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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. ’JUSTIFICACIC')N Y METODOLOGiA DE LA INVESTIG'ACIC')N. EL SECTOR
TURISTICO Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS: LA REVOLUCION APP

Teniendo en cuenta la importancia del sector turistico en una sociedad que ha pasado
y trata de salir dia a dia de una crisis econémica que afect6 a medio mundo, es
importante conocer el impacto de los nuevos mecanismos, desarrollo de la web e
introduccion de nuevos dispositivos sobre este mismo sector, ya que los nuevos
sistemas de interaccion via redes sociales, paginas web y demas servicios y
aplicaciones tecnoldgicas actuales estan haciendo que la sociedad se base en una
relacion persona-Internet-persona, dejando cada vez mas claro un futuro basado en
las nuevas tecnologias.

De este modo, llegar a una concienciacion mediante el andlisis de la evolucién,
desde la introduccién de Internet hasta el descubrimiento de las nuevas tecnologias,
es lo que verdaderamente interesa.

Actualmente, van cobrando cada vez mas importancia las aplicaciones moviles
(APPs), debido a que las redes distribuidas mediante los mecanismos méviles y
tablets, posibles de transportar, y que el usuario esté en interaccioén y conocimiento de
lo que pasa a su alrededor en todo momento a través de la red con estos dispositivos,
hace que se vaya creando un nuevo escenario donde la sociedad actual centra sus
actividades y acceso a informacion.

Dentro del sector turistico, la introduccién de estas aplicaciones para poder acceder
mas directamente al cliente ha sido muy notable, pero para ello ha tenido que sufrir
una transformacion en el tiempo, debiendo dejar a un lado los sistemas, ya cada vez
mas “pasados de moda”, de interaccion cara a cara.

Con la introduccion de este nuevo tipo de turismo electrénico dentro de las
empresas y destinos y su asentamiento de manera mas o menos segura, los viajeros y
turistas han acabado confiando en los nuevos métodos de acceso turistico.

Por otro lado, los proveedores de los destinos han encontrado, asi, una gran
oportunidad para hacer que sus visitantes o clientes se sientan mas seguros teniendo
todo el acceso posible a la informacion sobre empresas y destinos, haciendo que el
usuario cobre un mayor valor en este mercado y, ademas, conociéndolo mucho mas
para poder hacer frente a las nuevas demandas tanto de los clientes tradicionales
como de los nuevos clientes.

Sin embargo, hay que ver porqué también existen empresas que, a diferencia de
otras exitosas, facilmente reconocibles, han fracasado con sus métodos de interaccién
con los nuevos usuarios, como pueden ser los blogs corporativos, algunas redes
sociales, algunos sistemas de marcadores sociales y otras plataformas, los cuales
perdieron su existencia por llegar a ser poco creibles e incluso demasiado
impersonales.

Como bien indica Tayar en el informe realizado para Hosteltur (2013), se considera
gue la introduccion de las empresas dentro de la web incurrié en varias ventajas:

e Aumenta el alcance de las empresas, sobre todo las mas pequefias, hacia
clientes y/o usuarios de cualquier parte del mundo.
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e Se reducen costes mediante las soluciones que puede ofrecer la red como la
comercializacion web.

¢ Se puede observar si el rendimiento de la empresa que se dirige es el adecuado
para el sector en el que se trabaja o si, por el contrario, seria necesario realizar
cambios en cualquier parte operativa de la misma. Las oportunidades y
debilidades se encuentran mucho mas visibles.

e Permite estrechar lazos con los clientes, llegando al punto en el que estos
recomienden el consumo de servicios o productos de la empresa en cuestion.
De esta manera se puede conseguir una mayor fidelidad por parte de los
clientes satisfechos.

e La introduccidn de internet en los moéviles, creando una nueva forma de
conexidn usuario-empresa.

e Se hace posible el teletrabajo, donde los trabajadores pueden realizar las tareas
desde su casa de una forma, posiblemente, mas eficiente.

Mientras tanto, en contraposicion, se vio que podria proporcionar grandes desventajas:

e La seguridad se convierte en un factor imprescindible por la cantidad de datos
gue una empresa debe proporcionar en algunas plataformas y los softwares
maliciosos que existen por la red.

e La posible falta de confianza en cuanto a la gestion empresarial, ya que la
informacién sensible no se proporciona de cualquier manera, normalmente se
realiza mediante contrasefias 0 accesos restringidos a suscripcion.

¢ No todas las opciones de negocio via web son Utiles.
e Esun medio lleno de expertos en su manipulacion.

e Existe una comunicacion con los clientes orientada a la confusién, es decir,
siempre se pueden malinterpretar las conversaciones e informacion mediante la
comunicacion online.

e Suele ser un medio, desde el punto de vista empresarial, gratuito para el cliente,
pero no tanto para las empresas.

Esta enorme influencia en la sociedad y, sobre todo, en el sector turistico se puede
visualizar en estudios como el sefialado a continuacion, donde se observa que la unién
Internet-Turismo forma una fuerte fuente de ingresos tanto econémicos como sociales.

Remontandonos al pasado afio 2015, mediante el estudio publicado por DBK
Informa (observatorio sectorial que realiza seguimientos de sectores tanto espafioles
como portugueses para conocer el entorno y ayudar en las tomas de decisiones) se
descubiri6 lo siguiente:

< En Espafia, durante 2014, las ventas online de las agencias de viajes y
centrales de reservas aumentaron un 8,3%, situAndose en los 3.800
millones de euros.

Gracias a resultados como el anterior se decide continuar con la expansion de una
sociedad basada aun mas en una tecnologia que ayude a crear una interaccion y
fidelidad con las empresas basadas en la red de informacién por la web.

Asi, como se muestra en el informe de Weloyalty Corporate (2015),
aproximadamente el 75% de los turistas realizan sus reservas a través de Internet
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(Figura 1.1), por lo que las agencias persiguen aumentar sus conocimientos e innovar
en este aspecto para poder aprovechar esta oportunidad de acceso a un cliente
mucho mas activo y en constante actividad tecnoldgica.

La gente que reserva sus vacaciones utilizando redes sociales y blogs de viajes esta

motivada por (%): Descubrir
Diversion y nuevos
entretenimiento  Jestinos Ir de aventura

68 42 32

Los dos factores mas importantes
cuando se realizan reservas
online son (%):

G Precio 80

@2 Facilidad de la reserva 88

47 28 15

Total viajeros entrevistados (%)

Figura 1.1. Actividad turistica
Fuente: Elaboracion propia a partir de TNS Digital Destinations Webloyalty UK

Aludiendo a todo lo comentado con anterioridad, en esta investigacion se pretende
detallar y concienciar del cambio tan brusco que ha sufrido la sociedad con respecto a
unos afios atras.

Es por ello que se profundiza en temas relacionados con los sistemas de
comunicacion e interaccién que actualmente se encuentran en periodo de innovaciéon y
asentamiento en el mercado, como las aplicaciones méviles o APPs (Figura 1.2).

La mayoria depende de las Uso de las App por sexo (%):
conexiones de wifi gratis que facilitan

los alojamientos mientras estan de

vacaciones (%):

Wifi alojamientos 54 @ ] @

MAPAS

Wifi cafeteria/restaurantes 36
Datos internacionales g
Datos extras 9 @ @ @

El uso de las aplicaciones se ve COMUNICACION

limitado por el acceso a wifi (%):

Apps mapas 44 @
Apps fotos 32 @

FOTOS

Apps comunicacion 27

Figura 1.2. Utilizacion Smartphones — Aplicaciones maoviles (App)
Fuente: Elaboracién propia a partir de TNS Digital Destinations Webloyalty UK

Para poder conocer mejor las razones y cambios producidos, se hace uso de
referencias mayormente de procedencia digital, es decir, paginas web, documentos
digitales, aplicaciones moviles, blogs... los cuales ayudan a descubrir toda la
informacién que se puede conseguir si se indaga un poco en estos sistemas.

Teniendo en cuenta uno de los sectores mas influyentes en la economia y sociedad
actual, sector turistico, se hace mucho hincapié en la influencia de los métodos

-5-



CACERES GONZALEZ, BELEN

mencionados en este mercado, destacando la nueva introduccion de las APPs
disefiadas para una mejor experiencia en destinos, ayuda en gestion de reservas,
contratacion de servicios turisticos, etc. dirigidas a los turistas.

De esta manera, ademas se procede a la realizacion de un estudio de campo que
proporciona una idea del uso que se hace de los mismos, las preferencias a la hora de
utilizar estas nuevas tecnologias, asi como sus consideraciones acerca de las
ventajas, inconvenientes y aspectos a mejorar de estos métodos.

Haciendo referencia a todo lo comentado, no es de extrafiar que en la sociedad en
la que ahora nos encontramos las webs superen a las tiendas fisicas de oferta de
servicios, creando a su paso un nuevo conjunto de consumidores cada vez mas
informados y en constante demanda.

1.2. OBJETIVOS

Con este trabajo se pretende realizar un estudio y analisis de internet y las nuevas
tecnologias, destacando la incorporacion de las denominadas aplicaciones méviles
dentro del sector turistico. El conocimiento de las principales herramientas online y su
utilizacién en el sector de manera eficiente como principal objetivo.

Este objetivo principal se alcanzar4 una vez realizados una serie de objetivos
previos necesarios conjuntamente para llegar al fin Gltimo ya mencionado. Dichos
objetivos son:

a) Conocimiento del impacto de internet en la sociedad y, sobre todo, en las
empresas. Se estudiara la evolucion producida dentro de una sociedad que ha pasado
de una comunicacién basica entre personas situadas en un mismo lugar a la
comunicacidn online entre personas de diferentes partes del mundo.

b) Estudio de los nuevos consumidores y el comercio electronico, es decir,
determinar la apariciéon y funcionamiento tanto de los nuevos compradores como del
nuevo comercio electrénico, asi como sus respectivas ventajas e inconvenientes.

¢) Andlisis de los portales y dispositivos mas conocidos y utilizados por los
usuarios, destacando las herramientas para dispositivos moviles. Con ello se pretende
mostrar las diferentes formas en las que los usuarios se pueden comunicar y
determinar las principales funciones de cada uno de estos portales.

d) Conocimiento de las aplicaciones méviles mas utilizadas en el sector
turistico y su influencia en el destino, destacando la ciudad de Sevilla como uno de los
principales ejes turisticos de Andalucia. Se llega a una exposicién de los medios y
plataformas mas utiles y conocidos que los turistas suelen utilizar cuando viajan a un
destino.

e) Profundizacion en la utilizacion que los turistas llevan a cabo de sus
dispositivos y necesidades o posibles carencias que pueden llegar a encontrar los
usuarios en las aplicaciones, lo cual puede ser un motivo de no utilizacién. Con ello se
pretende llegar a conocer las principales fallas de una aplicacion desde el punto de
vista del consumidor, el cual es el principal receptor de la informaciéon que se aporta
por estos medios.
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CAPITULO 2
CAMBIO HISTORICO

2.1. EVOLUCION DE INTERNET

Antes de llegar a la situacion actual donde se considera la era tecnologica como una
revolucion para la sociedad, existi6 un proceso de profunda integracion en un mundo
en el que el desconocimiento y la necesidad de nuevos medios para comunicarse
todavia no se habia explotado lo suficiente.

El origen de Internet, como comenta Internet Society (2016), viene dado por la
creacion de ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network), durante 1969,
como un plan militar estadounidense que pretendia unir los centros de investigacion
mediante una red como medio de defensa ante los posibles ataques nucleares y para
gue la informacion circulase por los principales nodos aunque estos se viesen dafiados
0, en parte, destruidos.

El principal objetivo de esta idea era investigar cuales eran las mejores opciones
para utilizar los ordenadores, dejando a los gobiernos, universidades y centros
académicos la posibilidad de poseer un soporte social que los mantuviese
interconectados para la transmisién de informacion relevante.

ARPA, tres afios después, comenzO un programa de investigacion con el que
pretendia interconectar diferentes redes mediante la conmutacion de paquetes, es
decir, se buscaba la union de datos con la informacion base o de control en un mismo
nacleo que poseia un limite de tamafio. En estos paquetes se incluian datos de origen,
de destino, cédigos... que hacian posible su reconocimiento de manera directa. De
este modo, se llegd a crear un sistema mucho mas fiable y sencillo de transmisién de
datos e informacion.

Mientras tanto, también se llevaba a cabo la introduccion del sistema de correo
electrénico, lo que permitié el aumento del trafico y volumen tanto de usuarios como
de interacciones.

Poco después se desarrollaron los denominados nuevos “protocolos”, nuevas
descripciones de los pasos que habia que seguir para conseguir una informacion
mucho mas clara. El protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet
Protocol) posibilitd el intercambio de datos entre ordenadores e introdujo el concepto
Internet de una manera mucho més consolidada.

En los afos ochenta, el protocolo TCP/IP comenz6 a utilizarse en ARPANET.

La Fundacién Nacional para la Ciencia (NSF) desarrolldé, durante esta misma
época, la NSFNET, mas conocida por ser un conjunto de redes de comunicacion
orientadas a la investigacion y a la educacién, la cual se convirtié en la principal “Red
en Arbol” (Figura 2.1), es decir, un tipo de red que posee un nodo central ocupado por
un hub o switch (concentrado de cableado que permite unir una red de ordenadores)
desde el que se derivan otros nodos).
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Figura 2.2. Red en Arbol
Fuente: Chonillo Mora

Mientras tanto, de manera paralela, como nos informa History.com (2016), en Europa
se continuaba formando un conjunto de redes publicas y comerciales que permitian
crear una base en la que sostener Internet.

A finales de los 80, se constituye uno de los servicios mas exitosos en Internet, la
World Wide Web (WWW) o Web. Este se entiende como un conjunto de protocolos
que permite la consulta de archivos de manera sencilla.

De esta manera, entrando en una nueva década, Internet alcanz6 cifras de mas de
mil millones de usuarios que continuaban conectandose. Esta cantidad continuaba
aumentando con el tiempo y la insercion de nuevos recursos informaticos.

Actualmente, tras la incorporacion de los Ultimos protocolos y las nuevas
tecnologias, la red ha aumentado su amplitud y dominio en la sociedad. Tanto es asi
que llegan a crearse nuevos mercados, empresas electrbnicas, tecnologias... que
utilizan este medio para promocionarse, como estrategia de alcance o comunicacion
entre sus clientes y usuarios y las mismas empresas e instituciones.

Asi es como Internet llega a considerarse la “Red de redes”, comunicando
ordenadores y redes de diferentes partes del mundo mediante radiofrecuencia, fibra
Optica, linea telefénica y muchos otros métodos, pretendiendo que exista y se
consolide la conexién constante entre usuarios y recursos.

Esta valoracion se debe, en parte, a la capacidad que posee de poder ampliar las
redes hasta llegar a convertirlas en una “Red Social”, en la cual se utiliza un lenguaje
comun para todos los usuarios participantes, haciendo posible una comunicacién y
entendimiento mucho mas sencillo entre usuarios de diferentes lugares, sociedades y
culturas.

Desde otro punto de vista, atendiendo a las explicaciones de Estudio Seijo (2016),
la evolucion e introduccion de Internet en la sociedad se traduce en la distincion de los
tipos de web.

En primer lugar, encontramos la Web 1.0 (Figura 2.2), considerada de gran
importancia debido a la incorporacién de medios como radio, televisién, email de
consumo “pasivo”, ya que la Unica funcion posible para los usuarios era la lectura.
Aparece la conocida Sociedad de la Informacion.
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=) =

Producer Consumer

Figura 2.2. Web 1.0
Fuente: Elaboracién propia a partir de Cano Fernandez (comenzandodecero.com)

La evolucién de la web continla pasando de una base estética (soOlo lectura) a la
posibilidad de compartir con otros usuarios los contenidos y poder, igualmente,
interactuar y trabajar sobre la web en conjunto.

Esta nueva tendencia se conoce como Web 2.0 (Figura 2.3). Incorpora, de manera
novedosa, las conocidas Redes Sociales, por las que se deja que el usuario adquiera
el rol de protagonista, pudiendo navegar libremente por la red.

Producer \ Q 1

C/P = Consumer/Producer

Figura 2.3. Web 2.0
Fuente: Elaboracion propia a partir de Cano Fernandez (comenzandodecero.com)

La Web 2.0 pasé a un segundo plano cuando la “web seméntica” o Web 3.0 (Figura
2.4) se desarrollo. Esta denominacion se debe al significado atribuido a la web del
momento, permitiendo su interpretacion tanto por parte de los agentes humanos como
de las computadoras.

La Web 3.0 es mayormente conocida por ser la web de las aplicaciones (APPs), de
la nube y de los dispositivos mltiples (Tablets, Smartphones...).

Con este nuevo desarrollo, la nube (modelo de almacenamiento de datos basado
en una red de ordenadores) comienza a utilizarse para la prestacion de los servicios
solicitados a través de la web y, asi, evitar la necesidad de poseer grandes discos
duros de almacenamiento.

De este modo, se considera que la web semantica pone en interaccion la
inteligencia humana y los dispositivos, haciendo que la informacion sea mas relevante
y accesible.
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WEB
SEMANTICA

Figura 2.4. Web 3.0
Fuente: Elaboracién propia a partir de Cano Fernandez (comenzandodecero.com)

Finalmente, a través de los estudios de la empresa Paradigma Digital (2016), cabe
mencionar la cada vez mas mencionada Web 4.0 o Red mévil. Con este término se
pretende llegar a definir la relacién existente entre la Web 3.0, las tecnologias 3D, la
inteligencia artificial y la voz como principal medio de comunicacién, obteniendo una
comunicacion 2M2 (maquina-maquina).

Se pretende que el usuario Unicamente tenga que expresarle lo que desea a su
dispositivo en caso de necesidad de algun servicio, y este contactaria directamente
con el proveedor de dicho servicio solicitado sin necesidad de una busqueda detallada
por parte del usuario.

2.2. EFECTO DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS SOBRE EL TURISMO.

El sector turistico esta formado por un mercado en el que las actividades principales
estan basadas en la recreacién de sus clientes, viéendose muy influido por los cambios
en los gustos de los mismos como por los acontecimientos sociales que suelen ir
sucediendo en la sociedad.

Tal y como nos indican De Pablo y Juberias en su estudio (2004), la oferta turistica
se centra en los servicios, por lo que se diferencian claramente del resto de productos
gue se podrian comercializar, ya que incluyen una serie de caracteristicas que los
demas no poseen como su intangibilidad, imposibilidad de almacenamiento,
heterogeneidad, etc.

El turismo se considera como un suplemento en los sectores econémicos, el cual
puede afadir riqueza al gasto creado. Por ejemplo:

“La persona que se aloje en un hotel realizara un gasto turistico y como
consecuencia, el propietario tendrd que adquirir una serie de bienes de consumo para
este cliente, como alimentos, bebidas, agua y energia..., que repercutirdn
positivamente en los proveedores.”

Debido a la variedad de negocios que este sector incorpora (alojamiento,
transporte, restauracion, etc.) las nuevas tecnologias y sistemas de comunicacién
cobran un papel bastante importante, ya que posibilitan el aumento de competitividad
entre las empresas dandoles un mayor valor estratégico.

Suelen destacar, en primera instancia, los programas de gestion interna como las
bases de datos de clientes o los programas informaticos de contabilidad.

De otro lado, se incluyen los sistemas de interconexion entre organizaciones
independientes, formando una unidad, por ejemplo, las centrales de reservas globales.
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También habria que destacar la mas revolucionaria, Internet, conocida por ser la
mayor red de comunicacién con el entorno y, en este caso, un medio de distribucion y
publicidad para las empresas.

Las nuevas tecnologias, mediante su influencia en el sector, han posibilitado el
aumento del turismo, su oferta y su demanda, convirtiendo las TICs en un elemento
necesario dentro del comercio turistico y la distribucién de los servicios que se ofrecen,
permitiendo a los consumidores tener una mayor informacion y participaciéon en la
planificacién de sus viajes o actividades turisticas.

La intangibilidad de los servicios del sector turistico hace que los consumidores
puedan creer que corren riesgos, ya que algunos de ellos conllevan elevados costes y
se suelen planificar con un tiempo aparentemente alto, por lo que se puede considerar
gue los riesgos llegan a ser tanto econémicos como psicolégicos. Es por ello, que la
posibilidad que dan estas nuevas plataformas de informacion hace que aumente la
confianza y seguridad de los mismos, al considerar que se encuentran mas informados
sobre sus adquisiciones o reservas.

Igualmente, la introduccién de las nuevas tecnologias ha hecho posible una mayor
globalizacién del sector. Este hecho ha concluido en que sea necesario y, en la
actualidad, practicamente, una obligacién utilizar alguna de estas nuevas vias de
acceso y comunicacion para poder mantener la competitividad en el mercado.

En consecuencia, seguin la investigacion de Maz6n y Pereira (s.f.), hay que
destacar que la aparicién de Internet hace que la introduccién de nuevas empresas en
el sector sea mas elevada, aumentando la competencia ya existente, lo cual supone
un riesgo para las empresas en estado de madurez y, sobre todo, declive, ya que
puede que estas ofrezcan servicios diferenciales o con caracteristicas que puedan
llamar mas la atencion de los consumidores, captando toda la atencion y demanda de
los mismos.

En la red de informacién es destacable la actividad de las empresas de viajes
online, donde los clientes pueden acceder a tarifas, ofertas, disponibilidad de los
alojamientos, informacion sobre los destinos, horarios, etc. Es por eso que el turismo,
junto con el sector de la tecnologia, son dos de los grandes sectores que, hoy dia, se
encuentran en continuo crecimiento.

La influencia de un sector (tecnoldgico) sobre el otro (turismo) mediante Internet
hace que las formas de actuar en cuanto a comercializacion, distribucién y venta
cambien de manera radical.

Que la mayoria de las empresas del sector sean PYMES hace que el avance sea
mucho més notable al ofrecer la posibilidad de expansion por la red y desarrollo en
nuevos productos y sistemas de comercializacién, asi como acceso a nuevos clientes,
creando una ventaja competitiva considerable frente a las que aun no incorporan estos
sistemas.

Otro aspecto a destacar es la reduccion de costes tanto operativos como de
comunicacion, donde lo que mas afecta a la sociedad es la disminucion de plantilla,
pero que para una empresa es beneficioso a la hora de reducir costos; la posibilidad
de acceso a informacién que antes Unicamente se conseguia por acceso directo con la
misma empresa; o la reduccién de comunicaciones personales y telefénicas.

El mayor coste que se incorpora, como podemos deducir del Boletin Econdmico
ICE (2002), seria la adquisicion del hardware, software y programas de comunicacion,
mas conocido como el soporte fisico. Esto se debe a que es la base de todo el negocio
online, el cual, posteriormente, necesita de un disefio y servidores fiables dentro de
Internet, a parte de su mantenimiento y actualizacion.

Por otro lado, en cuanto a ingresos, se puede acceder a un nivel de precios mucho
mas competitivos y flexibles.
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En la misma linea, podemos encontrar que los productos pueden ser mucho mas
susceptibles a cambios debido al mayor conocimiento de las necesidades o demanda
de los clientes por la continua interaccion con estos.

Hay que afadir que una de las mayores ventajas competitivas que ofrecen las
nuevas tecnologias es el tiempo, debido a que permiten a los usuarios una interaccién
directa con los proveedores del sector, llegando a una confirmacion y compra en el
mismo instante.

Es asi que la innovacién en estas tecnologias y el continuo avance e incorporacion
de las plataformas moviles en el sector turistico haran que el consumidor y la empresa
se encuentren en una interaccién constante cien por cien, en cualquier lugar y en
cualquier momento, ya que ira acompafiado uno del otro mediante estos dispositivos.

En sentido contrario, las empresas que no se incluyan o no visualicen la posibilidad
de incorporar estas nuevas vias de acceso, gestion y comercializacion incurriran en
una pérdida de su cuota de mercado, atrayendo su fin empresarial, ya que es de
prever que Unicamente las empresas innovadoras y dinamicas del sector seran las que
se hagan con el mercado y puedan ir evolucionando con el paso del tiempo.
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CAPITULO 3
MERCADO ELECTRONICO Y NUEVOS CONSUMIDORES

3.1. EL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electronico o E-Commerce es definido por CCM-Comunidad informatica
(2016) como la compra y venta de productos y servicios a través de medios
electronicos como Internet.

Como muestra Del Bosque (2016), existen varios tipos de E-Commerce mediante
los que las empresas pueden interactuar con los clientes dependiendo del tipo de
relacion existente entre ellos:

e Business-to-Consumer (B2C): tipo de negocio realizado por las empresas
que venden al publico en general de manera directa.

e Business-to-Business (B2B): se basa en la relacibn entre empresas
mediante negocios.

e Business-to-Govermment (B2G): son empresas que venden a instituciones
publicas o del Gobierno.

e Consumer-to-Consumer (C2C): es la plataforma por la que los
consumidores venden y compran entre ellos.

Entre estas transacciones, la mas comun es la B2C (Figura 3.1), es decir, las
realizadas entre las empresas y los consumidores finales.

ﬁ ~ ¥ 4 ﬁ
N (S &

b * 2

Figura 3.1. Transaccién Comercio Electronico B2C
Fuente: Elaboracion propia a partir de Seoane Balade

Los usuarios que realizan este tipo de compras son denominados
“ciberconsumidores”, los cuales no tienen Uunicamente la posibilidad de realizar
compras online, sino que existen otras muchas funciones posibles de llevar a cabo
como realizacion de presupuestos, consultas, consulta de catalogos, gestion de
disponibilidad, pagos, etc.

Como nos muestra el Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y las Si
(ONTSI) en su Ediciéon 2015, estas compras reducen costes de transaccion de los
oferentes, mientras que desde el punto de vista del consumidor se dispone de mas
informacién, precios reducidos, ahorro en costes y, sobre todo, en tiempo.
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Con la implantacion del comercio electronico en el sector turistico se ha conseguido
que éste aumente su incidencia en la sociedad y economia de manera positiva,
llegando a proclamarse lider en el E-Commerce.

Siguiendo esta linea, tal y como indica Hosteltur (2013), son las busquedas y
compras mediante los dispositivos méviles los principales métodos de acceso a
informacién y comparacién de precios (6.000 millones de euros en compras. Un 8,9%
mas que el afio anterior).

3.1.1. Perfil de los compradores

Las nuevas tecnologias juegan un papel muy importante en la sociedad actual debido
a su impacto en la forma de interactuar entre personas, empresa y entre ambos.

Mediante la Encuesta sobre equipamiento y uso de TICs en los hogares del INE
(2015), se descubre que el 78,7% de los hogares espafioles tienen acceso a Internet
(12,6 millones de viviendas familiares), un 4,3% mayor que en el 2014.

Dentro de estas cifras hay que sefialar, segun informa Doofinder (2015) (el motor
de busqueda de productos mas rapido para tiendas del mercado), que Unicamente tres
de cada cien personas que acuden a tiendas online realizan una compra, haciendo
que el buscador adquiera una mayor importancia a la hora de localizar un lugar
llamativo para la compra por parte de los usuarios.

Entre los compradores mas destacados se encuentran las mujeres y personas entre
35y 44 afos.

El estudio de Doofinder muestra la existencia de cuatro tipos de personas que
finalmente realizan alguna compra online:

a) Adictos: son los que mas uso de Internet hacen. Suelen estar conformes con
la recepcion de notificaciones por correo electronico. Gestionan sus
compras mediante aplicaciones moviles, etc. Por esto, los empresarios
pretenden captarlos mediante ofertas, concursos, etc.

b) Curiosos: son mucho mas cuidadosos a la hora de comprar, por lo que
suelen leer comentarios sobre los productos o servicios antes de comprar.
Para ello utilizan, sobre todo, las redes sociales, opiniones de familiares e
incluso de terceros desconocidos para poder documentarse y tomar las
decisiones.

c) Cazachollos: permanecen atentos a los precios, es decir, permanecen en
permanente blsqueda de los precios mas bajos pensando que los mejores
los podran encontrar via online. Estas personas suelen realizar un elevado
uso de los comparadores de precios, ofertas, productos con envio gratuito y
cupones.

d) Incrédulos: la mayor preocupacion de estas personas son la seguridad y
privacidad, son los méas precavidos. Estos clientes suelen ser los que mas
inconveniente le ponen a dar datos de su tarjeta de crédito, por ejemplo.

Por otra parte, como nos indica el ONTSI (Edicion 2015), el perfil de las personas que
compran por Internet ha variado notablemente desde el 2013 hasta ahora, ya que,
entre otros cambios, se ha producido un equilibrio en cuanto al género predominante
en las compras, aumentado la presencia de las mujeres en las mismas; mayor
presencia de poblacion envejecida, destacando usuarios entre 35 y 49 afios,
perdiendo peso la poblacion mas joven; aumento de clientes con conocimientos
académicos secundarios frente a los universitarios; crecimiento de la clase social
media-baja en comparaciéon con la clase media-alta y alta; y notable presencia de
poblacién residente en localidades pequefias (Figura 3.2).
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Figura 3.2. Perfil comprador Online
Fuente: Elaboracién propia a partir de IPSOS y Webloyalty. Estudio “Online Shoppers 2014”

Aungue los compradores habituales o experimentados son importantes para las
empresas del eCommerce, hay que sefialar que los nuevos usuarios se convierten en
un segmento de mercado en el que centrar los mecanismos de captacion por parte de
las empresas debido a que aun no poseen una preferencia o fidelidad por una en
concreto, siendo un publico objetivo relevante en el mercado electrénico.

El andlisis del perfil de los nuevos clientes en comparacion con el de los
consumidores experimentados quedaria de la siguiente manera:

- El porcentaje de género masculino y femenino se mantiene inamovible.
- Lapluralidad de los compradores pertenece a unas edades de 15 a 24 afios.
- Generalmente poseen estudios secundarios.

- Suelen pertenecer a una clase media-baja o baja, destacando parados, amas
de casa y estudiantes.

- En su mayoria son residentes de poblaciones con menos de 50.000 habitantes.

Como podemos observar, los huevos consumidores se asemejan bastante con los ya
existentes en el afilo 2014, anteriormente mencionados.

En cuanto a la frecuencia de compras se podria decir que este es un mercado
irregular debido a que la mayoria de los clientes aseguran que no realizan compras de
manera fija (63,2%).

Semanalmente
Mensualmente
Una vez cada 3 meses
Una vez cada 6 meses
63,2

Sin periodicidad fija

Ns/Nc

0 20 a0 e 80 100
Figura 3.3. Frecuencia de compra en Internet
Fuente: ONTSI
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Dentro de los perfiles establecidos en el mismo estudio del Observatorio Nacional de
las Telecomunicaciones y de la SI (ONTSI) se especifica que el 92,5% de las personas
que realizan compras en una determinada web, posteriormente suelen utilizar la
misma para volver a adquirir algan otro producto o servicio, haciendo que dicha web
gane fidelidad por su parte.

Como es de imaginar, previo a la adquisicion de productos y servicios, se suele
realizar una busqueda de lo que finalmente sera la compra. En este proceso, como se
puede ver en la Figura 3.4, siguen destacando los ordenadores, aunque es cierto que
los dispositivos moviles van ganando terreno, destacando los buscadores como
principal canal de informacion.

26,30% 0,20%

23
Compradaor ﬂum
35,90%
Foros 43,20%
, 51,10%
Web Tiendas [ 61 305

. 60,10%
Web Fabricante 75,60%

L e
Buscador 86,50%

0,00% 20,002 40,00% 60,00% BO,00% 100,00%

= D. Moviles = Ordenador Ambos = Ns/Nc

m D.Madviles m Ordenador

Figura 3.4. Principales canales y dispositivos de busqueda
Fuente: Elaboracién propia a partir de ONTSI

3.1.2. Productos y servicios mas adquiridos

Segun datos del estudio El Observatorio Cetelem eCommerce (2015), el 30% de las
compras se realizaron en tiendas online (25% en el 2014) siendo el importe medio total
consumido en estas compras de 1.354 euros (+2% del 2014).

Como podemos ver en los datos del Observatorio Nacional de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién (ONTSI) de la Edicion 2015,
las ventas del comercio electrénico alcanzaron una cifra de 16.259 millones de euros
en el 2014, suponiendo un aumento del 11,3% (Figura 3.5).

Millones de suros
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16.000 14.610
14.000 12.383
12.000 10.917
10.000 9.114
5000 7.760
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Figura 3.5. Volumen de ventas del Comercio Electrénico
Fuente: ONTSI
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El ranking de los productos mas adquiridos por este medio durante el afio 2015
(Gréfica 3.1) lo encabezan los productos y servicios relacionados con el Ocio, donde
encontramos, sobre todo, productos turisticos (restaurantes, alojamiento, entradas a
lugares y espectaculos, etc.) y otros como libros, musica, etc. alcanzando un
porcentaje del 65% en cuanto a usuarios que los adquieren. Posteriormente se sitian
los Viajes con un 63% y la Moda y Electronica con un 55%.

Salud/belleza T 36,00%
Textil D a3,00%
Telecomunicaciones ————— 46,00%
Calzado/complementos - 51,00%
Electrénica Lo 55,00%

Moda [ 55,00%

vigjes B 63,00%
Ocio, restaurantes, etc. T 65,00%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Grafica 3.1. Productos y servicios adquiridos mediante E-Commerce
Fuente: Elaboracién propia a partir de El Observatorio Cetelem

El gasto medio realizado por las compras online en el sector turistico, observando los
resultados del Observatorio Cetelem (2015), fue de 659 euros, siendo los mayores de
45 afos los que realizaron un mayor gasto.

En este sentido, podemos ver en la siguiente grafica (Grafica 3.2) que el servicio
mas solicitado fue los paquetes turisticos (908 euros), seguido de los vuelos (377
euros) y las estancias en hoteles (362 euros).

Bus _IBGE
Apartamentos I295€
Tren  Jase
Vuelo '3?_""‘:
Hotel l352€
Media P. Turistico "3035
D€ 200 € 400 € 600 € BOO € L.000 €

Gréfica 3.2. Gasto medio en compras de servicios turisticos online
Fuente: Elaboracion propia a partir del Observatorio Cetelem

Poco a poco los Smartphones y otros dispositivos mdviles van evolucionando hacia
una mayor utilizacién para la realizacion de compras por Internet.

Es asi como Doofinder (2015) asegura que el 25% de las ventas se realizan por
estos medios, mientras que el 10% pertenece a otros como Tablets.

ONTSI (2015), segun los datos proporcionados en la Grafica 3.3, afirma que la
mayoria de las ventas realizadas con estos recursos han sido para adquirir productos
fisicos (63,1%) o servicios (50,9%).
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26,40%
Contenido digital - ’

Servicios

63,10%
Productos fisicos
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Grafica 3.3. Tipos de productos adquiridos con dispositivos mdviles
Fuente: Elaboracién propia a partir de ONTSI

50,90%

Hay que sefalar que, generalmente, el publico que realiza compras por estos medios
consideran que las versiones que se ofrecen de las webs son adecuadas (4,3 de 6,
donde 1 es “nada adecuada” y 6 “totalmente adecuada”), por lo que resultan
satisfactorias.

En contraposicion, es interesante comentar que también existen motivos que hacen
gque puedan ser rechazadas. Algunos de ellos pueden ser, por ejemplo, la dificultad de
navegacion, la limitacion de las operaciones, peor visualizacion y la dificultad de
acceso.

Finalmente, con los datos obtenidos por ONTSI anteriormente citados, hay que
sefalar que, de la totalidad de perfiles analizados, exclusivamente un 12,6% de ellos
afirman haber tenido algun tipo de problema en sus compras. Entre ellos se
encuentran, mayormente, hombres de 35-49 afios de clase media, residentes en
poblaciones pequefias.
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CAPITULO 4
APPS PARA EL TURISTA

4.1. LAS APP EN EL SECTOR TURISTICO

Kennedy & Gretzel (2012) garantizan que la evolucion tan rapida en la utilizacion de
las tecnologias moviles y las aplicaciones han fundado una serie de nuevas formas de
conexién entre los turistas y las empresas del sector, surgiendo como nuevas
herramientas de acceso a los servicios.

Como es evidente, las aplicaciones moviles han cambiado la manera tradicional de
viajar de los turistas, pero como bien comenta Loza Escalera (2015), estos nuevos
mecanismos se encuentran en proceso de introduccion en el mercado debido al
reducido tiempo que llevan en interaccion con la sociedad y las empresas de este
sector, en general.

De esta manera se puede considerar que surge un nuevo tipo de turista, turista
digital, el cual siente la necesidad de permanecer en constante conexion con el
entorno en cualquier momento de su viaje, haciendo que la evolucién de estos
dispositivos se traduzca en una mayor innovacion y creacién de Aplicaciones (APPS)
destinadas a la satisfaccion de las necesidades mas demandadas.

Es asi como se pueden encontrar todo tipo de aplicaciones destinadas a la oferta
de distintos servicios del sector turistico como muestra La Guia de Apps Turisticas de
Segittur (2015). Dentro de la lista de secciones que esta guia muestra se encuentran
Apps de transporte, alojamiento, ocio y restauracion, turismo activo, guias de destinos
y de utilidades para el turista.

Dentro de este andlisis hay que destacar, como deja ver el Informe de Conclusiones
de Segittur (2012), que los usuarios no son cien por cien impulsivos a la hora de
realizar sus compras o reservas a través de aplicaciones como se puede creer, ya que
antes de acceder a las mismas, se suele entrar primero en la web para la busqueda de
informacién previa.

Igualmente, la posesiéon de una app dentro de una empresa de servicios turisticos
es una parte clave en el desarrollo de la estrategia.

Para que una App sea util para el turista es necesario que cumpla con una serie de
requisitos, los cuales se convierten en necesidades para conseguir una adecuada
satisfaccion de los usuarios que finalmente realicen sus compras y/o reservas.

Entre estos requisitos deben incluirse: rapidez, seguridad, sencillez, informacién
detallada, posibilidad de reserva, pagos y compartir, acceso a ofertas y promociones vy,
lo m&s complejo, la geolocalizacién. La complejidad de este ultimo radica en que
cuando se viaja a un pais extranjero se suelen exigir elevados costes por el uso de
datos moéviles, lo cual hace que las empresas no tengan muchas opciones a la hora de
influir en este factor.

Segun los datos extraidos del Estudio de mercado de Apps de Segittur (2013), los
turistas suelen descargar mayormente APPs gratuitas, adquiriendo una mayor
importancia las de redes sociales y recomendaciones. Y, en cuanto a las aplicaciones
de pago, cabe mencionar que la mayoria de las descargas se asignan a servicios o0
utilidades determinadas que el usuario selecciona dependiendo del ambito al que
pertenezca su mayor necesidad.
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La rapidez con la que las aplicaciones moviles han aparecido y han ido
evolucionando es asombrosa, ya que no son mas de siete afios los que han pasado
desde el suceso de este hecho a consecuencia de la aparicion de los Smartphones y
tablets.

Como se puede observar en el Estudio de Segittur anteriormente citado, existe una
amplia tipologia de Apps turisticas, haciendo que cada vez mas las empresas ofrezcan
SUS recursos y servicios por estos medios.

Hay que destacar la actividad que se lleva a cabo desde los destinos turisticos
debido a que, con el tiempo, aumentan su innovacién en sistemas de este tipo,
incorporando en sus webs listados de diversas aplicaciones referidas al lugar que se
visita que pueden facilitarle la experiencia en el lugar y acceso a actividades,
productos y servicios a los turistas.

De este modo, lo que se pretende es brindar una mayor comodidad vy libertad de
acceso a las empresas de servicios turisticos de los diferentes destinos para llegar a
alcanzar un estilo de compra mucho mas rapido y accesible para los clientes, lo cual
lleva a una amplitud del mercado.

Sin embargo, conforme a lo extraido del articulo de eMarketer (2016), se ha
concluido que los consumidores tras descargarse una aplicacion y eliminarla, menos
de una cuarta parte de esos usuarios vuelve a esa misma aplicacion, es decir, estos
medios no aseguran la retenciéon de clientes, ya que siempre puede aparecer otra APP
gue sustituya a las ya utilizadas.

Pero, aun asi, hay que destacar que es la actividad movil la que estad ayudando a
las empresas turisticas a incrementar sus voliumenes de actividad, la interaccién con
los clientes y, sobre todo, ventas. Es por ello que resulta tan relevante conocer,
eventualmente, qué Apps son las mas utilizadas y/o conocidas por los usuarios.

4.2. TAXONOMIA DE APPS MAS PRACTICAS Y CONOCIDAS

En Espafa, como detallan Esteban y Pérez Diaz (2015), a lo largo del pasado afio era
mas de un 70% de la poblaciéon la que ya poseia Smartphone, detonante de la
revolucion de las aplicaciones méviles (APPs), llegando a un total de 4 millones de
descargas totales al dia en 2013, situacién que hasta hace menos de un afio se
mantenia en mas de 3,8 millones de descargas de apps totales al dia por parte de la
comunidad de usuarios.

Aunque es cierto que aplicaciones basadas en redes sociales, comunicacién
audiovisual o mensajeria instantanea como Whatsapp, Facebook y Facebook
Messenger, Youtube o Instagram son las mas descargadas por los usuarios, se puede
obtener una relaciéon de APPs que son conocidas por ser sumamente (tiles para los
turistas.

De esta forma, Levante-EMV (2015) ofrece un listado de algunas aplicaciones que
pueden fomentar un turismo mucho mas sencillo y ameno.

4.2.1. Kayak

Tal y como muestra su propia web, Kayak.es (2016), es una empresa creada en
EEUU, cuya principal funcién es ejercer de metabuscador (sistema que localiza
informacién en los motores de busqueda mas utilizados, mostrando una combinacién
de las mejores paginas) de viajes via online, permitiendo comparar y filtrar resultados.

Una vez realizado esto, la aplicacion (Figura 4.1) permite realizar reservas, comprar
vuelos, paquetes turisticos, alquilar coches e incluso crear viajes a medida, es decir,
organizar un viaje incluyendo todo tipo de servicios (vuelos, traslados, hoteles,
actividades, etc.).
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Esta aplicacibn es gratuita, aunque para acceder a todas sus funciones es
necesario registrarse previamente.

Se encuentra disponible en 35 paises y accesible en 20 idiomas diferentes.
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Figura 4.1. App KAYAK
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Kayak

Dentro de su nueva actualizacion aparece una nueva opcion denominada Kayak Mix,
donde se pueden combinar reservas, encontrar los vuelos mas baratos y horarios que
de cualquier otra forma no estarian disponibles, mostrando graficas de precios y
posibilitando la creacion de alertas y notificaciones ante cambios en los precios.

Actualmente, esta herramienta ha obtenido mas de 40 millones de descargas.

Como muestra la Guia de aplicaciones de Segittur (2016), esta APP gand el premio
a la mejor oferta de viajes en los Webby Awards 2011.

4.2.2. Triplt

Triplt es una APP disefiada, segun informa Aplicacionesandroid.es (2012), para la
planificacién detallada de los viajes desde el inicio hasta el final de los servicios del
mismo, en otras palabras, es un organizador de viajes.

Esta aplicacion ofrece todos los detalles necesarios sobre los servicios a contratar
por los usuarios para la organizacién de su viaje (posibles vuelos, las mejores reservas
de hoteles, restaurantes, alquiler de coches...).

Puede considerarse similar a Kayak, pero no es asi en su totalidad, ya que en este
caso Triplt tiene un modo de empleo diferente. Para su utilizacién habria que crearse
una cuenta, de manera que cuando se realice una reserva de un vuelo y llegue la
correspondiente confirmacién al email, habra que reenviar dicha confirmacién al email
de planificacion de la APP (plans@tripit.com), la cual automéaticamente recopilara
todos los detalles y organizara los servicios cronolégicamente (este proceso se puede
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realizar de manera manual introduciendo los detalles de los servicios) como se puede
ver en la Figura 4.2.
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Figura 4.2. App Triplt
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Triplt

De otro lado, esta misma APP ofrece mapas de destinos con informaciéon de
restaurantes, hoteles, lugares turisticos, previsiones meteorolégicas. También incluye
la posibilidad de sincronizacion del viaje con el calendario personal.

A parte de todo lo anterior, hay que sefialar que esta aplicacibn se encuentra
disponible Unicamente en inglés y es completamente gratuita y compatible con todo
tipo de dispositivos mdviles, aunque existe otra version un poco mas avanzada, de
pago, donde no existe contenido publicitario y mantiene al usuario al tanto de las
actualizaciones y cambios mediante alertas en su propio dispositivo.

4.2.3. Airbnb

Airbnb, segun lo publicado en su web, Airbnb.es (2016), es un mercado comunitario
que posee una APP propia, gratuita y publica para los usuarios que quieran reservar
en hoteles, alquilar apartamentos o cualquier otro tipo de alojamiento.

Igualmente, ofrece la posibilidad de que, mediante suscripcion, se pueda ejercer el
rol de “anfitrién”, esto es que esa misma persona puede publicar su propiedad privada
(casa, piso, chalet...), alguna habitacién de su propiedad y/o ofertar la opcion de
compartir habitacion a otros usuarios de la web de Airbnb para beneficiarse a cambio.
Esta posicién posibilita el contacto entre huéspedes y anfitriones para realizar los
correspondientes acuerdos de hospedaje.

Mediante geolocalizacion, se puede observar dénde y qué precios tienen los
alojamientos que mas le interesa al consumidor, pudiendo, a la vez, organizar su viaje
con las opciones de acceso a guias de los destinos, en las cuales, como se puede ver
en la Figura 4.3, se facilita todo tipo de informacion sobre qué hacer, gastronomia,
ocio, turismo, parques naturales, lugares de compras, etc. de los destinos preferidos
por los turistas.

Los datos expuestos en Google Play (2016) muestran que, actualmente, esta APP
incluye méas de 600.000 anuncios repartidos por mas de 34.000 ciudades.
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Figura 4.3. App Airbnb
Fuente: Elaboracioén propia a partir de la App de Airbnb

4.2.4. Minube

Tal y como especifica Lacort (2014), Minube (Figura 4.4) es una aplicacion basada en
la planificacién de viajes incluyendo herramientas de almacenamiento de fotos a través
de la geolocalizacién y fecha de viaje, con las que se pueden recrear los destinos
visitados y guardar las experiencias en &lbumes digitales mediante dispositivos
moviles.
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Booking

T2e

Booking

Figura 4.4. App Minube
Fuente: Elaboracioén propia a partir de la App de Minube

Google Play (2016) la describe como un medio para descubrir los diferentes rincones
del mundo, por el que cualquiera puede crear su guia del destino de manera previa al
viaje, pudiendo guardarla y revivir la experiencia tras su finalizacion.
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En esta APP gratuita se pueden encontrar mas de 2 millones de lugares para visitar
ademas de restaurantes, alojamientos e imagenes de todos ellos.

Incluye varias particularidades como, por ejemplo, la capacidad de descubrir
lugares por colores o por distancia al lugar de ubicacién, caracteristica que la
diferencia de las deméas aplicaciones de su estilo; creacion de listas de viajes
realizados o pendientes; utilizacién offline de las listas creadas; reconocimiento
automatico de los lugares captados en imagenes mediante geolocalizacién y creacion
instantanea de recuerdos visuales, los cuales, posteriormente se podran compartir.

Por todo esto, en 2015, fue seleccionada, por tercer afio consecutivo, como una de
las 50 mejores APPs del afio.

4.2.5. TripWolf

Como describe Zona Android OS (2015), TripWolf es una aplicacién, en algunos
sentidos, parecida a Minube, ya que ofrece guias de viaje mediante geolocalizacion,
permitiendo explorar mas de 600 lugares diferentes del mundo mediante la descarga
de mapas y planes para el acceso offline e incluyendo la posibilidad de organizar y
planificar viajes como se puede ver en la Figura 4.5.

= tripwolf

BIENVERROOS

1 Berlin Am

o UL PREMIUM [ELEY

F Plan de viaje
! 5 v I K

i
£ ;|

Hamburgo: g i ‘“‘g_f:{‘:_'-‘-"'" COMGLLENAR  ARAIERESERM
SR Ciudad

Cludades
MARCOIIPOLD

| Skyscanner tadios los
wuekas

Figura 4.5. App TripWolf
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de TripWolf

Hay que sefialar que una parte de esta App es gratuita, esto quiere decir que en la
version libre de costes los usuarios pueden acceder a bastante informacion, aunque
quizas no a toda la que desearia, debido a que varias funciones tienen acceso
restringido.

Es asi como se llega a la “Guia Premium” (herramienta de pago que complementa
0 completa la aplicaciéon), donde la mayor cualidad distintiva frente a la anterior es la
capacidad de combinar guias y mapas para la planificacion ilimitada de viajes, a parte
del acceso a ofertas, mientras que en la APP gratuita estas funciones se encuentran
limitadas a una hora de vereda por todas las competencias que ofrece la Guia
Premium.

Es durante esa hora de “libertad” cuando se puede aprovechar para la planificacion
y descarga de todas las gestiones realizadas, pudiendo posteriormente mantener la
informacion de manera offline.
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Entre el contenido descargado se incluyen, segun informa Google Play (2016),
mapas de ciudades, el planificador de viajes y otro contenido como monumentos,
restaurantes, imagenes, opiniones, etc.

Otra funcion caracteristica de TripWolf es que brinda la facultad de reservar tours
directamente o comprar entradas a lugares de interés.

Por todo esto, esta aplicacion registra mas de 500.000 descargas actualmente.
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CAPITULO 5
APPS TURISTICAS EN SEVILLA

5.1. INTRODUCCION

Antonio Machado decia: “Mi infancia son recuerdos de un patio de Sevilla”, y es que,
actualmente, son muchas personas las que podrian hacer referencia a esta frase. Esto
se debe a que, dada la informacién obtenida de Navarro Antolin para el Diario de
Sevilla (2015), éste es uno de los destinos mas visitados de Espafa, situandose en el
tercer lugar de las estadisticas oficiales. Tanto es asi, que TripAdvisor en sus premios
Travellers Choice de este afio la incluye en la quinta posicion como uno de los
destinos mejores reconocidos por sus usuarios, por detras de otros como Barcelona o
Madrid y por delante de Benidorm y Granada.

Al inicio de este afio, Sevilla obtuvo unas cifras de pernoctaciones y visitantes
record segun los datos recogidos por Agencias del periédico EI Mundo (2016), con
casi 160.000 viajeros alojados en la ciudad durante el mes de Enero (21,29% mas que
en afio anterior), lo cual lleva a un estado de posible “desestacionalizacion” de la
misma debido a que, normalmente, este periodo es el de menor aglomeracion de
visitantes en este destino.

Es evidente que la verificacion de estas cifras se le atribuye a todo el conjunto que
forma la ciudad en cuanto a patrimonio histérico (monumentos, arquitectura, etc.) y
etnolégico (gastronomia, costumbres, etc.), aunque si es cierto que, como en todo
destino turistico, existen ciertas temporadas del afio que son las mas interesantes o
recomendadas para su visita. En este caso, como muestra Visitar Sevilla (2014), es en
los meses de primavera cuando las calles de esta ciudad se centran en recoger la
mayor cantidad de turistas y visitas con su despliegue de festividades como la Feria de
Abril y la Semana Santa, identificadas como principales atracciones turisticas de la
ciudad.

Estas son algunas de las razones por las que organizaciones, tanto publicas como
privadas, tratan de sacar el maximo fruto de beneficios que el turismo les ofrece, sobre
todo invirtiendo en innovacién para conseguir que los visitantes consigan una
experiencia Unica que les lleve a repetir.

Precisamente, es este hecho el que hace que los empresarios se acerquen al
perfeccionamiento de servicios basandose en las nuevas tecnologias, destacando las
herramientas para dispositivos moviles, principales medios para la organizacién de
viajes y descubrimiento de destinos como indica Visitar Sevilla (2014).

Se llega, de esta manera, a un reconocido catadlogo de aplicaciones moviles
destinadas a la mejora de las experiencias turisticas o, simplemente, interesantes y
Gtiles a la hora de visitar Sevilla.

5.2. PRINCIPALES APPS PARA LOS TURISTAS

Como se ha visto a lo largo de todo este estudio, las nuevas tecnologias,
especificamente los dispositivos moviles, han conseguido cambiar la sociedad
creando, en parte, dependencia de estos instrumentos de interaccion con el resto del
mundo via Internet.

En Sevilla, como se ha comentado en el anterior apartado, se ha sacado
rentabilidad de este hecho mediante la creacién de diferentes tipos de aplicaciones
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moviles (APPs) orientadas tanto a turistas como a residentes, que pueden servir de
instrumento para manejarse mejor por la ciudad y disfrutar mucho mas del turismo que
esta ofrece.

A través de Consejos de una sevillana (2013), Visitar Sevilla (2014) y Otero de
Movil Zona (2016) se puede sacar un catalogo de las APPs mas Utiles para visitar este
destino, las cuales pueden agruparse en diferentes categorias dependiendo de la
rama del sector turistico a la que pertenezcan.

5.2.1. Apps oficiales

Si por algo se caracteriza la ciudad de Sevilla es por ser una de las ciudades histéricas
con mayor riqueza patrimonial dentro de Espafia. Dentro del conjunto de monumentos
reconocidos mundialmente se sitian la Catedral, Alcdzar o Archivo de Indias
(declarados Patrimonio Mundial en 1987).

Por este motivo, como comenta la web oficial de la ciudad, Visita Sevilla (2016), la
Gerencia de Urbanismo junto al Consorcio de Turismo de Sevilla crearon la aplicacién
dotada con mismo nombre que la web, “Visita Sevilla” (Figura 5.1), considerada la APP
oficial de turismo de la ciudad y ganadora, segun informa el periédico ABC (2015), del
premio a Mejor App Nacional de Guia de Destino de los “The App Tourism Awards
2015” organizados por Segittur. El acceso a esta APP es totalmente gratuito, sin
necesidad de registro.
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Figura 5.1. App Visita Sevilla
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Visita Sevilla

Las diferentes funciones y competencias que ofrece estan disponibles en espafiol e
inglés y divididas en categorias, entre las que encontramos la relacion de lugares mas
atractivos o Puntos de Interés, informacion sobre la Gastronomia y lugares mas
populares para su degustacion, referencias para el disfrute de Turismo Familiar, la
Agenda de Eventos de la ciudad, ubicacién de hoteles, una Guia de Compras, rutas
tematicas con audioguias para la realizacion de visitas culturales, la opcién de
busqueda de sitios de interés alrededor del usuario que ha descargado la aplicacion
mediante geolocalizacion, entre otros.

Una de las nuevas opciones afadidas recientemente es “Sevilla, Patrimonio
Mundial”, dividida en cuatro secciones, tres de ellas basadas en el Patrimonio Mundial
del destino y otra en el Entorno, es decir, en las zonas que, segun la UNESCO, deben
ser preservadas para el buen mantenimiento de estos monumentos. Dentro de cada
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una de estas secciones se puede consultar informacion referida a la descripcién
general del mismo, descripcion turistica, resefias historicas, interpretacion artistica,
aparte de una relacibn de mapas de las diferentes zonas que componen cada
elemento patrimonial, donde se ofrece informacidén sobre los mismos y sus horarios de
visitas.

En segundo lugar, por parte de ICAS (Instituto de la Cultura y las Artes del
Ayuntamiento de Sevilla) se puede acceder a la “Agenda Cultural ICAS” mediante su
propia APP.

Como se puede ver en la Figura 5.2, con esta aplicacion se puede estar
constantemente informado acerca de las diferentes actividades y espacios donde
disfrutar de eventos culturales.
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Figura 5.2. Agenda ICAS
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App de Agenda ICAS

De manera gratuita, como informa Google Play (2016), el usuario puede acceder a la
agenda de eventos, donde puede consultar todo el calendario y descripcién de
actividades, organizadores y participantes; los diferentes espacios ICAS donde se
realizarén los préximos eventos, como llegar hasta ellos, horarios, etc.; agrupacion de
eventos por tematicas, lo cual facilita las blusquedas segun el interés tematico del
usuario; vy, finalmente, ofrece un area de Favoritos, pudiendo crear una agenda propia
con los eventos preferidos.

Por otro lado, se pueden encontrar todo tipo de APPs relacionadas con los
transportes disponibles en la ciudad (Figura 5.3), entre las que destaca la de la
empresa de Transportes Urbanos de Sevilla, “TUSSAM”", la cual facilita informacion
sobre las lineas de autobuses y tranvia con recorridos, paradas, mapa con
geolocalizacion y estimaciones de tiempos de espera. A su vez, ofrece la posibilidad
de utilizar la realidad aumentada para localizar las paradas mas cercanas.

En la misma linea se sitda “Metro de Sevilla”, con la que se puede consultar mapas
y trayectos de las lineas, tarifas y tiempos mediante la seleccién de estacién de salida
y destino, tipo de billete y estimaciones de tiempo de llegada de los préximos trenes.
Ademds, se ofrecen noticias y avisos sobre cambios, retrasos, horarios especiales,
etc.

Y, finalmente, la aplicacion de la Red de bicicletas publicas de Sevilla, “Sevici”, la
cual permite conocer, a tiempo real, la disponibilidad y espacios libres en los que
depositar las bicicletas alquiladas. Esta APP da la posibilidad de crear una lista con las
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paradas mas utilizadas o de mayor interés para el usuario, destacandolas con colores
especificos en el mapa de la ciudad y, mediante geolocalizacién, permite conocer qué
paradas son las mas cercanas y si éstas se encuentran disponibles o fuera de servicio.
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Figura 5.3. Apps oficiales de transporte
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de TUSSAM, Metro Sevilla y Sevici

5.2.2. Apps No oficiales

Aunque, como se ha visto, existen varias aplicaciones modviles creadas por las
administraciones publicas de Sevilla destinadas a los turistas o posibles visitantes, hay
otras consideradas no oficiales que pueden ser muy Utiles para el desarrollo de la
actividad turistica en la ciudad, es mas, se podria decir que estas aplicaciones llegan a
ser mucho mas conocidas por los usuarios que algunas de las anteriormente
mencionadas.

De esta manera, se puede realizar una clasificacion de estas APPs segun su
estructura u orientacion de la informacion que proporciona:

e Guias e informacion general de la ciudad. Dentro de esta categoria se
localizan dos aplicaciones consideradas por Visitar Sevilla (2014) y Otero (2016)
totalmente (tiles y necesarias para que la experiencia en el destino sea lo mas
sencilla y placentera posible (Figura 5.4). En primer lugar, “Sevilla en tus manos”
ofrece una larga variedad de cosas que hacer y ver, asi como ayuda para poder
ubicarse por la ciudad mediante una guia de lugares mas emblematicos,
informacién béasica para turistas (embajada, transporte, policia, tiempo...), los
mejores restaurantes y puntos de interés e informacion turistica, sistema de GPS
con el que poder moverse tanto por Sevilla como para poder llegar a los pueblos
ubicados a su alrededor, a parte de una amplia variedad de ofertas especiales para
usuarios y programacion de eventos. En este caso, aunque la APP es totalmente
gratuita, a través de ella no se pueden realizar reservas, ya que es meramente
informativa.

Y, por otra parte, esta “Ver Sevilla” que, al igual que “Sevilla en tus manos”
posee unas caracteristicas meramente informativas para los usuarios, mediante el
acceso a mas de 200 lugares y monumentos de la misma ciudad tal y como se
describe en Google Play (2016). Entre las competencias que incluye esta la de
poder descubrir los diferentes lugares de interés ubicados alrededor del turista que
ha descargado la APP, brinda la posibilidad de crear rutas hasta cualquier lugar de
la ciudad y, ademas, en su nueva actualizacion se incluyé la posibilidad de consulta
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de actividades y eventos mas destacados o proximos a la fecha de visita. En
definitiva, ambas aplicaciones incluyen unas caracteristicas muy parecidas, pero las
pone a dISpOSICIOFI de sus asiduos de manera diferente.
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Figura 5.3. Apps de guias e Informacién general
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Sevilla en tus manos y Ver Sevilla

e Audioguia. Como se ha podido ver con la APP “Visita Sevilla’, la
disponibilidad de explicaciones para ampliar conocimientos sobre la historia y
arquitectura de los monumentos de Sevilla es una via que, para los turistas, sobre
todo internacionales, es muy provechosa, ya que permite que estos conozcan con
mas detalle la cultura y vida pasada de la ciudad. De manera extraoficial, con
“Audioguia Sevilla” (Figura 5.4) se pueden descubrir los lugares aun desconocidos
mediante mas de 100 audios de historias y leyendas de las calles de la ciudad
sevillana o a través de las 14 rutas turisticas que aqui se ofrecen, con la que,
mediante geolocalizacidn, el turista podra ubicarse en el mapa e incluso cambiar la
ruta de la misma. Mediante esta APP también se pueden reconocer los diferentes
lugares mas o0 menos cercanos de ocio como restaurantes, hoteles, actividades,
etc.
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Figura 5.4. App Audioguia Sevilla
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App de Audioguia Sevilla
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Hay que sefialar que esta App es, en este momento, completamente gratuita y, en
2014, tal y como puede verse en Google Play (2016), fue ganadora del premio a la
mejor aplicacion de 2014 por el diario ABC.

e Gastronomia. Como comenta Otero (2016), es cierto que la gastronomia de
Andalucia es muy variada, rica y, en ocasiones, razon por la que acudir de visita. La
tradicibn més conocida es la de ir de tapas, opcion que posibilita la degustaciéon de
varios tipos de comida. Es asi como se llega a “Tapeo por Sevilla” (Figura 5.5), una
APP gratuita que ayuda a sus usuarios a conocer los mejores lugares u opciones
para poder disfrutar de un dia de tapeo recorriendo las zonas mas famosas para
ello. Igualmente, la aplicacién hace una division de los lugares de tapeo por barrios,
especialidades, tipo de tapas y rutas para hacer mas sencilla una blsqueda por
parte de los interesados; incluye una agenda de eventos, destacada por referirse a
eventos relacionados con la gastronomia o realizados en lugares de comida; v,
ademas, como en la mayoria de las aplicaciones analizadas, incluye la opcién de
localizar los lugares mas cercanos en los que degustar esta especialidad
gastronomica.
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Figura 5.5. App Tapeo por Sevilla
Fuente: Elaboracion propia a partir de Google Play

e Fiestas y Costumbres. Partiendo de la base comentada en el anterior
apartado de este mismo capitulo, es reconocido mundialmente que Sevilla es
famosa por sus tradicionales festividades y costumbres, las cuales son fruto de una
gran aglomeracion de turistas durante sus fechas de celebracién, mayormente en
primavera, ya que es la temporada en la que se celebra la conocida Semana Santa,
festividad nacional que en la ciudad andaluza se vive con mucho deseo. Por ello, el
equipo del programa “El Llamador” de Canal Sur Radio creé la denominada
“Semana Santa Sevilla iLlamador” (Figura 5.6), una aplicacién, segun se puede ver
en Google Play (2016), utilizada como guia tanto para turistas como residentes,
donde se puede encontrar todo tipo de informacién acerca de las hermandades, sus
lugares de estreno, la musica, galeria de fotos, audios y videos, un buscador
disefiado para localizar procesiones por dia y hora, asi como para la busqueda de
itinerario de las hermandades. Una de las caracteristicas mas innovadoras que
incorpora es la de la posibilidad de visualizar a tiempo real sobre el mapa las
diferentes procesiones que se desarrollan en el momento a través de realidad
aumentada.

-32-



TFG-TUR. EL SECTOR TURISTICO Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS: LA REVOLUCION APP

Qrange H

Semana Santa

< Actosy Cultes

VIERNES DE DOLORES

12,15 Funcidn Principal de la Virgen del
Valla,

¢ Coaserizdo &‘ La Misian 18.00 Via Crucis del Ecce Homo par el

1 > & . Hospital de I Caridad
. e Z!.ﬁ.'=|f Fino Montano 20,00 Viacrucis del Cristo de la Vera-Cruz
» a : i las Capuchinas v posterior traslade al
El Llamador &) Bellavista pasa. "
1 Programa de bs Semana Sanes de Sevills ==L 20,00 Viacrucis del Seftor Cautivo del
. Juneal.
tl- Hermandades @i' Pasion y Muerte 20,45 Viacrucis del Cristo de la Sed.
7 del 21,30 Traslado al paso del Sefior de la
¢ Cristo de la Corona Sagrada Mortaja.
@ EnVivo 91 e -
. 22,00 Traslado al pasa dal Cristo de
. Ag. ?e“d'c'én y Esperanza la Salud ¥ Buen Viaje de 5an Esteban,
%t Canal Sur Radio (Polnguno Sur) 0.00 Bajada de la virgen del valle del

altar del septenario.

Sabado de Pasidn

Todo el dia: Bezamanos de la Soledad de
5. Lorenzo, Quinta Angustia, Virgen de los
Dolores de 5. Vicente; Besapies del Cristo
de la Yera-Cruz, Sefior de la Sagrada
Moriaja y Ecce Homo del Hospital de la

F Ultimas noticias

<] [

Figura 5.6. App Semana Santa de Sevilla
Fuente: Elaboracion propia a partir de la App iLlamador

Esta APP esta disefiada para poder utilizarla completamente en modo offline, excepto
la escucha de radio y lectura de noticias de la empresa creadora.

Y, justo poco después de la celebracion de la Semana Santa llega la conocida Feria
de Abril de Sevilla, mundialmente famosa por su ambiente flamenco, sus casetas y
exhibiciones de trajes y carruajes de caballos.

Para esta fiesta, como para la anterior, existen numerosas aplicaciones maoviles que
se van creando afio tras afios para ayudar a los turistas en sus visitas, pero dentro de
esta variedad, se puede destacar, como comenta Otero (2016), la labor de la APP
“Feria Sevilla 2016” (Figura 5.7), actualizada con datos de la feria de este afio para
conocer la ubicacion de las casetas, la historia de esta tradicién, el clima, mapas,
informacion de los eventos taurinos y valiosos consejos para aquellos visitantes que
acudan por primera vez a la feria. Esta APP es una de las mas descargadas en esta
época del afio, ya que sirve de instrumento para permanecer constantemente al tanto
de todo lo relacionado con la feria y posibles cambios.
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Figura 5.7. App Feria Sevilla 2016
Fuente: Elaboracién propia a partir de la App Feria Sevilla 2016

-33-



CACERES GONZALEZ, BELEN

-34-



TFG-TUR. EL SECTOR TURISTICO Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS: LA REVOLUCION APP

CAPITULO 6
ANALISIS CUANTITATIVO

6.1. DATOS Y METODOLOGIA UTILIZADOS

Una vez realizada la investigacion mediante la recogida de datos cualitativos a traves
de articulos, tesis, exposiciones, etc. referentes a los usuarios y turistas y la forma de
la que hacen uso de Internet y demas herramientas que se han ido creando a raiz de
este fendbmeno, en ese caso las APPs para uso turistico, se considera, a continuacion,
un estudio cuantitativo.

Este analisis ha sido desarrollado sobre toda la poblacion mayor de edad que
accede a Internet mediante redes sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn, etc.
Puede considerarse que lo ejecutado ha sido un muestreo de bola de nieve como
detallan los hermanos Lépez Bonilla (2012), donde a partir de una serie de
encuestados previamente localizados en las redes del encuestador, han realizado una
labor de colaboracion con el mismo contactando con otros usuarios o0 posibles
participantes.

De esta manera tenemos la elaboracion de un cuestionario semiestructurado en el
que se formulan un total de 16 preguntas (Véase Anexo ), de las cuales un conjunto
de ellas posee un caracter abierto de respuesta y otras son mas cerradas e incluso
mixtas. Ademds, podemos clasificarlas tanto en dicotdmicas (dos opciones de
respuesta posibles) o politbmicas (mayor nimero de opciones para responder, con
una Unica respuesta posible o respuesta multiple).

Tomando como referencia la Ultima encuesta y resultados obtenidos por la
Asociacion para la Investigacion de Medios de Comunicacion (AIMC)- Navegantes en
la Red (2015), se ha llegado a una adaptacién del cuestionario aqui sefialado, el cual
servira para la comparacion y amplitud de conocimientos sobre la relacion de los
usuarios con Internet, las aplicaciones méviles y el turismo.

Es asi como, tras dos semanas de exposicion de dicha investigacion en las redes
sociales del investigador, se llegd a un alcance de 105 respuestas pertenecientes a
personas de 18 o mayor edad.

Segun la descripcion detallada, el resumen del estudio de campo seria el siguiente:

Denominacion “Estudio de Campo. El sector turistico y las nuevas

tecnologias: La revolucién App.”

Tipo de encuesta Explicativa

Numero de preguntas | 16

Publico Objetivo Personas mayores de edad con acceso a Internet.

Publico Alcanzado 105 personas

Medios de distribucion | Redes sociales (Facebook, Twitter, Whatsapp, etc.)

Tabla 6.1. Resumen descriptivo del estudio de campo
Fuente: Elaboracién propia
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6.2. RESULTADOS OBTENIDOS

Tras la recogida de datos a través de la encuesta publicada en web de Formularios de
Google, distribuida por las redes sociales y alcanzada por un total de 105
encuestados, se pueden contemplar los siguientes resultados.

En primer lugar, teniendo en cuenta que el cuestionario ha sido repartido
exclusivamente por Internet, mas en concreto redes sociales, hay que sefialar que son
las mujeres de 18 a 24 afos (76,7% y 59,2% respectivamente) las que mas destacan
frente a las edades mas avanzadas y a los hombres, en general (Grafica 6.1y 6.2).

90,00%
80,00%

4 20,40% 70,00%

60,00%

12,60% 50,00%

40,00%
30,00% 23,30%

20,00%
10,00%
0,00%

® HOMBRE = MUJER

76,70%

H18-24 m25-34 w3549 wMias50

Gréficas 6.1y 6.2. Edad y sexo de los usuarios encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Estos resultados pueden considerarse como tal a consecuencia del elevado interés
existente entre la poblacion joven por las nuevas tecnologias y medios de acceso y
comunicacion mundial como las redes sociales, principal medio de distribuciéon del
formulario, aunque como se puede ver en la anterior gréfica, los porcentajes de
edades a partir de los 25 afios no se distancian demasiado unas de otras, lo cual lleva
a pensar que es debido a que cada vez es mayor la intensidad de uso de este tipo de
medios entre la poblacién de edades mas elevadas, aunque sea cierto que son las
mujeres las protagonistas.

Siguiendo la misma linea relacionada con el acceso a Internet, con la cuestion
namero 3 se puede observar que, actualmente, es un 91,3% de los usuarios los que
diariamente hacen uso de este medio, mientras que un 8,8% lo hacen sélo algunas
veces a la semana o al mes (Grafica 6.3), hecho mas que razonable debido al
reconocido avance experimentado por las tecnologias de informacién y comunicacion
en la sociedad.

veces; 1%
algunos
; 7,80%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

| Poco, algunas

Gréfica 6.3. Frecuencia con la que utilizan los encuestados Internet
Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de las diferentes opciones de dispositivos existentes para acceder
directamente a Internet, entre las opciones de respuesta indicadas y teniendo en
cuenta que se podia seleccionar mas de una opcién debido al elevado y conocido
contraste de medios de acceso, se llega a una destacable seleccién de los teléfonos
moviles y tablets (94 respuestas, 91,3%) como principal herramienta para navegar por
la red, seguida de los ordenadores portatiles y Notebooks (54 respuestas, 52,4%), las
cuales dejan atras a otros como los tradicionales ordenadores fijos 0 de mesa y los
mas innovadores como videoconsolas, relojes inteligentes, etc. (Gréafica 6.4).

. 12,60%
91,30%
_ 52’40% = ores

Moévil/Tablet

- 20,40% M Portatil/Netbook

M Ordenador fijo

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00% 100,00%

Grafica 6.4. Dispositivos mas utilizados para acceder a Internet
Fuente: Elaboracion propia

Ademads, continuando con el analisis, estos resultados podrian hilarse con posteriores
cuestiones como “¢Suele utilizar o ha utilizado en alguna ocasién algun tipo de
aplicacion para dispositivos moviles (App)?” y “¢Con qué frecuencia utiliza
aplicaciones méviles?”.

En cuanto a la primera cuestion mencionada, hay que adelantar que si la respuesta
era negativa, dicho usuario finalizaba en ese instante el cuestionario, pasando sus
resultados a contabilizacién directa, pero como se ha comentado, una cuestion lleva a
otra y es que la distribucion del cuestionario, como ya se ha comentado, fue llevada a
cabo mediante redes sociales (Facebook, Twitter, etc.), las cuales, en su totalidad,
poseen una aplicacién movil por las que acceder a ellas, no siendo extrafio que sea un
92,2% de encuestados los que contestasen positivamente (Gréfica 6.5), ya que todas
ellas tienen su propia adaptacion para Smartphone y Tablet.

7,80%

92,20%

Si  ®mNo (ha finalizado el test)

Gréfica 6.5. ¢ Suele utilizar o ha utilizado en alguna ocasion algun tipo de aplicacion para
dispositivos moviles (App)?
Fuente: Elaboracion propia

Y, en segundo lugar, continuando con la otra cuestion destacada, su relacion es
directa con las tres dltimas. Esta situacién viene de que, como se ha visto, los usuarios
suelen hacer un uso diario de Internet, sobre todo, mediante sus dispositivos moviles,
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a través de aplicaciones moviles, lo cual lleva a que el uso diario de las APPs sea lo
mas sobresaliente en este caso (94,8%) frente a los que Unicamente las utilizan al
menos una vez a la semana, siendo esta la frecuencia minima seleccionada por los
encuestados (Gréafica 6.6).

Menor frecuencia 0%

Una vez al mes 0%

Una vez en semana 5,20%
A diario 94,80%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Grafica 6.6. ¢ Con qué frecuencia utiliza aplicaciones moviles?
Fuente: Elaboracion propia

Al igual que se ha comentado en otras ocasiones, esta situacion viene dotada con el
razonamiento de que la innovacion en las nuevas tecnologias moviles y creacién de
dispositivos cada vez mas sencillos en cuanto a formato fisico para los consumidores
es los que triunfa en la sociedad actual.

En lo relacionado al método de eleccién de las aplicaciones (Gréafica 6.7), los
encuestados reconocen en un grado similar que las busca personalmente o llega a
conocerlas por recomendaciéon de amigos, familiares, etc. (39,6% para ambas), siendo
no muy alejado el resultado obtenido por las recomendaciones de las mismas paginas
de aplicaciones como pueden ser Apple Store, Play Store...(20,8%), haciendo visible
la elevada publicidad que se da a la utilizacién de esos mecanismaos por parte de las
empresas proveedoras como por parte del entorno de los usuarios que hacen uso de
ellas.

20,80%
I o paginas de

aplicaciones

39,60% Amigos, Familia, etc.

M Las busco persnalmente
39,60%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Grafica 6.7. Métodos de selecciéon de Apps
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta las descargas realizadas por los usuarios, es un 74% de ellos los
que reconocen que no pagan por la descarga de sus aplicaciones (Gréfica 6.8),
mientras que del 26% restante confiesan, en su mayoria, que cuando pagan por una
App, el precio ronda entre los 0,60 cént. y 1 euro (Gréfica 6.9), hecho que se ve
justificado por la gratuidad o reducido precio de la gran mayoria de las aplicaciones
ofertadas en la red.
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Graficas 6.8.y 6.9. Usuarios que han pagado por una App y cantidad maxima abonada
Fuente: Elaboracién propia

Tras esta vision general de la situacion de Internet, las nuevas tecnologias y la
utilizacién llevada a cabo, se pasa a un andlisis mas especifico, donde lo que interesa
es la interaccion que hacen los consumidores de servicios 0 productos turisticos
dentro de este mercado tecnolégico para la planificacion, gestion, etc. Pero, para
poder comenzar hay que conocer qué porcentaje de usuarios hacen uso de las
aplicaciones como medio de busqueda y gestién de servicios turisticos, para lo que se
obtuvieron unos resultados del 74%, es decir, la mayoria de los encuestados suelen
utilizar algun tipo de APP para realizar biusqueda de servicios e incluso gestionar
reservas o actividades en destinos (Grafica 6.10), situacion que muestra cémo las
nuevas tecnologias se van introduciendo en uno de los sectores mas influyentes
actualmente.

mSi mNo

Grafica 6.10. “¢Suele hacer uso de Apps parala blsqueday gestion de servicios
turisticos?”
Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a los momentos en los que mayor uso se hace de las APPs (Grafica
6.11), destacan los momentos anteriores al viaje (68,1%) y durante la realizacion del
mismo (31,9%), dejando en un porcentaje nulo las interacciones una vez terminada la
prestacion de servicios.

Claramente, esta situacién tiene como antecedente la busqueda de servicios,
planificacién, gestion y contratacion via online para los momentos anteriores a la
realizacién del viaje, mientras que durante el viaje se suelen utilizar APPs mucho mas
informativas u orientativas, de manera que los mapas, guias turisticas y demas
aplicaciones destinadas a conocer mucho mejor un destino acaban siendo las
protagonistas para que los turistas tengan una experiencia satisfactoria, hecho que se
ha podido contemplan con el desarrollo de capitulos anteriores.
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Grafica 6.11. Momentos de mayor utilizacion de Apps
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la constante innovacion en la que se encuentran estas nuevas
tecnologias y métodos de interaccion, no resulta extrafio el hecho de que existan o
posean una elevada cantidad de funciones, pero la cuestién a tener en cuenta es cual
consideran los usuarios que es la mas importante para ellos a la hora de hacer uso de
las mismas (Grafica 6.12). Es por ello que, tras la exposicion de varias de ellas, las
gue mas importancia adquiere seria, en primer lugar, la geolocalizacion, entre los que
un 86,4% de los encuestados consideran que es una funcién importante e incluso
imprescindible, seguida de la oferta de promociones y descuentos con un 84,2%. En
contraposicion, se sitdan en los ultimos lugares, la realizacion de compras y el servicio
de audioguia con unos porcentajes del 60%.

Reserves [ 52.30%
Audioguia _ 60%
Compartir Valoraciones _ 65,30%
Promociones y descuentos — 84,20%
Compras _ 60%
Geolocalizacién _ 86,40%

o o o 0 ] o
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IMPORTANCIA

Grafica 6.12. Importancia de las funciones de una App para los usuarios
Fuente: Elaboracion propia

En lo que al grado de satisfaccién con las APPs que ya se han descargado en alguna
ocasion se refiere, como se aprecia en la Gréfica 6.13, el 61,5% se consideran
satisfechos con la experiencia obtenida, hecho que va relacionado con que,
posteriormente, éstos las recomienden a otros usuarios y/o posibles clientes, ya que
como se puede ver y deducir en la Grafica 6.14, cuando se tiene una buena
experiencia, se tiende a comentarla con otros. Ademas, un dato destacable es como
ninguno de los usuarios encuestados se considera insatisfecho con las aplicaciones
utilizadas, lo cual lleva a pensar que la innovacién y continuas actualizaciones se
estan realizando de manera satisfactoria.
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Gréficas 6.13.y 6.14. Grado de satisfaccion con las App descargadas y recomendacién
a otros usuarios.
Fuente: Elaboracién propia

A la hora de un posible recuento de las aplicaciones mas descargadas (Grafica 6.15),
es destacable el papel que juega Google Maps como la APP mas solicitada por los
usuarios con un 86,3%. De este resultado se puede sacar una relacion con la
importancia que cobra para los usuarios la geolocalizacion dentro de las funciones de
una APP, ya que esta aplicacion esta considerada como una de las principales
herramientas dentro de esta funcién segln la Guia de Segittur (2015).

Otros 13,70%
Minube 14,70%
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TripAdvisor 33,70%
Google Maps 86,30%
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Gréfica 6.15. Aplicaciones mas descargadas
Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, y como ya se ha comentado en otras ocasiones, resulta de interés
conocer la opinion de los usuarios que descargan y utilizan las aplicaciones, ya que,
en definitiva, de ellos es de quienes depende la supervivencia de una APP.

Por esta razén, haciendo referencia a las posibles dificultades o, dicho de otra
forma, los aspectos a mejorar de una APP (Gréfica 6.16), se consider6 que para un
total del 29,8% de los usuarios la rapidez de acceso y gestién de tramites es lo mas
importante, funcién que va seguida de la posibilidad de utilizacion de una aplicacion
sin necesidad de conexion, es decir, de manera offline (27,7%) y la disponibilidad de
una informacién detallada y contrastada en cuanto a destinos se refiere (26,6%).
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Gréfica 6.16. Funciones a mejorar de una App
Fuente: Elaboracion propia

-42-



TFG-TUR. EL SECTOR TURISTICO Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS: LA REVOLUCION APP

CAPITULO 7
CONCLUSIONES

7.1. CONCLUSION FINAL Y PERSPECTIVA

Haciendo referencia a lo comentado en un principio con los objetivos a conseguir con
la realizacion de este estudio, se aprecia como mediante la creacion, implantacion y
constante innovacion en tecnologias basadas en Internet, el mundo actual permanece
constantemente conectado con cualquier parte del mundo para la realizacion de
cualquier tramite.

En el caso del sector turistico, se ha podido apreciar como, por ejemplo, una parte
importante de este como es la gestion y venta de destinos turisticos, a consecuencia
de las nuevas tecnologias ha dado un giro de 360 grados, de manera que hace unos
afos no se experimentaba ni planificaba con otro tipo de gestién que no fuese el cara-
cara con un agente de viajes, sin embargo, actualmente, este hecho ahora se
considera por la mayoria “pasado de moda”, ya que los avances en la sociedad y la
evolucion de la web ha llevado a una dependencia tecnoldgica de las personas hacia
los nuevos dispositivos de interaccién, creando un nuevo tipo de consumidores mucho
mas informado y capacitado para llevar a cabo actividades de planificacion y gestién
de los servicios que consumira.

De esta manera se llega a los nuevos dispositivos y portales de acceso o como se
llevan mencionando a lo largo de la investigacion, dispositivos maviles y aplicaciones
moviles (APPs). Mediante estas nuevas herramientas, la sociedad logra una
“independencia empresarial” parcial, es decir, por ejemplo, una persona mediante la
descarga, posiblemente gratuita, en su dispositivo movil de una APP de alguna
aerolinea puede conseguir reservar un vuelo para dentro de meses e incluso horas,
sin necesidad de contactar cara a cara ni dirigirse a una oficina, ya que Unicamente
con el acceso a Internet y una herramienta online lo puede hacer todo, lo cual es
posible con todos los demas tipos de servicios (paguetes turisticos, circuitos,
transportes, hoteles, etc.)

Aun asi, los usuarios no obtienen una satisfaccion plena, ya que, con la sucesiva
innovacion, las necesidades y requisitos para llegar a la perfeccién de prestacién de
servicios va en aumento, siendo un requisito notablemente importante dentro de una
aplicaciéon el acceso con posibilidad de geolocalizacién, debido a que los usuarios
sienten la necesidad de estar conscientemente ubicados y asi poder conocer sus
posibilidades dentro del entorno que les rodea en ese momento.

Este hecho es notable dentro de las aplicaciones turisticas, donde practicamente en
su totalidad incorporan esta herramienta e incluso se encuentra cada vez mas la
denominada “realidad aumentada”, con la que, mediante una breve instantanea del
lugar de localizacion, el usuario puede conocer informacion y todo tipo de detalles
sobre lo que sucedio, sucede y sucedera en ese mismo lugar.

Es asi como no cabe otra cosa que visualizar un futuro basado en la tecnologia, en
nuevas herramientas de conexién que hagan posible una sociedad con unos elevados
conocimientos en interaccion y comunicacion online, dejando a un lado los
tradicionales y mucho mas pausados métodos tanto de comunicacion como de
gestion, los cuales hasta el dia de hoy continlan perdiendo importancia, esa
importancia que, actualmente va ganado un Smartphone.
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7.2. LIMITACIONES

En cuanto a las dificultades que se han podido encontrar con la realizacién de esta
investigacion se puede destacar, en primer lugar, la limitacion de espacio. Con la gran
cantidad de informacién y hechos relevantes que han sucedido a lo largo de la historia
referentes a la creacion e implantacion tanto de Internet como de herramientas para su
utilizacién (blogs, foros de discusion, diferentes tipos de paginas webs, redes sociales,
etc.), con la limitacién de espacio anteriormente mencionada se llega a un punto en el
que hay que agrupar toda la informacién y simplemente analizar o pasar por alto
ciertos temas que en trabajos mucho mas extensos si que tendrian cabida.

En segundo lugar y enlazando con el tema desarrollado en este estudio, destacar la
cantidad y variedad de aplicaciones maviles (APPs) existentes tanto mundialmente
como en la region de Sevilla. Este hecho hace que la decision de analisis de unas u
otras aplicaciones sea selectiva basada en estudios previos, lo cual, a su vez, supone
otro problema, ya que continuamente se realizan estudios sobre este tema, utilizando
como referencia diferentes APPs, llevando a una confusion por parte del investigador a
la hora de decidir cuales podrian ser mas importantes o de mayor interés a la hora de
profundizar en ellas. Esta situacion se agrava de manera contradictoria en Sevilla,
debido a que no existen demasiados estudios que hagan referencia a las aplicaciones
moviles mas importantes a lo largo de todo un periodo anual, dejando constancia
Unicamente de diferentes tipos de APPs mediante articulos en revistas o blogs
personales que carecen de credibilidad suficiente como para llegar a incluirlos en una
memaria como esta.

Y, en tercer lugar, haciendo referencia al estudio de campo realizado, destacar la
inesperada inactividad de los usuarios, ya que las predicciones de actividad rozaban
una cantidad minima de 200 respuestas del test, para el cual s6lo se obtuvieron 105. A
esta situacion se le atribuye el razonamiento de que la difusion del cuestionario se
realiz6 en un momento en el que las redes sociales se encontraban colapsadas de
formularios de fin de grado referentes a diferentes tematicas, haciendo que los
usuarios, finalmente, se muestren reacios a la contestacion de los mismos, dificultando
su expansion y obtencion de resultados, llegando a la decision de resolucién debido a
la vision de inactividad observada por el investigador.

7.3. LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

Para futuras investigaciones se recomienda la realizacion de un analisis mas profundo
de otros tipos de herramientas de navegacién e interaccién como las ya mencionadas,
permitiendo la ampliacion de la informacion proporcionada en este trabajo.

También, seria interesante el analisis de las aplicaciones moviles turisticas de otras
comunidades auténomas y su evolucion en el tiempo, como por ejemplo Madrid o
Barcelona, ya que son dos de los principales destinos turisticos de Espafia junto con
Sevilla, permitiendo la realizacion de una comparacion desde diferentes perspectivas
(histérica, tecnolégica, innovacion, acceso a Apps, etc.).

Ademas, para futuras realizaciones de cuestionarios, seria aconsejable la difusion
de los mismos mediante un mayor numero de medios a parte de las redes sociales,
como, por ejemplo, en puntos de informacién turistica, pudiendo obtener una posible
mayor participacion.

Igualmente, se espera que este trabajo sea de utilidad y pueda utilizarse como guia
para futuros trabajos de fin de grado y para todas aquellas personas que puedan tener
dudas o desconocimiento acerca las posibilidades y diferentes herramientas de acceso
a informacion y planificacion de sus actividades turisticas mediante nuevas tecnologias
como las aplicaciones maviles.
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Anexos

ANEXO |

ESTUDIO DE CAMPO. EL SECTOR TURISTICO Y LAS NUEVAS TECNOLOGIAS:
LA REVOLUCION APP

1. Edad: 2. Sexo:
] 18-24 ] Hombre
] 25-34 ] Mujer
] 35-49
] +50

3. ¢ Con qué frecuencia suele utilizar Internet?
(1 A diario
] Sélo algunos dias a la semana
] Poco, sélo algunas veces al mes

4. (A través de qué equipos accede a Internet? (Puede seleccionar mas de una
opcion)

[ Ordenador fijo

[l Ordenador portatil/Notebook

(] Teléfono mévil y/o Tablets (dispositivos méviles)

L] Otros (videoconsolas, televisor, reloj inteligente, etc.)

5. ¢Suele utilizar o ha utilizado en alguna ocasion algun tipo de aplicacion para
dispositivos méviles (APP)?

] si
[ No (ha finalizado el test.)
6. ¢ Con qué frecuencia utiliza aplicaciones moviles?
] Adiario
] Al menos una vez a la semana
] Al menos una vez al mes
] Con menor frecuencia
7. Principalmente, ¢como suele elegir las aplicaciones moviles?
[] Las busco personalmente

[l Me las recomiendan (amigos, familiares...)
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[l Por recomendacién de las paginas de aplicaciones (Apple Store, Play Store...)

'] Otros

8. ¢Ha pagado alguna vez por descargar una aplicacion?

] si

[ ] No (pase a pregunta 10)

9. Aproximadamente, ¢ Cuanto dinero ha llegado a pagar por una App?

'] Hasta 0,5€

| Entre 0,6 —

1€

'] Entre1-1,5€

] Mas de 1,5€

10. ¢Suele hacer uso de Apps para la busqueda y gestion de servicios turisticos? (Por
ejemplo: vuelos, hoteles, transporte...)

] si
] No

11. Cuando viaja, mayormente, ¢ en qué momentos utilizan Apps?

] Antes de realizar el viaje

] Durante el viaje

] Después de realizar el viaje

12. Valore las siguientes funciones de las aplicaciones moviles segun la importancia
que tienen para usted:

1 2 3 4 5

Funcion No es Poca Importante Muy Imprescindible
importante | importancia Importante

Geolocalizacion [] ] [] [] []
Realizar [] ] [] [] []
compras
Promociones vy B M [] [] []
descuentos
Compartir [] ] [] [] []
valoraciones
Audioguia ] ] [] [] []
Realizar B M [] [] []
reservas
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13. Teniendo en cuenta sus propias experiencias, en general, ¢cual es su grado de
satisfaccion con las Apps utilizadas?

Insatisfecho Ni satisfecho Ni Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho

0 0 0 0
14. ¢ Suele recomendar a otros las App que usted ya ha utilizado?
] si
] No

15. Sefiale en la siguiente lista de respuestas las App que se haya descargado en
alguna ocasion. (Puede seleccionar mas de una opcion)

] Google Maps
] Tripadvisor
] Renfe

] Trivago

] Blablacar

] Minube
Otras:

16. En relacion a las posibles dificultades o aspectos a mejorar de una APP, ¢cual
cree que debe tener una mayor importancia o valor de cara al puablico que hace uso de
dichas aplicaciones? (Seleccione el que considere mas importante.)

] Informacién detallada y contrastada
Atencion personalizada
Rapidez de acceso y gestion de tramites

Lectura y acceso en varios idiomas

(N N O

Utilizacién sin necesidad de conexiéon a Internet

Muchas gracias por su colaboracién.
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	De este modo, llegar a una concienciación mediante el análisis de la evolución, desde la introducción de Internet hasta el descubrimiento de las nuevas tecnologías, es lo que verdaderamente interesa.
	Actualmente, van cobrando cada vez más importancia las aplicaciones móviles (APPs), debido a que las redes distribuidas mediante los mecanismos móviles y tablets, posibles de transportar, y que el usuario esté en interacción y conocimiento de lo que p...
	Dentro del sector turístico, la introducción de estas aplicaciones para poder acceder más directamente al cliente ha sido muy notable, pero para ello ha tenido que sufrir una transformación en el tiempo, debiendo dejar a un lado los sistemas, ya cada ...
	Con la introducción de este nuevo tipo de turismo electrónico dentro de las empresas y destinos y su asentamiento de manera más o menos segura, los viajeros y turistas han acabado confiando en los nuevos métodos de acceso turístico.
	Por otro lado, los proveedores de los destinos han encontrado, así, una gran oportunidad para hacer que sus visitantes o clientes se sientan más seguros teniendo todo el acceso posible a la información sobre empresas y destinos, haciendo que el usuari...
	Sin embargo, hay que ver porqué también existen empresas que, a diferencia de otras exitosas, fácilmente reconocibles, han fracasado con sus métodos de interacción con los nuevos usuarios, como pueden ser los blogs corporativos, algunas redes sociales...
	Como bien indica Tayar en el informe realizado para Hosteltur (2013), se considera que la introducción de las empresas dentro de la web incurrió en varias ventajas:
	Remontándonos al pasado año 2015, mediante el estudio publicado por DBK Informa (observatorio sectorial que realiza seguimientos de sectores tanto españoles como portugueses para conocer el entorno y ayudar en las tomas de decisiones) se descubrió lo ...
	Así, como se muestra en el informe de Weloyalty Corporate (2015), aproximadamente el 75% de los turistas realizan sus reservas a través de Internet (Figura 1.1), por lo que las agencias persiguen aumentar sus conocimientos e innovar en este aspecto pa...
	Es por ello que se profundiza en temas relacionados con los sistemas de comunicación e interacción que actualmente se encuentran en periodo de innovación y asentamiento en el mercado, como las aplicaciones móviles o APPs (Figura 1.2).
	Teniendo en cuenta uno de los sectores más influyentes en la economía y sociedad actual, sector turístico, se hace mucho hincapié en la influencia de los métodos mencionados en este mercado, destacando la nueva introducción de las APPs diseñadas para ...
	De esta manera, además se procede a la realización de un estudio de campo que proporciona una idea del uso que se hace de los mismos, las preferencias a la hora de utilizar estas nuevas tecnologías, así como sus consideraciones acerca de las ventajas,...
	Haciendo referencia a todo lo comentado, no es de extrañar que en la sociedad en la que ahora nos encontramos las webs superen a las tiendas físicas de oferta de servicios, creando a su paso un nuevo conjunto de consumidores cada vez más informados y ...
	Este objetivo principal se alcanzará una vez realizados una serie de objetivos previos necesarios conjuntamente para llegar al fin último ya mencionado. Dichos objetivos son:
	El origen de Internet, como comenta Internet Society (2016), viene dado por la creación de ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network), durante 1969, como un plan militar estadounidense que pretendía unir los centros de investigación mediante ...
	El principal objetivo de esta idea era investigar cuáles eran las mejores opciones para utilizar los ordenadores, dejando a los gobiernos, universidades y centros académicos la posibilidad de poseer un soporte social que los mantuviese interconectados...
	ARPA, tres años después, comenzó un programa de investigación con el que pretendía interconectar diferentes redes mediante la conmutación de paquetes, es decir, se buscaba la unión de datos con la información base o de control en un mismo núcleo que p...
	Mientras tanto, también se llevaba a cabo la introducción del sistema de correo electrónico, lo que permitió el aumento del tráfico y volumen tanto de usuarios como de interacciones.
	Poco después se desarrollaron los denominados nuevos “protocolos”, nuevas descripciones de los pasos que había que seguir para conseguir una información mucho más clara. El protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol) posibilitó ...
	En los años ochenta, el protocolo TCP/IP comenzó a utilizarse en ARPANET.
	La Fundación Nacional para la Ciencia (NSF) desarrolló, durante esta misma época, la NSFNET, más conocida por ser un conjunto de redes de comunicación orientadas a la investigación y a la educación, la cual se convirtió en la principal “Red en Árbol” ...
	A finales de los 80, se constituye uno de los servicios más exitosos en Internet, la World Wide Web (WWW) o Web. Este se entiende como un conjunto de protocolos que permite la consulta de archivos de manera sencilla.
	De esta manera, entrando en una nueva década, Internet alcanzó cifras de más de mil millones de usuarios que continuaban conectándose. Esta cantidad continuaba aumentando con el tiempo y la inserción de nuevos recursos informáticos.
	Actualmente, tras la incorporación de los últimos protocolos y las nuevas tecnologías, la red ha aumentado su amplitud y dominio en la sociedad. Tanto es así que llegan a crearse nuevos mercados, empresas electrónicas, tecnologías… que utilizan este m...
	Así es como Internet llega a considerarse la “Red de redes”, comunicando ordenadores y redes de diferentes partes del mundo mediante radiofrecuencia, fibra óptica, línea telefónica y muchos otros métodos, pretendiendo que exista y se consolide la cone...
	Esta valoración se debe, en parte, a la capacidad que posee de poder ampliar las redes hasta llegar a convertirlas en una “Red Social”, en la cual se utiliza un lenguaje común para todos los usuarios participantes, haciendo posible una comunicación y ...
	Desde otro punto de vista, atendiendo a las explicaciones de Estudio Seijo (2016), la evolución e introducción de Internet en la sociedad se traduce en la distinción de los tipos de web.
	En primer lugar, encontramos la Web 1.0 (Figura 2.2), considerada de gran importancia debido a la incorporación de medios como radio, televisión, email de consumo “pasivo”, ya que la única función posible para los usuarios era la lectura. Aparece la c...
	Esta nueva tendencia se conoce como Web 2.0 (Figura 2.3). Incorpora, de manera novedosa, las conocidas Redes Sociales, por las que se deja que el usuario adquiera el rol de protagonista, pudiendo navegar libremente por la red.
	La Web 3.0 es mayormente conocida por ser la web de las aplicaciones (APPs), de la nube y de los dispositivos múltiples (Tablets, Smartphones…).
	Con este nuevo desarrollo, la nube (modelo de almacenamiento de datos basado en una red de ordenadores) comienza a utilizarse para la prestación de los servicios solicitados a través de la web y, así, evitar la necesidad de poseer grandes discos duros...
	De este modo, se considera que la web semántica pone en interacción la inteligencia humana y los dispositivos, haciendo que la información sea más relevante y accesible.
	Se pretende que el usuario únicamente tenga que expresarle lo que desea a su dispositivo en caso de necesidad de algún servicio, y este contactaría directamente con el proveedor de dicho servicio solicitado sin necesidad de una búsqueda detallada por ...
	Tal y como nos indican De Pablo y Juberías en su estudio (2004), la oferta turística se centra en los servicios, por lo que se diferencian claramente del resto de productos que se podrían comercializar, ya que incluyen una serie de características que...
	El turismo se considera como un suplemento en los sectores económicos, el cual puede añadir riqueza al gasto creado. Por ejemplo:
	“La persona que se aloje en un hotel realizará un gasto turístico y como consecuencia, el propietario tendrá que adquirir una serie de bienes de consumo para este cliente, como alimentos, bebidas, agua y energía..., que repercutirán positivamente en l...
	Debido a la variedad de negocios que este sector incorpora (alojamiento, transporte, restauración, etc.) las nuevas tecnologías y sistemas de comunicación cobran un papel bastante importante, ya que posibilitan el aumento de competitividad entre las e...
	Suelen destacar, en primera instancia, los programas de gestión interna como las bases de datos de clientes o los programas informáticos de contabilidad.
	De otro lado, se incluyen los sistemas de interconexión entre organizaciones independientes, formando una unidad, por ejemplo, las centrales de reservas globales.
	También habría que destacar la más revolucionaria, Internet, conocida por ser la mayor red de comunicación con el entorno y, en este caso, un medio de distribución y publicidad para las empresas.
	Las nuevas tecnologías, mediante su influencia en el sector, han posibilitado el aumento del turismo, su oferta y su demanda, convirtiendo las TICs en un elemento necesario dentro del comercio turístico y la distribución de los servicios que se ofrece...
	La intangibilidad de los servicios del sector turístico hace que los consumidores puedan creer que corren riesgos, ya que algunos de ellos conllevan elevados costes y se suelen planificar con un tiempo aparentemente alto, por lo que se puede considera...
	Igualmente, la introducción de las nuevas tecnologías ha hecho posible una mayor globalización del sector. Este hecho ha concluido en que sea necesario y, en la actualidad, prácticamente, una obligación utilizar alguna de estas nuevas vías de acceso y...
	En consecuencia, según la investigación de Mazón y Pereira (s.f.), hay que destacar que la aparición de Internet hace que la introducción de nuevas empresas en el sector sea más elevada, aumentando la competencia ya existente, lo cual supone un riesgo...
	En la red de información es destacable la actividad de las empresas de viajes online, donde los clientes pueden acceder a tarifas, ofertas, disponibilidad de los alojamientos, información sobre los destinos, horarios, etc. Es por eso que el turismo, j...
	La influencia de un sector (tecnológico) sobre el otro (turismo) mediante Internet hace que las formas de actuar en cuanto a comercialización, distribución y venta cambien de manera radical.
	Que la mayoría de las empresas del sector sean PYMES hace que el avance sea mucho más notable al ofrecer la posibilidad de expansión por la red y desarrollo en nuevos productos y sistemas de comercialización, así como acceso a nuevos clientes, creando...
	Otro aspecto a destacar es la reducción de costes tanto operativos como de comunicación, donde lo que más afecta a la sociedad es la disminución de plantilla, pero que para una empresa es beneficioso a la hora de reducir costos; la posibilidad de acce...
	El mayor coste que se incorpora, como podemos deducir del Boletín Económico ICE (2002), sería la adquisición del hardware, software y programas de comunicación, más conocido como el soporte físico. Esto se debe a que es la base de todo el negocio onli...
	Por otro lado, en cuanto a ingresos, se puede acceder a un nivel de precios mucho más competitivos y flexibles.
	En la misma línea, podemos encontrar que los productos pueden ser mucho más susceptibles a cambios debido al mayor conocimiento de las necesidades o demanda de los clientes por la continua interacción con estos.
	Hay que añadir que una de las mayores ventajas competitivas que ofrecen las nuevas tecnologías es el tiempo, debido a que permiten a los usuarios una interacción directa con los proveedores del sector, llegando a una confirmación y compra en el mismo ...
	Es así que la innovación en estas tecnologías y el continuo avance e incorporación de las plataformas móviles en el sector turístico harán que el consumidor y la empresa se encuentren en una interacción constante cien por cien, en cualquier lugar y en...
	En sentido contrario, las empresas que no se incluyan o no visualicen la posibilidad de incorporar estas nuevas vías de acceso, gestión y comercialización incurrirán en una pérdida de su cuota de mercado, atrayendo su fin empresarial, ya que es de pre...
	Como muestra Del Bosque (2016), existen varios tipos de E-Commerce mediante los que las empresas pueden interactuar con los clientes dependiendo del tipo de relación existente entre ellos:
	 Business-to-Consumer (B2C): tipo de negocio realizado por las empresas que venden al público en general de manera directa.
	 Business-to-Business (B2B): se basa en la relación entre empresas mediante negocios.
	 Business-to-Govermment (B2G): son empresas que venden a instituciones públicas o del Gobierno.
	 Consumer-to-Consumer (C2C): es la plataforma por la que los consumidores venden y compran entre ellos.
	1.
	2.
	3.
	1.1.
	3.1.1. Perfil de los compradores
	Mediante la Encuesta sobre equipamiento y uso de TICs en los hogares del INE (2015), se descubre que el 78,7% de los hogares españoles tienen acceso a Internet (12,6 millones de viviendas familiares), un 4,3% mayor que en el 2014.
	Dentro de estas cifras hay que señalar, según informa Doofinder (2015) (el motor de búsqueda de productos más rápido para tiendas del mercado), que únicamente tres de cada cien personas que acuden a tiendas online realizan una compra, haciendo que el ...
	Entre los compradores más destacados se encuentran las mujeres y personas entre 35 y 44 años.
	El estudio de Doofinder muestra la existencia de cuatro tipos de personas que finalmente realizan alguna compra online:
	a) Adictos: son los que más uso de Internet hacen. Suelen estar conformes con la recepción de notificaciones por correo electrónico. Gestionan sus compras mediante aplicaciones móviles, etc. Por esto, los empresarios pretenden captarlos mediante ofert...
	b) Curiosos: son mucho más cuidadosos a la hora de comprar, por lo que suelen leer comentarios sobre los productos o servicios antes de comprar. Para ello utilizan, sobre todo, las redes sociales, opiniones de familiares e incluso de terceros desconoc...
	c) Cazachollos: permanecen atentos a los precios, es decir, permanecen en permanente búsqueda de los precios más bajos pensando que los mejores los podrán encontrar vía online. Estas personas suelen realizar un elevado uso de los comparadores de preci...
	d) Incrédulos: la mayor preocupación de estas personas son la seguridad y privacidad, son los más precavidos. Estos clientes suelen ser los que más inconveniente le ponen a dar datos de su tarjeta de crédito, por ejemplo.
	El análisis del perfil de los nuevos clientes en comparación con el de los consumidores experimentados quedaría de la siguiente manera:
	- El porcentaje de género masculino y femenino se mantiene inamovible.
	- La pluralidad de los compradores pertenece a unas edades de 15 a 24 años.
	- Generalmente poseen estudios secundarios.
	- Suelen pertenecer a una clase media-baja o baja, destacando parados, amas de casa y estudiantes.
	- En su mayoría son residentes de poblaciones con menos de 50.000 habitantes.
	En cuanto a la frecuencia de compras se podría decir que este es un mercado irregular debido a que la mayoría de los clientes aseguran que no realizan compras de manera fija (63,2%).
	Como es de imaginar, previo a la adquisición de productos y servicios, se suele realizar una búsqueda de lo que finalmente será la compra. En este proceso, como se puede ver en la Figura 3.4, siguen destacando los ordenadores, aunque es cierto que los...

	3.1.2. Productos y servicios más adquiridos
	Como podemos ver en los datos del Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información (ONTSI) de la Edición 2015, las ventas del comercio electrónico alcanzaron una cifra de 16.259 millones de euros en el 2014, suponiend...
	En este sentido, podemos ver en la siguiente gráfica (Gráfica 3.2) que el servicio más solicitado fue los paquetes turísticos (908 euros), seguido de los vuelos (377 euros) y las estancias en hoteles (362 euros).
	Es así como Doofinder (2015) asegura que el 25% de las ventas se realizan por estos medios, mientras que el 10% pertenece a otros como Tablets.
	ONTSI (2015), según los datos proporcionados en la Gráfica 3.3, afirma que la mayoría de las ventas realizadas con estos recursos han sido para adquirir productos físicos (63,1%) o servicios (50,9%).
	En contraposición, es interesante comentar que también existen motivos que hacen que puedan ser rechazadas. Algunos de ellos pueden ser, por ejemplo, la dificultad de navegación, la limitación de las operaciones, peor visualización y la dificultad de ...
	Finalmente, con los datos obtenidos por ONTSI anteriormente citados, hay que señalar que, de la totalidad de perfiles analizados, exclusivamente un 12,6% de ellos afirman haber tenido algún tipo de problema en sus compras. Entre ellos se encuentran, m...
	Como es evidente, las aplicaciones móviles han cambiado la manera tradicional de viajar de los turistas, pero como bien comenta Loza Escalera (2015), estos nuevos mecanismos se encuentran en proceso de introducción en el mercado debido al reducido tie...
	De esta manera se puede considerar que surge un nuevo tipo de turista, turista digital, el cual siente la necesidad de permanecer en constante conexión con el entorno en cualquier momento de su viaje, haciendo que la evolución de estos dispositivos se...
	Es así como se pueden encontrar todo tipo de aplicaciones destinadas a la oferta de distintos servicios del sector turístico como muestra La Guía de Apps Turísticas de Segittur (2015). Dentro de la lista de secciones que esta guía muestra se encuentra...
	Dentro de este análisis hay que destacar, como deja ver el Informe de Conclusiones de Segittur (2012), que los usuarios no son cien por cien impulsivos a la hora de realizar sus compras o reservas a través de aplicaciones como se puede creer, ya que a...
	Igualmente, la posesión de una app dentro de una empresa de servicios turísticos es una parte clave en el desarrollo de la estrategia.
	Para que una App sea útil para el turista es necesario que cumpla con una serie de requisitos, los cuales se convierten en necesidades para conseguir una adecuada satisfacción de los usuarios que finalmente realicen sus compras y/o reservas.
	Entre estos requisitos deben incluirse: rapidez, seguridad, sencillez, información detallada, posibilidad de reserva, pagos y compartir, acceso a ofertas y promociones y, lo más complejo, la geolocalización. La complejidad de este último radica en que...
	Según los datos extraídos del Estudio de mercado de Apps de Segittur (2013), los turistas suelen descargar mayormente APPs gratuitas, adquiriendo una mayor importancia las de redes sociales y recomendaciones. Y, en cuanto a las aplicaciones de pago, c...
	La rapidez con la que las aplicaciones móviles han aparecido y han ido evolucionando es asombrosa, ya que no son más de siete años los que han pasado desde el suceso de este hecho a consecuencia de la aparición de los Smartphones y tablets.
	Como se puede observar en el Estudio de Segittur anteriormente citado, existe una amplia tipología de Apps turísticas, haciendo que cada vez más las empresas ofrezcan sus recursos y servicios por estos medios.
	Hay que destacar la actividad que se lleva a cabo desde los destinos turísticos debido a que, con el tiempo, aumentan su innovación en sistemas de este tipo, incorporando en sus webs listados de diversas aplicaciones referidas al lugar que se visita q...
	De este modo, lo que se pretende es brindar una mayor comodidad y libertad de acceso a las empresas de servicios turísticos de los diferentes destinos para llegar a alcanzar un estilo de compra mucho más rápido y accesible para los clientes, lo cual l...
	Sin embargo, conforme a lo extraído del artículo de eMarketer (2016), se ha concluido que los consumidores tras descargarse una aplicación y eliminarla, menos de una cuarta parte de esos usuarios vuelve a esa misma aplicación, es decir, estos medios n...
	Pero, aun así, hay que destacar que es la actividad móvil la que está ayudando a las empresas turísticas a incrementar sus volúmenes de actividad, la interacción con los clientes y, sobre todo, ventas. Es por ello que resulta tan relevante conocer, ev...



	4.
	Aunque es cierto que aplicaciones basadas en redes sociales, comunicación audiovisual o mensajería instantánea como Whatsapp, Facebook y Facebook Messenger, Youtube o Instagram son las más descargadas por los usuarios, se puede obtener una relación de...
	De esta forma, Levante-EMV (2015) ofrece un listado de algunas aplicaciones que pueden fomentar un turismo mucho más sencillo y ameno.
	Una vez realizado esto, la aplicación (Figura 4.1) permite realizar reservas, comprar vuelos, paquetes turísticos, alquilar coches e incluso crear viajes a medida, es decir, organizar un viaje incluyendo todo tipo de servicios (vuelos, traslados, hote...
	Esta aplicación es gratuita, aunque para acceder a todas sus funciones es necesario registrarse previamente.
	Se encuentra disponible en 35 países y accesible en 20 idiomas diferentes.
	Actualmente, esta herramienta ha obtenido más de 40 millones de descargas.
	Como muestra la Guía de aplicaciones de Segittur (2016), esta APP ganó el premio a la mejor oferta de viajes en los Webby Awards 2011.
	Esta aplicación ofrece todos los detalles necesarios sobre los servicios a contratar por los usuarios para la organización de su viaje (posibles vuelos, las mejores reservas de hoteles, restaurantes, alquiler de coches…).
	Puede considerarse similar a Kayak, pero no es así en su totalidad, ya que en este caso TripIt tiene un modo de empleo diferente. Para su utilización habría que crearse una cuenta, de manera que cuando se realice una reserva de un vuelo y llegue la co...
	A parte de todo lo anterior, hay que señalar que esta aplicación se encuentra disponible únicamente en inglés y es completamente gratuita y compatible con todo tipo de dispositivos móviles, aunque existe otra versión un poco más avanzada, de pago, don...
	Igualmente, ofrece la posibilidad de que, mediante suscripción, se pueda ejercer el rol de “anfitrión”, esto es que esa misma persona puede publicar su propiedad privada (casa, piso, chalet…), alguna habitación de su propiedad y/o ofertar la opción de...
	Mediante geolocalización, se puede observar dónde y qué precios tienen los alojamientos que más le interesa al consumidor, pudiendo, a la vez, organizar su viaje con las opciones de acceso a guías de los destinos, en las cuales, como se puede ver en l...
	Los datos expuestos en Google Play (2016) muestran que, actualmente, esta APP incluye más de 600.000 anuncios repartidos por más de 34.000 ciudades.
	En esta APP gratuita se pueden encontrar más de 2 millones de lugares para visitar además de restaurantes, alojamientos e imágenes de todos ellos.
	Incluye varias particularidades como, por ejemplo, la capacidad de descubrir lugares por colores o por distancia al lugar de ubicación, característica que la diferencia de las demás aplicaciones de su estilo; creación de listas de viajes realizados o ...
	Por todo esto, en 2015, fue seleccionada, por tercer año consecutivo, como una de las 50 mejores APPs del año.
	Es así como se llega a la “Guía Premium” (herramienta de pago que complementa o completa la aplicación), donde la mayor cualidad distintiva frente a la anterior es la capacidad de combinar guías y mapas para la planificación ilimitada de viajes, a par...
	Es durante esa hora de “libertad” cuando se puede aprovechar para la planificación y descarga de todas las gestiones realizadas, pudiendo posteriormente mantener la información de manera offline.
	Entre el contenido descargado se incluyen, según informa Google Play (2016), mapas de ciudades, el planificador de viajes y otro contenido como monumentos, restaurantes, imágenes, opiniones, etc.
	Otra función característica de TripWolf es que brinda la facultad de reservar tours directamente o comprar entradas a lugares de interés.
	Por todo esto, esta aplicación registra más de 500.000 descargas actualmente.
	Al inicio de este año, Sevilla obtuvo unas cifras de pernoctaciones y visitantes record según los datos recogidos por Agencias del periódico El Mundo (2016), con casi 160.000 viajeros alojados en la ciudad durante el mes de Enero (21,29% más que en añ...
	Es evidente que la verificación de estas cifras se le atribuye a todo el conjunto que forma la ciudad en cuanto a patrimonio histórico (monumentos, arquitectura, etc.) y etnológico (gastronomía, costumbres, etc.), aunque sí es cierto que, como en todo...
	Estas son algunas de las razones por las que organizaciones, tanto públicas como privadas, tratan de sacar el máximo fruto de beneficios que el turismo les ofrece, sobre todo invirtiendo en innovación para conseguir que los visitantes consigan una exp...
	Precisamente, es este hecho el que hace que los empresarios se acerquen al perfeccionamiento de servicios basándose en las nuevas tecnologías, destacando las herramientas para dispositivos móviles, principales medios para la organización de viajes y d...
	Se llega, de esta manera, a un reconocido catálogo de aplicaciones móviles destinadas a la mejora de las experiencias turísticas o, simplemente, interesantes y útiles a la hora de visitar Sevilla.
	En Sevilla, como se ha comentado en el anterior apartado, se ha sacado rentabilidad de este hecho mediante la creación de diferentes tipos de aplicaciones móviles (APPs) orientadas tanto a turistas como a residentes, que pueden servir de instrumento p...
	A través de Consejos de una sevillana (2013), Visitar Sevilla (2014) y Otero de Móvil Zona (2016) se puede sacar un catálogo de las APPs más útiles para visitar este destino, las cuales pueden agruparse en diferentes categorías dependiendo de la rama ...
	Por este motivo, como comenta la web oficial de la ciudad, Visita Sevilla (2016), la Gerencia de Urbanismo junto al Consorcio de Turismo de Sevilla crearon la aplicación dotada con mismo nombre que la web, “Visita Sevilla” (Figura 5.1), considerada la...
	Una de las nuevas opciones añadidas recientemente es “Sevilla, Patrimonio Mundial”, dividida en cuatro secciones, tres de ellas basadas en el Patrimonio Mundial del destino y otra en el Entorno, es decir, en las zonas que, según la UNESCO, deben ser ...
	En segundo lugar, por parte de ICAS (Instituto de la Cultura y las Artes del Ayuntamiento de Sevilla) se puede acceder a la “Agenda Cultural ICAS” mediante su propia APP.
	Como se puede ver en la Figura 5.2, con esta aplicación se puede estar constantemente informado acerca de las diferentes actividades y espacios donde disfrutar de eventos culturales.
	Por otro lado, se pueden encontrar todo tipo de APPs relacionadas con los transportes disponibles en la ciudad (Figura 5.3), entre las que destaca la de la empresa de Transportes Urbanos de Sevilla, “TUSSAM”, la cual facilita información sobre las lín...
	En la misma línea se sitúa “Metro de Sevilla”, con la que se puede consultar mapas y trayectos de las líneas, tarifas y tiempos mediante la selección de estación de salida y destino, tipo de billete y estimaciones de tiempo de llegada de los próximos ...
	Y, finalmente, la aplicación de la Red de bicicletas públicas de Sevilla, “Sevici”, la cual permite conocer, a tiempo real, la disponibilidad y espacios libres en los que depositar las bicicletas alquiladas. Esta APP da la posibilidad de crear una lis...
	De esta manera, se puede realizar una clasificación de estas APPs según su estructura u orientación de la información que proporciona:
	   Guías e información general de la ciudad. Dentro de esta categoría se localizan dos aplicaciones consideradas por Visitar Sevilla (2014) y Otero (2016) totalmente útiles y necesarias para que la experiencia en el destino sea lo más sencilla y plac...
	Y, por otra parte, está “Ver Sevilla” que, al igual que “Sevilla en tus manos” posee unas características meramente informativas para los usuarios, mediante el acceso a más de 200 lugares y monumentos de la misma ciudad tal y como se describe en Googl...
	   Audioguía. Como se ha podido ver con la APP “Visita Sevilla”, la disponibilidad de explicaciones para ampliar conocimientos sobre la historia y arquitectura de los monumentos de Sevilla es una vía que, para los turistas, sobre todo internacionales...
	   Gastronomía. Como comenta Otero (2016), es cierto que la gastronomía de Andalucía es muy variada, rica y, en ocasiones, razón por la que acudir de visita. La tradición más conocida es la de ir de tapas, opción que posibilita la degustación de vari...
	   Fiestas y Costumbres. Partiendo de la base comentada en el anterior apartado de este mismo capítulo, es reconocido mundialmente que Sevilla es famosa por sus tradicionales festividades y costumbres, las cuales son fruto de una gran aglomeración de...
	Y, justo poco después de la celebración de la Semana Santa llega la conocida Feria de Abril de Sevilla, mundialmente famosa por su ambiente flamenco, sus casetas y exhibiciones de trajes y carruajes de caballos.
	Para esta fiesta, como para la anterior, existen numerosas aplicaciones móviles que se van creando año tras años para ayudar a los turistas en sus visitas, pero dentro de esta variedad, se puede destacar, como comenta Otero (2016), la labor de la APP ...
	Este análisis ha sido desarrollado sobre toda la población mayor de edad que accede a Internet mediante redes sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn, etc. Puede considerarse que lo ejecutado ha sido un muestreo de bola de nieve como detallan los he...
	De esta manera tenemos la elaboración de un cuestionario semiestructurado en el que se formulan un total de 16 preguntas (Véase Anexo I), de las cuales un conjunto de ellas posee un carácter abierto de respuesta y otras son más cerradas e incluso mixt...
	Tomando como referencia la última encuesta y resultados obtenidos por la Asociación para la Investigación de Medios de Comunicación (AIMC)- Navegantes en la Red (2015), se ha llegado a una adaptación del cuestionario aquí señalado, el cual servirá par...
	Es así como, tras dos semanas de exposición de dicha investigación en las redes sociales del investigador, se llegó a un alcance de 105 respuestas pertenecientes a personas de 18 o mayor edad.
	Según la descripción detallada, el resumen del estudio de campo sería el siguiente:
	En primer lugar, teniendo en cuenta que el cuestionario ha sido repartido exclusivamente por Internet, más en concreto redes sociales, hay que señalar que son las mujeres de 18 a 24 años (76,7% y 59,2% respectivamente) las que más destacan frente a la...
	Gráficas 6.1 y 6.2. Edad y sexo de los usuarios encuestados
	Siguiendo la misma línea relacionada con el acceso a Internet, con la cuestión número 3 se puede observar que, actualmente, es un 91,3% de los usuarios los que diariamente hacen uso de este medio, mientras que un 8,8% lo hacen sólo algunas veces a la ...
	En cuanto a la primera cuestión mencionada, hay que adelantar que si la respuesta era negativa, dicho usuario finalizaba en ese instante el cuestionario, pasando sus resultados a contabilización directa, pero como se ha comentado, una cuestión lleva a...
	En lo relacionado al método de elección de las aplicaciones (Gráfica 6.7), los encuestados reconocen en un grado similar que las busca personalmente o llega a conocerlas por recomendación de amigos, familiares, etc. (39,6% para ambas), siendo no muy a...
	Claramente, esta situación tiene como antecedente la búsqueda de servicios, planificación, gestión y contratación vía online para los momentos anteriores a la realización del viaje, mientras que durante el viaje se suelen utilizar APPs mucho más infor...
	Por esta razón, haciendo referencia a las posibles dificultades o, dicho de otra forma, los aspectos a mejorar de una APP (Gráfica 6.16), se consideró que para un total del 29,8% de los usuarios la rapidez de acceso y gestión de trámites es lo más imp...
	En el caso del sector turístico, se ha podido apreciar como, por ejemplo, una parte importante de este como es la gestión y venta de destinos turísticos, a consecuencia de las nuevas tecnologías ha dado un giro de 360 grados, de manera que hace unos a...
	De esta manera se llega a los nuevos dispositivos y portales de acceso o como se llevan mencionando a lo largo de la investigación, dispositivos móviles y aplicaciones móviles (APPs). Mediante estas nuevas herramientas, la sociedad logra una “independ...
	Aun así, los usuarios no obtienen una satisfacción plena, ya que, con la sucesiva innovación, las necesidades y requisitos para llegar a la perfección de prestación de servicios va en aumento, siendo un requisito notablemente importante dentro de una ...
	Este hecho es notable dentro de las aplicaciones turísticas, donde prácticamente en su totalidad incorporan esta herramienta e incluso se encuentra cada vez más la denominada “realidad aumentada”, con la que, mediante una breve instantánea del lugar d...
	Es así como no cabe otra cosa que visualizar un futuro basado en la tecnología, en nuevas herramientas de conexión que hagan posible una sociedad con unos elevados conocimientos en interacción y comunicación online, dejando a un lado los tradicionales...
	En segundo lugar y enlazando con el tema desarrollado en este estudio, destacar la cantidad y variedad de aplicaciones móviles (APPs) existentes tanto mundialmente como en la región de Sevilla. Este hecho hace que la decisión de análisis de unas u otr...
	Y, en tercer lugar, haciendo referencia al estudio de campo realizado, destacar la inesperada inactividad de los usuarios, ya que las predicciones de actividad rozaban una cantidad mínima de 200 respuestas del test, para el cual sólo se obtuvieron 105...
	También, sería interesante el análisis de las aplicaciones móviles turísticas de otras comunidades autónomas y su evolución en el tiempo, como por ejemplo Madrid o Barcelona, ya que son dos de los principales destinos turísticos de España junto con Se...
	Además, para futuras realizaciones de cuestionarios, sería aconsejable la difusión de los mismos mediante un mayor número de medios a parte de las redes sociales, como, por ejemplo, en puntos de información turística, pudiendo obtener una posible mayo...
	Igualmente, se espera que este trabajo sea de utilidad y pueda utilizarse como guía para futuros trabajos de fin de grado y para todas aquellas personas que puedan tener dudas o desconocimiento acerca las posibilidades y diferentes herramientas de acc...


