios como
favorecer el ingreso a las indagaciones sobre los medios de transporte y mejorar la conexién
entre las plataformas y las personas (Lleiva et al., 2014).

Las aplicaciones de realidad aumentada se pueden clasificar en dos grupos (Lleiva et al.,
2014):

a) Enfocado a los bienes: se logra una recreacién virtual de una obra o bien mueble.
b) Enfocado a la guia: permite a los visitantes acceder al conocimiento del contexto del
lugar, la utilizacion de los moviles se considera el soporte mas destacado.

En consecuencia, se ha obtenido un equilibro entre los pardmetros simulados y lo veridico,
haciendo posible que los turistas puedan lograr una aventura irrepetible y siendo capaces de
administrar libremente su tiempo en los lugares que quieran visitar (Lleiva et al., 2014).

Big data y redes sociales

En las ultimas décadas, Internet ha alterado el mundo. Uno de los sectores afectados es el
sector turistico, la manera de ofrecer sus servicios y con ello las relaciones entre los clientes
han cambiado significativamente, las costumbres y los habitos ya no son los mismos. Los
clientes son cada vez mas exigentes. Por lo tanto, las empresas deberan adaptarse
rapidamente a los cambios de las nuevas tecnologias.

Compainias y plataformas digitales, la compraventa por Internet y nuevos dispositivos
electrénicos mas avanzados han cambiado la forma de relacionarse de la sociedad y de las
corporaciones (Imbert-Bouchard Ribera et al., 2013).

En la actualidad muchas grandes empresas utilizan el Internet como herramienta de marketing
para captar clientes potenciales. Dentro de las 4 Ps del marketing, es conocido como la
herramienta principal de comunicacién para los turistas.

Segun Mendes Thomaz et al. (2013), herramientas como Facebook, Flickr, Twitter y Youtube
son las mas empleadas para fomentar el turismo digital o virtual. Estos servicios pueden
posibilitar a las compafiias obtener datos de gran importancia y, por consiguiente, promover
ambientes provechosos para la interaccién entre las personas.

La investigacion realizado por Sparks y Browning (2011) demostré que las intenciones de
reserva formadas y probables de un hotel estan influenciadas por multiples factores, como los
comentarios, tantos negativos como positivos, que permiten a los consumidores confiar
plenamente en esos comentarios a la hora de decidir en qué hotel alojarse. Con las
evoluciones tecnolégicas y la cantidad de informacion de la que disponen los turistas, se
observa una transformacion en las relaciones sociales y empresariales. Los viajeros cada vez
tienen mas en cuenta los comentarios en las redes sociales para realizar un viaje, por lo que
las empresas en todo momento tienen que ser capaces de crear una planificacion, gestion y
promocién adecuada para cada situacion.
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Por lo tanto, diversos resultados han demostrado que las redes sociales constituyen una parte
sustancial del turismo y desempefia un rol determinante para organizar o gestionar una
travesia turistica (Zheng & Ulrike, 2010).

Destinos turisticos inteligentes

Aparte del uso de los robots, el big data y la realidad virtual no se puede olvidar mencionar el
surgimiento de los destinos turisticos inteligentes. Son medios que proporcionan comprension
a las obras e inmuebles con el fin de impulsar la operatividad, calidad y sostenibilidad de la
poblacion en la que residen los habitantes y a la que llegan los visitantes. La utilidad de este
concepto, es considerar a los visitantes/viajeros como eje de la propia idea (Lépez de Avila
Mufioz & Garcia Sanchez, 2013). En pocas palabras, los destinos inteligentes integran las
ideas de sustentabilidad, accesibilidad, informacion y avances tecnologicos (Lopez de Avila
Mufioz & Garcia Sanchez, 2013).

La instalacién y el funcionamiento de un destino inteligente es una tarea bastante dificil, ya
que se necesita la participacién de organizaciones privadas y gubernamentales; empresas de
[+D+i e instituciones de ensefianza o de aprendizaje. Dichas administraciones deberan actuar
de manera conjunta para su puesta en marcha, implicando con ello ambitos de diversa indole
como cultural, social, medioambiental, turistico, econémico, etc. Las compafiias promoveran
este progreso siempre que se lleven a cabo en un contexto que faciliten la progresividad, el
traslado de datos y la colaboracién, adaptando al marco de empresas competitivas de las
cinco fuerzas de Porter (Fernandez Alcantud et al., 2017).

Para que haya un buen funcionamiento, Fernandez Alcantud et al. (2017:7) recomienda los
siguientes requisitos:

e El destino debera estar formado por empresas competitivas.

e Sostenibilidad ambiental y social en las empresas.

¢ Destino accesible, que favorece la movilidad en transporte.

e Impulsar a los stakeholders a cooperar y compartir informaciéon de forma intensiva.
Pero una vez funcionando, su desarrollo permite a las empresas turisticas obtener

oportunidades de negocio y fomentando a su vez inversiones como movilidad, seguridad,
sanidad etc.

En la siguiente tabla resumen se exponen todos los avances tecnoldgicos que ha sufrido el
sector turistico. Como se puede observar se ha dividido en cuatro categorias, con el siguiente
orden: robots, realidad virtual y realidad aumentada, big data y redes sociales y por ultimo
destinos turisticos inteligentes. Su principal objetivo es dar una visién panoramica del sector
turistico y las consecuencias provocadas por incorporacion de las nuevas tecnologias
comentada anteriormente.

Tabla 4.1.2 Cuadro resumen del sector turistico

FUTURO

AVANCES
TECNOLOGICOS

ANALISIS DE LA
OFERTA

ANALISIS DE LA
DEMANDA

Robots

Con la incorporacién del

uso de los robots las
empresas pueden
ofrecer multiples
servicios que antes no
poseian.

Los clientes son cada
vez mas exigentes y
siempre quieren algo
nuevo que les
sorprendan. Las
nuevas tecnologias
atraen un gran interés
por parte de los
usuarios.

Las empresas
turisticas tienen la
importante tarea de ir
reconociendo cuales
son estos nuevos
avances tecnolégicos
que puede afectar
positivamente al
sector.
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Realidad virtual
Realidad
aumentada

La realidad virtual y la
realidad aumentada
ofrecen la posibilidad de
vivir una simulacién de
la realidad y la
oportunidad de disfrutar
una vivencia inolvidable.

Los usuarios tienen la
posibilidad de
planificar un destino
turistico gracias con
estas herramientas
virtuales nuevas.

Apego del cliente a
plataformas virtuales.
Las empresas deberan
ser capaces de ofrecer
una experiencia
inolvidable.

Big datay redes

Las redes sociales han

Los comentarios y

Importancia en los

conocimiento de la
innovacion tecnologica.
Grandes oportunidades
de desarrollo y
crecimiento.

La conciencia
ambiental cada vez es
mayor.

sociales sido un gran soporte de | opiniones en las comentarios en las
promocion para las plataformas online redes. Utilidad de esta
empresas turisticas. juegan un papel informacion para la
Ofrecen un entorno importante para los planificacion y
favorable para una consumidores a la organizacion
interaccion abierta entre | hora de reservar una adecuada de las
las personas. estancia o planificar empresas turisticas.

unas vacaciones.

Destinos Destinos basados en la | Los turistas quieren Cooperacién entre

turisticos de sostenibilidad, la viajar en un entorno compafiias

inteligentes accesibilidad, el sostenible y ecoldgico. | particulares,

instituciones
gubernamentales y
organizaciones de
ensefianza,
aprendizaje e
investigacion y
desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia

4.2 SECTOR CULTURA, ARTE Y OCIO

Museografia n6maday turismo patrimonial

Las causas que nos impulsan a viajar pueden ser varias, como descubrir sitios desconocidos,
conocer su patrimonio, transacciones, comercio, razones particulares y familiares,
participacion en eventos deportivos o culturales y, cdmo no, visitar museos y monumentos, ya
sea como atractivo principal o secundario. En este sentido, se ha acufiado el término «turismo
cultural» que conforma un tipo de viaje que atiende las exigencias de los turistas de conocer
diversos elementos del patrimonio cultural (Caro et al., 2015). A fin de mejorar la estimacion
o valor de estos bienes tan dispares se han usado regularmente varias tacticas que se han
expresado en medios museograficos situados en areas descubiertas o en sitios cubiertos.

En el mundo del patrimonio cultural, un concepto fundamental que hay que destacar es la
museografia que es conjunto de recursos que nos permite conocer el resultado obtenido entre
patrimonio y el visitante local o turista. Los recursos mas utilizados son panfletos, escenarios
interactivos o actividades participativas, etc (Imbert-Bouchard Ribera et al., 2013).

No obstante, esta medicion presenta varios inconvenientes como el espacio y los costes para
su instalaciéon. Para frenar dichas desventajas, se ha introducido la denominada museografia
ndémada, un conjunto de elementos digitales o aplicaciones web que permiten realizar una
mediacion patrimonial. Este instrumento se caracteriza por su gestién libre por parte de los
usuarios, ademas de obtener informacion adicional que permitia enriquecer su conocimiento
cultural. Todo ello ha provocado una gran evolucién en el mundo de la cultura patrimonial,
cambiando asi su forma de interpretar los datos patrimoniales.
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Museos y redes sociales

Se puede decir que vivimos en una sociedad digital, especialmente en los paises mas
desarrollados, por lo que la evolucién tecnoldgica cada vez es mas rapida y cambiante. Esta
era digital también ha afectado al sector cultural. Actualmente, el predomino de las redes
sociales provoca un gran impacto en los museos. Los usuarios en todo momento, no importa
la hora o el lugar, pueden publicar una foto o un comentario online.

En cierto modo, se puede afirmar que plataformas digitales como Facebook, Twitter o
Instragram son utilizados como una herramienta de promocion y de comunicacién por parte
de los usuarios, ya que ofrecen la capacidad de expresar sus experiencias con un solo click.
Ademas, con su facil uso y su rapidez han permitido que sea una participacion activa y eficaz
por parte de los usuarios, dando lugar a que las personas se interesen mas por este sector.

Debido a las influencias recibidas por las herramientas digitales, actualmente los propios
museos no han descartado el empleo de plataformas digitales como manera para incrementar
la participacion o crear comunidades de interés entre los usuarios. Un ejemplo de ello es el
estudio que realiz6 Lazaridou et al. (2017), en el que se concluye que la red social Instagram
ha contribuido positivamente a dicho sector, aunque no se haya explotado alun por completo
todas las posibilidades que ofrece dicha aplicacion. Por lo tanto, hay por delante una gran
labor, averiguar cuéles son los métodos mas adecuados que deberan utilizar para dar el
maximo uso posible a las plataformas online como herramienta de promocion de este sector.

La tecnologia puede prestar, sin duda, una ayuda importante para que el museo aumente su
popularidad, interés y nivel de conocimiento. En la actualidad, una gran parte de la sociedad
posee un perfil social, un dispositivo electrénico y accesibilidad al ciberespacio (Fernandez
Cortés & Gobnzalez Sanchez, 2019).

Museos, cine y realidad virtual

En las secciones previas se ha visto que los museos han ido transformandose poco a poco
con los avances tecnoldgicos. Uno de los elementos que ha surgido con la irrupcion de las
tecnologias digitales ha sido la realidad aumentada y la realidad virtual. En la actualidad los
centros todavia no estdn muy familiarizados con estas herramientas, pero no cabe duda que
gradualmente se iran introduciendo en el mundo de los museos.

Utilizar la realidad virtual proporciona diversas ventajas para el sector, como la capacidad de
situar a las personas en el espacio ficticio, permitiendo asi poder llevar a los visitantes en
cualquier sitio del museo y sobre todo para aquellas personas que tienen la incapacidad de
desplazarse hacia un museo. Por lo tanto, los museos tienen la tarea de estar continuamente
desarrollando nuevas ideas de narrar relatos, hacer participe al publico a la vez que se
encarga de las exigencias especificas de cada cliente (Marti Teston, 2018).

Vivimos en la era de una cultura digital, acompafados cada dia de nuevas técnicas de
informacién y comunicacion, cambiando asi nuestro comportamiento cotidiano, ya que cada
vez estamos mas pegados al mundo de las pantallas digitales y somos incapaces de
despegarnos del mundo virtual. El progreso y el crecimiento de las nuevas herramientas
tecnolégicas nos permiten conocer y conectar con personas de diversos paises,
proporcionandonos un abanico de ideas, pensamientos y opiniones. Del mismo modo, nos
acerca a nuestros parientes distantes, a otros individuos y a formar nuevas relaciones
(Berdugo, 2011).

Por ejemplo, en el sector del cine, la introduccion del sonido, la incorporacion del color en las
peliculas, el cine en 3D ha permitido que la industria del cine haya evolucionado de manera
muy positiva y ha logrado captar mas espectadores.

Actualmente, para realizar cinematografia ya no se necesitan recursos complejos y caros. Un
buen relato, ingenio y un smartphone capaz de grabar son los Unicos instrumentos necesarios
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para rodar un filme (Sabeckis, 2013:7). Existe diversas herramientas que acercan las nuevas
tecnologias al sector cinematogréafico, como:

e Cine YouTube: permite a los creadores de contenidos la posibilidad de producir un
video/corto y subirlo a la plataforma YouTube, el premiado tendra la oportunidad de
mostrar su proyecto en el Festival de Sundance.

e Andlisis de film online: un sitio virtual que permite formar parte de la creacion de los
directores. En esa plataforma puede hallarse informacién acerca de las peliculas
filmadas por los directores, opiniones y sus vidas. Ademas, permite descargar un tipo
del filme que permite realizar comentarios. De este modo, posibilita examinar una
pelicula mediante las anotaciones de los usuarios.

También se han desarrollado sistemas para que el espectador que se encuentre dentro de la
funcion, pueda participar en ella. Por ejemplo, el Cine GPS posibilita al publico disfrutar de
una pelicula de forma geolocalizada gracias a un artefacto que posea GPS (Sabeckis , 2013).

En la época de la informacion, la cinematografia pugna con otros medios de entretenimiento
como la television, plataformas digitales y juegos, elementos que forman parte de nuestro
ocio. De este modo, para captar clientela tiene que unirse a los recursos tecnolégicos actuales
y las oportunidades innovadoras e ingeniosas que le ofrecen estos para continuar generando
atraccion en el publico.

En conclusién, existen algunas actividades que afectan a la produccién y a las habitos
culturales, dando lugar a la distorsién entre creadores y espectadores (Gonzalez Sachez &
De Los Rios Sastre, 2013).

El empleo de las tecnologias, como la digitalizacion o Internet para acceder a contenidos
culturales, evoluciona favorablemente, sin embargo, esto ha ocasionado un mundo cada vez
mas globalizado y conectado entre si. De manera que ha provocado una homogeneizacion
de los gustos de los espectadores, por lo que el sector del ocio y de la cultura todavia tiene
una tarea muy importante que solucionar, deben revisar los patrones de comportamiento
sociales y culturales de cada pais para plasmar la realidad actual de este sector (Molina
Bedoya, 2007).

En definitiva, hay que seguir insistiendo en la digitalizacion de fondos patrimoniales, facilitando
la publicidad y difusién de las nuevas instalaciones y bienes culturales a través de aplicaciones
y tecnologias que permitan visualizaciones de calidad de contenidos y, satisfacer las
demandas de visitantes cada vez mas familiarizado con entornos virtuales (Rodriguez Mufioz,
2019).

En el siguiente cuadro, se explicard una vision general de los nuevos avances que ha sufrido
el sector de la cultura, arte y del ocio. Principalmente se har& hincapié en la museografia, en
las redes sociales, en la realidad virtual y en ultimo lugar se pondra como ejemplo el cine y su
evolucion debido a los grandes avances tecnoldgicos.

Se analizara la actividad econémica de este sector desde el lado de la oferta y la demanda.
Finalmente se concluird con una evaluacion futura para dicho sector.

Tabla 4.2 Cuadro resumen del sector cultura, arte y ocio

AVANCES ANALISIS DE LA ANALISIS DE LA FUTURO
TECNOLOGICOS OFERTA DEMANDA
Museografia Utilizacion de El visitante tiene la Con la ayuda de la
némada elementos digitales para | posibilidad de museografia ndmada
obtener un resultado enriguecer su ha sido posible
més éptimo sobre la conocimiento cultural y
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conexién actual entre el
patrimonio cultural y los
turistas.

ser participe del
proceso.

obtener un resultado
mas fiable.

Redes sociales

Las plataformas
sociales son empleadas
como herramienta de
promocion y de
comunicacion.

Se ha observado un
aumento significativo en
la participacion del
publico.

Los usuarios son cada
vez mas cambiantes y
Sus gustos o
comportamientos ya no
son los mismos. Viven
sin despegarse de una
pantalla digital.

Las empresas
deberan averiguar
cuéles son las
funciones mas
poderosas que
poseen las
plataformas digitales
para poder atraer el
interés de los
visitantes.

Realidad virtual

Los visitantes se
trasladan a un espacio
ficticio que desean. La
recreaciéon del momento
o lugar del pasado
permiten a los usuarios
obtener una experiencia
inalcanzable.

Los usuarios tienen la
posibilidad de acceder a
un museo de manera
virtual en cualquier
instante siendo esta una
gran oportunidad para
personas con capacidad
reducida de movilidad.

Las organizaciones
sentiran la necesidad
de ir continuamente
desarrollando
nuevas formas de
entrenamiento para
los clientes.

Cine

Diversas herramientas
han permitido a los
jovenes ser parte de la
produccion, guionistas e
incluso directores de
una pelicula.

Con la ayuda del
Internet, cualquier
persona puede producir
y dirigir su propia
pelicula. Se fomentan la
creatividad y la
originalidad que cada
uno lleva dentro.

En un mundo
globalizado, donde
todo esta conectado
entre si es necesario
recordar que no
todos los gustos son
homogéneos.

4.3 SECTOR TRANSPORTE Y MOVILIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Economia colaborativa y transporte

El surgimiento de la comunidad de la informacién ha propiciado el auge del modelo de negocio
colaborativo. Las personas han hallado un modo de comercio similar al intercambio (Del Rio

Aguilar, 2018).

La economia colaborativa, conocida también como gig economy, share economy o P2P
economy segun Del Rio Aguilar (2018) se define como una organizacién que se caracteriza
por unas relaciones directas con los clientes, sin ningun tipo de intermediario. Hoy en dia dicha

economia colaborativa funciona gracias a las redes sociales y su continuo desarrollo.

Segun diversos autores, los principales conflictos que pueden generarse con esta modalidad

de negocio son:

1. Gran desacuerdo por parte de las organizaciones tradicionales.

2. Peticion al gobierno para una regulacién del modelo colaborativo.

3. Regulacién ambiental: compartir vehiculos durante un trayecto corto no siempre
supone una reduccién de emisiones de CO..

4. Disminucion de los beneficios para aquellas organizaciones que emplean el
marketing tradicional.

5. Enfrentamiento en aspectos como los impuestos.

6. Posible carencia de calidad o fiabilidad de los servicios que ofrecen.
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7. Ausencia de reglamentos y de pautas de reputacion en la industria.

8. Los agentes manifiestan que son una gran competencia para los negocios
tradicionales.

9. Posibilita la creacion de diversas economias colaborativas.

10. Implantacién de nuevos modos de pagos, que provocan que los usuarios tengan que
estar al dia de las nuevas formas de liquidacion.

No obstante, en otros trabajos otros autores sefialan que la economia colaborativa presenta
mdltiples ventajas, como:

1. Ladisminucién de los requisitos personales de pertenencia.

2. El descenso de los importes.

3. Larebaja de la desmesura de excedente y el aumento del empleo de los medios no
aprovechados.

4. Una mejor capacidad econdmica de los clientes, lo que les permite incrementar el

gasto en otros recursos.

El descenso de la polucion.

El avance en la percepcion de la sustentabilidad.

La disminucién de las carencias de las prestaciones gubernamentales, fruto de

nuevas formas de comercio como medios de transporte compartidos.

8. El aumento de rivalidad debido al incremento de competidores, lo que proporciona
una subida de la oferta.

9. El decrecimiento de la desigualdad en la informacion entre productores y
demandantes.

10. El estimulo en la aplicacion de nuevos modos de remuneracion y descenso del
importe de los negocios.

11. El avance en la eficacia y en la competencia de la economia por el mejor uso de los
medios disponibles.

No g

Una de las areas originales donde se emple6 el modelo de negocio colaborativo fue en los
medios de transportacion, a causa de la disminucion de los gastos debido a la crisis y a las
carencias gubernamentales en equipamiento de transporte. De esta manera, han surgido
nuevas formas de ganancia asociadas al transporte, como compartir un automovil, un trayecto
o una bici (Rodriguez Antén et al., 2016).

Uno de los argumentos mas discutidos hoy en dia es la proteccién y la custodia ambiental.
Las personas cada vez sienten mas respeto al espacio ambiental y el cambio climéatico es una
cuestion de debate constante.

Por esta razén, la economia colaborativa se ha descrito a si misma como un modelo de
negocio basado en la sostenibilidad y en la utilizacién de recursos de forma eficiente. El hecho
de compartir un coche y con ello reducir la contaminacién, ha fomentado un espiritu
ambientalista entre los usuarios.

El caso Uber es uno de los destacados de la economia colaborativa en Espafia. Uber es un
servicio de transporte que se desarrolla de la siguiente forma: “el usuario descarga de forma
gratuita la aplicacién de Uber en su dispositivo mévil y esta, mediante un sistema GPS, localiza
los vehiculos disponibles méas cercanos. Una vez escogido uno de los vehiculos y especificado
el destino, la aplicacion facilita al usuario una estimacion tanto del coste como de la duracién
del recorrido. Finalizado el servicio, se procede al pago a través de la aplicacion movil sin que
guepa negociacion entre ninguna de las dos partes sobre el precio del servicio” (Saenz de
Buruaga Azcargorta, 2019:10).

Sin embargo, debido a diversos conflictos que han surgido como la falta de intervencion, lo
que lleva a una gran autorregulacion y la supervision automatizada, han provocado que estos
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nuevos modelos de negocios ofrezcan de forma intensa y operando como empresas
tradicionales pero sin las condiciones y requisitos que estas poseen (Del Rio Aguilar, 2018),
recibiendo quejas por parte de los sectores del taxi y del turismo.

Otro ejemplo de economia colaborativa es la plataforma BlablaCar. Su funcionamiento es muy
parecido al caso Uber, opera como una plataforma social que permite la conexion entre los
ofertantes y demandantes. De modo que, los conductores pueden agregar los trayectos que
se van a llevar a cabo, el nimero de puestos que ofrecen y el precio del mismo (Del Rio
Aguilar, 2018).

En el &mbito de los recorridos de larga duracion, el trayecto en bus es excesivamente rigido
y no se ajusta a los costes dependiendo del momento del mercado, como si ocurre en otros
medios de movilidad, lo que produce pérdidas de usuarios anuales. El confort de este tipo de
transporte y el tiempo excesivo del viaje también juegan en su contra (Del Rio Aguilar, 2018).

Transporte inteligente, transporte sostenible y Smart City

Debido a que los viajeros son cada vez més conscientes de los impactos del cambio climético
y sus consecuencias (Gossling et al., 2012), se ha observado una transformacion en los
comportamientos de los turistas afectado de esta manera en el momento de determinar un
lugar de viaje. De tal manera, las empresas tienen la tarea de comprender necesariamente
las reacciones de los turistas a los impactos del cambio climatico, para anticipar posibles
cambios geograficos y estacionales en la demanda turistica (Gossling et al., 2012). De modo
gue las ciudades han apostado por una ciudad sostenible o también conocida como Smart
City o ciudad inteligente.

La ciudad inteligente es la que consigue utilizar mejor la informacion y las herramientas
tecnolégicas para maximizar el bienestar de sus habitantes y visitantes. En ese sentido, debe
afrontar integralmente los principales retos de administracion y mejorar el uso de los medios
aprovechables. “El uso inteligente de la tecnologia y la innovacién permite disparar la eficacia,
la competitividad y el atractivo de la ciudad y mejorar su sostenibilidad medioambiental. Se
concluye que las iniciativas smart perfeccionan el modo de vida de la sociedad de forma
transgeneracional” (Fondevila Gascon et al., 2018:4).

Para afrontar las reducciones de emisiones de CO,, el papel de las nuevas tecnologias ha
sido bastante significativo (Peeters et al., 2018). Gracias a grandes inversiones en innovacion
y en las nuevas tecnologias ha sido posible desarrollar multiples herramientas que han
ayudado a la sostenibilidad ambiental de un pais, como la fabricacién de vehiculos eléctricos,
(Ren et al., 2019), contribuyendo de esa manera a un turismo sostenible.

Un claro ejemplo es Barcelona Smart City, su estrategia ha sido promover una economia
basada en el turismo urbano moderno y unas infraestructuras de alta calidad tanto para los
residentes como para los turistas, siendo asi una ciudad innovadora y desarrollada.

Se han impulsados diversos métodos para enriquecer esta ciudad inteligente, como el uso de
bicicleta publica como medio de transporte, con el objetivo de reducir gases contaminantes y
disminuir el nimero de coches en la carretera, o el uso del sistema de transporte publico
fomentando asi un traslado sostenible. Este Ultimo, en la ciudad de Barcelona, cuenta con
paradas inteligentes, la cual consiste en la utilizacion de paneles solares para su repostaje.

Fuera de Espafia, en ciudades como Pekin se est4 desarrollando un proyecto para evitar los
atascos. Consiste en un autobus que circula por encima de los vehiculos con el objetivo de
evitar de la manera mejora posible el trafico.
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Uno de los Smarts Cities mas destacados en el mundo es la de Singapur, segun el plan de
Smart Nation esta posicionada como una de las ciudades inteligentes mas poderosas del
mundo.

En cuanto al tema de movilidad, el pais ha desarrollado varios proyectos de gran interés que
merece la pena mencionar. Proyectos para el transporte en autobus, como el desarrollo de un
sistema que ayuda a obtener un registro de velocidad del vehiculo y de la cantidad de
personas que se encuentra en él. Y proyectos para que el viaje sea mas llevadero como la
introduccion del Wi-Fi, libros electrénicos, revistas y otros elementos de entretenimiento.

También se estan llevando a cabo procesos en la creacion de vehiculos autbnomos y
autobuses auténomos. Todavia no se dispone de suficiente informacion pero se observa que
el proyecto estd avanzando rapidamente. Su principal ventaja es que los fabricantes se hacen
responsables del seguro (Cohen & Hopkins, 2019).

La importancia del transporte y de la movilidad para el sector turistico es de tal calibre que es
necesario explicar algunas novedades tecnoldgicas que se han ido incorporando en este
sector.

Actualmente las personas tienen mayor concienciacion ambiental que antafio. Por lo tanto, el
principal objetivo de cada empresa es ofrecer un servicio sostenible. Por esta razén, las
empresas fomentan la fabricacién de vehiculos eléctricos con el fin de reducir los gases
contaminantes. A su vez, incentiva el uso del transporte publico o coches compartidos.

A continuacion, se analizara la incorporacion de la economia colaborativa y la creaciéon de un
Smart City o ciudad inteligente desde el lado de la oferta y de la demanda (Tabla 4.3).
Finalmente, se concluird con una visualizacion futura para este sector.

Tabla 4.3 Cuadro resumen del sector transporte y movilidad

colaborativa

precios al compartir
coche, reduccion de la
contaminacion para el
medioambiente, apoyo
los avances y el
desarrollo de la
utilizacion de los
recursos existentes.

elegir sus servicios sin
intermediario.

Tienen la posibilidad de
negociar un precio y la
hora del trayecto gracias
a la flexibilidad que
posee este nuevo
modelo de negocio.

AVANCES ANALISIS DE LA ANALISIS DE LA FUTURO
TECNOLOGICOS OFERTA DEMANDA
Economia Disminucion de los Los usuarios pueden Necesidad de llegar

un acuerdo entre
este nuevo modelo
de negocio con las
empresas
tradicionales.

Smart City

Se potencia la
accesibilidad,
sostenibilidad,
comunicacion de una
ciudad con el final de
garantizar al maximo
posible el bienestar de
los residentes y de los
visitantes.

Los turistas son cada
vez mas conscientes del
impacto ambiental que
puede provocar el
cambio climatico. Por
los que los destinos que
buscan tienen que ser
sostenibles.

Los paises como
Singapur o China
han desarrollado
enormes avances
para lograr una
ciudad inteligente.
Espafia poco a poco
también se
encuentra en el
mismo camino.

Fuente: elaboracion propia
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5 CONCLUSIONES

En este proyecto de investigacion se ha pretendido mostrar los nuevos avances que han
surgido en esta Ultima década en el sector servicio. Dicho sector ha ido creciendo en los
ultimos afios dando lugar a que sea una actividad bastante importante para la economia de
un pais.

Dicho desarrollo y crecimiento se debe basicamente a los cambios de habitos y costumbres
en las personas. Se observa un ser humano més atraido por las nuevas tecnologias y por
elementos tanto digitales como virtuales.

Por esta razén, el proposito de este trabajo es estudiar la adopcién de las nuevas tecnhologias
en el sector servicio, concretamente en el turismo, en la cultura, arte y ocio y en el transporte
y movilidad.

Sin duda, la utilizacion de los robots provoca multiples ventajas para empresas turisticas, se
observa una disminucién de los costes y un aumento del valor afiadido del producto. Aunque
todavia quedan muchas tareas pendientes, como disefiar un modelo de negocio en el cual los
recursos humanos y los robots trabajen de manera coordinada y de la forma mas eficaz
posible.

También cabe la posibilidad de que a un cierto nimero de turistas no les guste la idea de que
una maquina sea quien ofrezca el servicio, debido a su falta de humanidad. Ademas, que la
poblacion mayor se adapte a estos nuevos cambios, sera una tarea bastante complicada ya
gue requiere cambiar sus costumbres tradicionales por estas nuevas.

Con la evolucion del Internet, ha sido posible crear nuevas herramientas digitales para que
los turistas puedan ir a un destino sin ningun tipo de desplazamiento. La realidad virtual y la
realidad aumentada permiten que los usuarios vivan la experiencia casi real de estar en un
lugar sin importar el instante o época del afo. La forma de recrear el espacio y los medios
utilizados para que disfruten de una experiencia Unica es decisivo para que estas
herramientas tengan éxito.

En los museos o galerias de arte, de igual forma, se han aprovechado de esta magnifica
tecnologia para que las personas con movilidad reducida hayan podido acceder a espacios
de los museos sin moverse de casa.

Incluso se han creado visitas guiadas con los smartphones, con el fin que una persona pueda
apreciar una obra de arte en cualquier instante, sin la preocupacion de hacer cola y la
abundancia de la gente.

Sin embargo, gracias a la realidad virtual y la realidad aumentada, los usuarios posteriormente
deciden visitar otra vez los museos, dando lugar a un aumento de la participacion del publico
en estos lugares.

Debido a que gran parte de la sociedad esta conectada a Internet, la evolucién de las redes
sociales también han ido progresando. A dia de hoy un gran porcentaje de las personas
publican, comparten, valoran y opinan sobre cualquier cosa y lo pueden hacer en cualquier
momento. Dichas valoraciones y opiniones son publicas, por lo tanto, todo el mundo tiene
acceso a ello, por lo que los comentarios negativos pueden afectar a la reputacion de una
organizacion o empresa.

Como se ha comentado anteriormente, el cambio climético es de especial importancia, el ser
humano se estd dando cuenta de que los efectos de la contaminacion pueden provocar
diversas enfermedades y consecuencias negativas para la salud. Por ello, los paises invierten
cada vez mas en un espacio sostenible y libre de gases contaminantes. Por supuesto, no es
una tarea facil pero la incorporacién de nuevos modelos de negocios como la economia
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colaborativa ha permitido que los usuarios compartan vehiculos y, con ello, utilizar menos el
coche propio para un desplazamiento corto, dando lugar a una reduccién de CO..

Por otra parte, las ciudades estan trabajando para lograr una ciudad inteligente, donde se
fomente el uso de transporte publico, bicicletas y otros medios eléctricos para obtener un
medioambiente mejor. Existe una gran posibilidad de éxito para este proyecto gracias a las
nuevas tecnologias presentes. Con la ayuda de un nivel elevado de innovacion, accesibilidad
y comunicacién se puede lograr que la ciudad esté interconectada entre si, que haya un
transporte sostenible y, sobre todo, un gran bienestar social tanto para los residentes como
para los visitantes.

En dichos tres sectores, turismo, cultura y transporte, la evolucién del Internet ha permitido a
las empresas obtener una enorme cantidad de informacidn, facilitando asi la interconexién de
redes sociales o informaticas entre las personas, empresas u organizaciones. Su facilidad y
su comodidad han dado lugar a la posibilidad de compartir informacion y conocimiento con
cualquier persona de cualquier parte del mundo en una milésima de segundos.

Para finalizar me gustaria terminar con una valoracion personal.

En primer lugar, es indudable que los grandes avances tecnolégicos han aportado inmensos
beneficios para los tres sectores, sobre todo, el sector turistico que ha sido capaz de
anticiparse a los cambios de comportamientos de los usuarios en esta sociedad tan digital.

Sin embargo, considero que la utilizacion de maquinas para ofrecer un servicio que
tradicionalmente lo ofrecia un ser humano puede perjudicar la autenticidad del servicio. Dicho
en otras palabras, el servicio se define como aquella actividad que un cliente recibe de otra
persona. La falta de interaccidon humana puede ocasionar pérdida de interés hacia el producto,
en este caso hacia el servicio. La falta de calidez humana, la simpatia, los gestos son una
parte importante de ofrecer un servicio.

Al igual que la realidad virtual o la realidad aumentada, dejando aparte las ventajas de éstas,
disfrutar de un museo o visitar un lugar de manera virtual sin duda alguna es una experiencia
inolvidable y fascinante pero es obvio que una recreacion de un espacio siempre va ser una
copia de lo real. La presencia, el entorno e incluso el aire que se respira estando en un lugar
no es comparable con una realidad ficticia creada.

Evidentemente las nuevas tecnologias han surgido en nuestras vidas y estan para quedarse
y con ello las empresas deberan aprovechar las oportunidades que ofrecen. Ser capaces de
aprovechar al maximo el potencial de dichos avances, aumentando asi su crecimiento y
desarrollo pero siempre teniendo en cuenta las inmensas capacidades, habilidades y actitudes
que una persona posee y que seran insustituibles por una tecnologia.
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