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RESUMEN

Las relaciones publicas han revolucionado el mundo empresarial con la aparicion de la
tecnologia 2.0. y con fendmenos como las redes sociales y los blogs. Esta investigacion
analiza el uso de los medios sociales que hace el sector turistico, en concreto, las cadenas
hoteleras de la Costa del Sol. En cada uno de los hoteles se han analizado y seguido los
perfiles en las principales redes sociales: Facebook, Twitter, Linkedin, Flickr y Youtube; y el
uso de blog (en caso de tenerlo).

Destacan los perfiles en redes sociales de importantes cadenas nacionales presentes en la
capital malaguefia como AC, Room Mate, NH, Vincci o Melia, y los blogs de cadenas como
NH y hoteles como Monte Malaga, entre otros. Por su parte, en la lista de los medios sociales,
el blog es uno de los mas interesantes a la hora de comunicar ya que su formato permite
extenderse mas y presentar informacion mas completa. Sin embargo, su uso no esta muy
extendido en el sector hotelero malaguefio.

Internet y las redes sociales han revolucionado el sector turistico y ese hecho es notable
también en el sector hotelero presente en la Costa del Sol. La mayoria de empresas (cadena y
hoteles) tienen presencia en medios sociales y estan empezando a gestionar las posibilidades

comunicativas que estos les ofrecen.
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1. INTRODUCCION

El turismo ha sido uno de los sectores que mas rapidamente ha aprovechado las ventajas
de Internet, entre otras razones por el hecho de comercializar servicios y no bienes fisicos,
caracteristica que favorece a este tipo de medio. Internet ha cambiado los habitos de los
consumidores, cobrando una especial importancia las relaciones publicas antes, durante y
después de un viaje. Estas circunstancias han hecho que los lideres del sector turistico hayan
incorporado la presencia online. Segun el estudio "Espafia conecta. Como transforma Internet
la economia espafiola” encargado por Google a la empresa The Boston Consulting
(multinacional lider de consultoria de gestion), cadenas como Sol Melia (ahora llamada Melia
Hotels International) o NH realizan méas de un 40% de sus ventas a través de Internet.

Las relaciones publicas han evolucionado, especialmente, en todo lo relacionado con las
nuevas tecnologias e Internet. Actualmente, estamos asistiendo a un periodo de cambio social
en el comportamiento y uso de la red, en el que se ha pasado de un sistema centralizado en el
gque pocos comunicaban y muchos recibian, a un fendmeno por el cual son los propios
usuarios los encargados de construir la informacion y difundirla. Este cambio se debe a la
aparicion de la tecnologia 2.0. y, con ella, a fendmenos como los blogs o las redes sociales,
que suponen una nueva forma de comunicacion méas horizontal y mas rapida, un nuevo canal
de atencion al publico y una forma de crear imagen muy efectiva. Las redes sociales
representan el 26% de todo el contenido que existe en la red y su crecimiento es exponencial,
segun el ultimo estudio de Nielsen Online. Las redes sociales son un espacio de interrelacion
social que usan en Espafia algo mas de 13 millones de usuarios y entre las que destacan
fundamentalmente Facebook, Tuenti y Twitter; y los blogs son sitios webs en los que su autor
(persona fisica o juridica) publica periodicamente sobre un tema. Los social media han abierto
nuevas posibilidades en las relaciones pablicas, pero también exigen nuevos retos: participar
de una forma activa y hacerlo bien.

El concepto 2.0. tiene su origen en la web. Tim O’Reilly, presidente y fundador de

editorial O'Reilly Media, acufié el término en 2004 para referirse a colectividades presentes
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en Internet que fomentan la colaboracion y el intercambio de informacién en la Red. El
escenario de aparicion fue la crisis que azoto a la burbuja tecnologica a finales de los 90 y que
favorecio el cambio de un sistema centralizado a una red con ordenadores que alternan las
funciones servidor-publico.

O’Reilly (2006:8) se refiere a la caracteristica basica de la comunicacion 2.0.: la ética
de la cooperacion, ya que existe la maxima simple de que “el servicio mejora con cada
usuario nuevo que se une y expone sus recursos a disposicion del resto”. Y si hablamos de
turismo, un producto intangible y con gran dependencia de las experiencias del propio
usuario, los recursos 2.0. se presentan como una herramienta adecuada para cubrir las
necesidades de comunicacion existentes entre la empresa y sus diferentes publicos, es decir,
como una herramienta idénea de relaciones publicas.

El sector turistico es uno de los principales motores de la economia espafiola, y
atendiendo a la situacion actual, hay que destacar a la Costa del Sol como uno de los destinos
internacionales mas consolidados del sector. Segin la Memoria Informativa de 2007
(2007:13), incluida en el Plan General de Turismo Sostenible 2008-2011 aprobado por la
Junta de Andalucia, Andalucia es el primer destino nacional para residentes espafioles y el
cuarto para llegadas internacionales, detrds de Catalufia, Baleares y Canaria. Y la principal
zona turistica de Andalucia, la Costa del Sol, concentra aproximadamente la mitad de la oferta
de plazas hoteleras, el mayor volumen de turistas y una gran parte del tejido empresarial
especializado.

Actualmente, nos encontramos en un momento de cambio y, el sector, aunque sigue
desarrollando su actividad sin excesivas dificultades a pesar de la crisis que azota el pais, se
enfrenta a nuevos retos y problemas hace unos afios inexistentes. En una época de saturacion
y gran competitividad como la actual, las empresas tienen que buscar nuevas formas de
relaciéon con sus publicos, y este hecho se convierte en un factor clave para incrementar la
competitividad de los destinos y de los establecimientos hoteleros. Por ello, resulta necesario
promover aquellas iniciativas que consigan un mayor acercamiento y comunicacion entre la
empresa y sus diferentes stakeholders, y teniendo en cuenta la evolucién de la comunicacion
y el desarrollo exponencial actual de los social media, la solucion pasa por trabajar las

Relaciones Publicas 2.0.
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2. EL ESTUDIO

Esta investigacion se centra en el uso que hace el sector turistico de los medios sociales,
en concreto, las cadenas hoteleras de la Costa del Sol. En el estudio se atiende a pardmetros
como la informacion publicada, antigliedad y gestidn de los perfiles, posibilidades interactivas
para los usuarios, nivel de participacion y actuaciones llevadas a cabo, entre otros. Para poder
realizar una investigacion mas detallada y completa, se ha acotado el campo de estudio a la
capital malaguefa, lugar en la que se encuentran representadas las cadenas hoteleras mas
destacadas. La muestra del estudio la conforman los 22 hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad
de Malaga (22 de cuatro y 1 de cinco). La técnica de investigacion empleada es el analisis de
contenido. Asi, se analizaran los perfiles sociales en los que estas empresas hoteleras tienen
presencia, es decir, se investigan los perfiles en las principales redes sociales: Facebook,
Twitter, Linkedin, Flickr y Youtube; y el uso de blog (en caso de tenerlo).

En la plantilla de recogida de datos los indicadores aparecen divididos en dos grandes
partes: el andlisis de los perfiles en redes y el uso del blog. En el primer bloque se plantean
cuestiones referentes a Facebook, Twitter, Linkedin, Flickr y Youtube, y en el bloque de
analisis del blog se realizan cuestiones acerca de la actualizacion, posibilidad de participacion,

tipo de informacion que contiene y presencia de datos relativos a la sostenibilidad.

Tabla 1. Hoteles y cadenas estudiadas

Hoteles Estrellas Cadena
Barcel6 Malaga 4 AC
. Barcelé Hotels & Resorts
AC Malaga Palacio j )
Castillo de Santa Catalina 4 -
.. . 4 Husa
Cortijo La Reina 4 Gallery Hoteles
Husa Guadalmedina 4 Monte
. . 4 Ms
Molina Lario 4 NH Hoteles
Monte Malaga 4 Accor
4 Paradores
MS Maestranza 4 Paradores
NH Mélaga 4 High Tech
) 4 Room Mate
Novotel Malaga Aeropuerto 4 Room Mate
Parador de Mélaga Golf 4 Sallés
. . 4 Silken
Parador de Turismo Gibralfaro 4 Accor
Petit Palace Mélaga Plaza 4 Melia Hotels International
R Mate Lari 4 Melia Hotels International
oom Mate Larios 4 Vincei
Room Mate Lola 5 Vincci
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Sallés Malaga Centro

Silken Puerta Malaga

Suite Novotel Malaga Centro
Tryp Alameda

Tryp Guadalmar

Vincci Malaga

Vincci Posada del Patio

Fuente: Elaboracion Propia

El anélisis de contenido y seguimiento de perfiles sociales se ha realizado en los Gltimos
quince dias del afio 2011. Los hoteles y cadenas seleccionados como objeto de estudio son los

que se indican en la Tabla 1.

3. RELACIONES PUBLICAS Y TURISMO

Para poder entender con claridad el comportamiento del sector turistico, en concreto, del
sector hotelero, hay que empezar por esclarecer qué se entiende por Turismo. Segln la
Organizacién Mundial del Turismo de las Naciones Unidas, el turismo comprende las
actividades que llevan a cabo las personas (turistas) durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un
dia, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos.

Con el paso de los afios, el turismo ha ido evolucionando y, actualmente, Espafia ocupa
el segundo puesto internacional como destino turistico, con un volumen de turistas alrededor
de los 50 millones, por detras de Francia, pero superando a paises como Estados Unidos o
Italia.

En estos afios, con la crisis econémica y como consecuencia de ésta, el sector turistico
espafol se estad viendo afectado. Sin embargo, a pesar de la situacion actual, el turismo sigue
siendo uno de los motores clave de la economia espafiola. Segun el estudio “Espafia Conecta”
de Boston Consulting Group (2011:22), en este sector trabajan mas de 2,5 millones de
personas en méas de 400.000 empresas y se reciben unos 52 millones de turistas anuales.

Un estudio realizado por la Sociedad de Planificacion y Desarrollo de Malaga (SOPDE)
(2011:19) resalta el crecimiento del turismo cultural y la primacia de la mundializacion del
sector frente al localismo, gracias a la continua implantacién de las TIC y a la actuacion a
través de Redes de Distribucién informatizadas. El pasado 2008, el 94,8% de los turistas que
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utilizaron Internet para planificar su viaje consultaron informacion de la red, el 84,5% reservé
el transporte, el 66,5% el alojamiento y el 42,2 % las actividades complementarias.

Dentro del sector turistico espafiol, destaca la Costa del Sol como un enclave nacional
importante y como la principal zona turistica de Andalucia. Su oferta es la mas consolidada,
dispone de alta capacidad y se encuentra en una posicién destacada en el mercado
internacional, especialmente en el europeo, en el que se ha mantenido desde sus inicios en
posiciones de liderazgo para el segmento de sol y playa. La Costa del Sol concentra
aproximadamente la mitad de las plazas hoteleras y una gran parte del tejido empresarial
especializado. La oferta de tipos de turismo en Andalucia es bastante completa, y segun la
Memoria Informativa 2007 (2007:91-153) se encuentran: sol y playa, rural y de naturaleza,
cultural, de reuniones, de salud y belleza, de golf, ndutico, idiomatico, ecuestre y de cruceros.

En los dltimos afios, y atendiendo al nimero de establecimientos, la oferta de
alojamientos turisticos de la provincia de Mélaga se ha incrementado en un 214,52% hasta
alcanzar mas de 1950 establecimientos. De acuerdo al estudio de SOPDE el perfil de turista
que viene a la Costa del Sol (2011:39-44) procede de paises europeos (especialmente Reino
Unido), tiene una edad comprendida entre los 40 y 49 afios, viaja buscando ocio y descanso y
tiene un presupuesto en torno a los 750 euros.

Para hacer frente a este y otros tipos de turistas, la ciudad de Malaga cuenta con la
presencia de importantes cadenas hoteleras nacionales e internacionales como Melia Hotels
International, AC, Paradores, NH, Barcel6 Hotels & Resorts, Vincci, Room Mate, Silken, y
Accor, entre otros.

Por otro lado, se ha vivido en la Gltima década la revolucién de las nuevas tecnologias,
que han aportado rapidez y comodidad, entre otras ventajas, al quehacer cotidiano de la
comunicacion. Los sitios web han supuesto grandes ventajas y oportunidades para quienes
gestionan las relaciones publicas. Seitel (2002) destaca principalmente tres. La primera es que
internet permite ofrecer a puablicos amplios y dispersos extensa informacién sobre las
organizaciones y sus proyectos. El segundo aspecto que destaca Seitel es que se puede trabajar
en tiempo real, la inmediatez y la posibilidad de respuesta inmediata. Y el tercer aspecto que
destaca Seitel es el de la segmentacion, posible en internet y que supone una mayor
efectividad en relaciones publicas. Adecuar el mensaje al publico al que se dirige ayuda a que
la comunicacion sea més efectiva.

En una linea muy semejante, Castillo (2005: 135-149) resume las aportaciones de las
nuevas tecnologias y de internet a las relaciones publicas: rapidez a la hora de localizar y

difundir informacion; permite incorporar motores de busqueda, haciendo méas comoda y rapida
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la consulta; posibilidad de actualizaciones constantes; interactividad con los publicos; gran
capacidad de almacenamiento; posibilidad de incluir recursos multimedia, que suponen un
valor afadido (sin duda, puede resultar mas atractivo y facilmente comprensible que, por
ejemplo, el uso exclusivo del texto); no hay limitacién temporal de consulta y se puede
acceder desde cualquier lugar; y el visitante, al visitar un sitio web, estd predispuesto (ha
accedido voluntariamente), por lo que se puede conseguir una mayor efectividad de la
comunicacion.

Por otro lado, la Really Simple Syndication (RSS) es, sin duda, una de mas exitosas
incorporaciones a las paginas webs, como destacan Alfonso Gonzélez-Herrero y Miguel Ruiz
de Valbuena (2006: 267-275). Permite suscripciones a la pagina web por parte de los
ciudadanos y que éstos reciban via electronica las actualizaciones gue se puedan hacer en la
web.

Y es que, en la actualidad, ninguna organizacion puede obviar el poder de convocatoria
y la capacidad de movilizacion que tienen las nuevas tecnologias (e internet en particular).

La naturaleza especial del producto turistico como algo intangible hace necesaria una
buena estrategia de comunicacién para la empresa; las distintas informaciones que emite una
organizacion y la experiencia de terceras personas, resultan factores determinantes para el
publicos en el proceso de eleccion.

Atendiendo a la inclusion de las nuevas tecnologias en las relaciones pablicas turisticas,
segun el estudio “Espafia Conecta” de Boston Consulting, ha habido una transformacion clara
de todos los sectores, siendo el turismo uno de los que mas rapido se ha aprovechado de las
ventajas de Internet por dos caracteristicas definitorias. En primer lugar, por la intensidad del
uso de informacién que hay, tanto por parte de las empresas como por parte de los usuarios v,
en segundo lugar, por el hecho de que el turismo es un servicio y no un bien fisico. De
acuerdo al estudio elaborado por SOPDE, las TIC resultan ser herramientas claves en aspectos
como la eleccién de destinos y los sistemas de distribucion turistica, y estan adquiriendo cada
vez mas importancia en factores como la fidelizacion, la prescripcién (web 2.0.) y la
movilidad turistica.

Atendiendo Sanchez Amboage (2011:4), Internet estd presente en las tres etapas de las
relaciones publicas turisticas: pre-viaje, durante el viaje y post-viaje. Pre-viaje: en esta etapa
el futuro turistar busca informacion a través de la red, visita foros y redes sociales, lee revistas
y articulos, revisa fotos, pide opinion, planifica su viaje, contrata actividades y transporte, etc.
Durante el viaje: mientras tiene lugar la estancia o viaje, es habitual que el turista utilice los

social media para mantener informados a sus seguidores y amigos del lugar en el que se
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encuentra, lo que esta viendo y qué le esta pareciendo la experiencia. Es el momento, ademas,
en el que las relaciones con el personal del centro turistico son influyentes en la configuracion
de la imagen que el turista finalmente se hara de ese destino turistico. Post-viaje: como ultima
etapa y mas importante para la industria turistica, tras la experiencia, el turista traslada su
impresion a foros, redes sociales, blog, etc., cuelga fotografias del viaje, y en ocasiones,
incluye su recomendacion en paginas especializadas.

Internet supone para las empresas la posibilidad de llegar a un ndmero mayor de
personas, consiguiendo un buen posicionamiento de la empresa en buscadores, blogs y redes
sociales. Gestionando estas nuevas oportunidades, grandes empresas y pymes pueden aspirar
a mejorar su imagen y reputacion.

4. RELACIONES PUBLICAS ON-LINE EN LA COSTA DEL SOL

El primer indicador informa de las redes sociales en las que tienen perfil los hoteles
seleccionados, ya sea el suyo propio o a través de la cadena a la que pertenecen, y si disponen
0 no de blog. Resulta interesante el uso que el sector turistico hotelero de la ciudad de
Malaga hace de los social media. Los datos muestran cémo a finales de 2011 todos los
hoteles/cadenas disponen de un perfil en las redes sociales; sin embargo, solo 4 de ellos
utilizan el blog como herramienta de comunicacion.

Tabla 2. Presencia en redes sociales y/o blog de los hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de Malaga

Hoteles Perfil en Red Social Blog

Facebool{ Twitte|r Linkedin Youttljbe FIiJ:kr
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X
X
X
X
X

AC Malaga Palacio

X
X
X
X
X

Barcel6 Malaga

Castillo de Santa Catalina

Cortijo La Reina

X X

Husa Guadalmedina

X X X

Molina Lario

X X
X

Monte Malaga
MS Maestranza
NH Malaga

Novotel Malaga Aeropuerto

Parador de Malaga Golf

X X X X

Parador Turismo Gibralfaro
Petit Palace Malaga Plaza

Room Mate Larios

X X X X X X X X

Room Mate Lola

X X X X X X X X X X

Sallés Malaga Centro

Silken Puerta Mélaga

Suite Novotel Malaga Centro
Tryp Alameda
Tryp Guadalmar

Vincci Malaga

X X X X X X X X X X X X X X X X X x X

X X X X X X X X X X X X X X

X X X X X
X X X X X

Vincci Posada del Patio

Fuente: Elaboracion Propia

Analizando el emisor de las acciones (hotel o cadena), el siguiente grafico muestra que
todos los hoteles que pertenecen a un grupo empresarial mayor realizan sus actuaciones a
través del mismo. El Unico caso de hotel que gestiona sus acciones de forma particular es el
caso del hotel Castillo de Santa Catalina (hotel independiente).

Para analizar de un modo mas detallado el primer indicador, el grafico 2 muestra el uso
de las distintas redes sociales por parte de las cadenas hoteleras. Como se observa, Facebook

es la red mas utilizada, seguida, por este orden, de Twitter, LinkdIn, Youtube y Flickr.
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Grafica 1. Distribucion de las herramientas 2.0. por cadenas hoteleras

@ Acciones a nivel de cadena B Acciones a nivel de hotel O No tiene presencia en los social media

20

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfica 2. Presencia de las cadenas hoteleras en las diferentes redes sociales
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Fuente: Elaboracion Propia

Tal y como se puede observar, la red social méas utilizada es Facebook, una estrategia de
comunicacion logica teniendo en cuenta que es la red social con el mayor nimero de usuarios.
Muy de cerca, encontramos las cifras de los social media Twitter y Youtube, que las cadenas
hoteleras utilizan para informar de forma puntual de novedades y promociones y para poner
videos a disposicion de los publicos. La red social profesional Linkedin aparece en cuarto
lugar como una comunidad virtual en la que se auna los empleados y seguidores de la
empresa. En ultimo lugar, las cadenas utilizan la galeria fotografica de Flickr para exponer
iméagenes de sus establecimientos a los usuarios.

Comparando datos expuestos anteriormente con los datos recogidos por un estudio

previo realizado en noviembre del pasado afio 2010, se obtiene que las estrategias de
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comunicacion de los hoteles y cadenas hoteleras en las redes sociales estan ahora mas

normalizadas. Tal y como se muestra en la grafica, el desarrollo de las relaciones pablicas 2.0.

estan viviendo un crecimiento positivo y se esta integrando en la estrategia de actuacion de

una empresa. Destaca el aumento exponencial que ha experimentado la ultima red social en

entrar al mercado Twitter, que con su servicio de microblogging se esta extendiendo en el

sector turistico.

Grafica 3. Comparativa del uso de redes sociales por parte de las cadenas hoteleras
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Fuente: Elaboracion Propia

Tras el analisis de los perfiles sociales, y para acabar con el estudio de los social media,

es el momento de exponer los resultados de la ultima herramienta de relaciones publicas 2.0.

estudiada: el blog.

Grafica 4. Comparativa del uso de redes sociales por parte de las cadenas hoteleras
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la grafica, de los veintidos hoteles con presencia en la
capital malaguefia s6lo cuatro de los mismos disponen de un blog, tres de ellos gestionados
por la cadena: Monte, NH y Husa: y el altimo, por el hotel independiente Cortijo La Reina.

Los datos del andlisis de los blogs se han recogido en una hoja de codificacion que
atiende a la observacion de diferentes indicadores. Como dato mas destacado cabe mencionar
el uso de esta herramienta como canal de informacion de las novedades que tienen lugar en la
cadena/hotel: promociones, nuevas aperturas, etc. EI blog mas completo es el de la cadena
Monte que incluye ademas datos de evaluacion de clientes, videos, guias turisticas, seccion de
reservas... Ademas, hay que comentar que al igual que ocurre con las redes sociales, los
usuarios tienen la posibilidad de participar con opiniones sobre la informacion publicada; este
hecho permite al pablico colaborar en la construccion del contenido del blog.

Por ultimo, las pocas entradas publicadas por los hoteles y los escasos comentarios del
publico, muestran esta herramienta de relaciones publicas como algo estatico, frente al
dinamismo que se observa en las redes sociales, en las que la informacion circula de una
manera mas rapida y fluida. Ademas, el blog requiere un mayor esfuerzo de tiempo y
redaccion a la empresa que lo gestiona, para decidir el tema, elaborar la publicacion y

mantener actualizado el sitio.

5. CONCLUSIONES

Las relaciones publicas turisticas han evolucionado, especialmente, en todo lo
relacionado con las nuevas tecnologias. Actualmente, estamos asistiendo a un periodo de
cambio social en el comportamiento y uso de la red, en el que se ha pasado de un sistema
centralizado en el que pocos comunicaban y muchos recibian, a un fenémeno por el que son
los publicos (publicos activos) los encargados de construir la informacion y difundirla.

Este cambio se debe a la aparicion de la tecnologia 2.0. y, con ella, a fenémenos como
los blogs o las redes sociales, que suponen una nueva forma de comunicacion méas horizontal,
transversal, y mas rapida, un nuevo canal de atencién al pablico y una forma de crear imagen
muy efectiva.

Y es que las nuevas tecnologias han supuesto un abanico de nuevas oportunidades

comunicativas que las organizaciones deben saber aprovechar. En el caso de los hoteles en la
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Costa del Sol, este estudio nos arroja unos estudios positivos en general, pero con grandes
desigualdades. Asi, mientras la presencia y uso de las redes sociales estd bastante
generalizado, los blogs son una herramienta que no termina de despuntar.

En este sentido, resulta interesante el uso que el sector turistico hotelero de la ciudad de
Malaga hace de los social media. Los datos muestran como a finales de 2011 todos los
hoteles/cadenas disponen de un perfil en las redes sociales; sin embargo, solo 4 de ellos
utilizan el blog como herramienta de comunicacion.

Facebook es la red més utilizada, seguida, por este orden, de Twitter, LinkdIn, Youtube
y Flickr.

Sin embargo, menos de una quinta parte de los hoteles estudiados cuentan con blog.
Ademas, las pocas entradas publicadas por los hoteles y los escasos comentarios del publico,
muestran esta herramienta de relaciones publicas como algo estéatico, frente al dinamismo que
se observa en las redes sociales, en las que la informacién circula de una manera mas rapida y
fluida. Ademas, el blog requiere un mayor esfuerzo de tiempo y redaccién a la empresa que lo
gestiona, para decidir el tema, elaborar la publicacién y mantener actualizado el sitio.

Por todo lo anteriormente expuesto, podemos concluir que los social media en el sector
hotelero malaguefio ha conseguido la mayoria de edad: ha evolucionado y se ha consolidado
en redes sociales, pero ain queda una asignatura pendiente.

Sin duda, las relaciones publicas turisticas 2.0 seguiran evolucionando. Posiblemente, se
consolidara el uso de los social media y, quiza, asistamos al nacimiento de nuevas
herramientas y medios. En cualquier caso, las relaciones publicas, que deben evolucionar con

la sociedad, también se adaptaran a estos nuevos cambios.

6. FUENTES CONSULTADAS

o AA.VV. (2007): “Memoria informativa”, en AA.VV.(2007): Plan General de
Turismo Sostenible de Andalucia 2008 — 2011, Junta de Andalucia, Sevilla.

o AA.VV. (2007): Plan General de Turismo Sostenible de Andalucia 2008 —
2011, Junta de Andalucia, Sevilla.

o AA\VV. (2011) Espafia conecta. Cémo transforma Internet la economia

espariola, BCG. Accesible en

109



http://www.espanaconecta.es/pdf/BCG espanaconecta.pdf. Consultado el 20
de diciembre de 2011.
CASTILLO, A. y ALMANSA, A. (2005). “Relaciones publicas y tecnologia

de la comunicacion. Anélisis de las salas de prensa virtuales, en Organicom,
afo 2, n° 3, segundo semestre 2005, Brasil, pp. 135-149

CASTILLO ESPARCIA, a. (2004): “Cémo enfocar la comunicacion sobre
innovacion tecnoldgica en la empresa”, en AA.VV. (2004): Comunicar la
innovacion. De la empresa a los medios, Coleccion Innovacion Practica,
COTEC, Madrid.

CEA, M.A. (1996): Metodologia cuantitativa. Estrategias y técnicas de
investigacion social, Sintesis, Madrid.

CHAMIZO, R. (2003) Introduccion a la comunicacion turistica. El valor de la
imagen en la comercializacion de productos turisticos, Ed. Servicio de
Publicaciones de la Universidad de Méalaga, Méalaga

DANS, E. (2010): Todo va a cambiar, Deusto, Bilbao.

FAJULA PAYET, A. y ROCA CORREA, D. (2001): “Las nuevas tecnologias
de la comunicacioén (aplicacion y repercusiones en el entorno empresarial)”, en
AA.VV. (2001): Direccion de Comunicacién empresarial e institucional,
Gestién 2000, Barcelona, pp. 361-394.

FUMERO, Ay ROCA, G. (2007): Web 2.0, Fundacién Orange, Madrid.
GONZALEZ- HERRERO, A. y RUIZ DE VALBUENA, M. (2006): “Trends
in online media relations: Web-based corporate press rooms in leading
international companies”, en Public Relations Review , 32, pp. 267-275.
MARCELLA, R., BAXTER, G. y MOORE, N. (2002): “Theoretical and
methodological approaches to the study of information need in the context of
the impact of new information and communications technologies on the
communication of parliamentary information”, en Journal of Documentation
Emerald, vol. 58, n® 2, West Yorkshire, England, pp. 185-210.

MORENO, A., VERHOEVEN, P., TENCH, R. y ZERFASS, A. (2010):
“European Communication Monitor 2009: An Institutionalized view of how
public relations management professionals face the economic and media crises
in Europe”, en Public Relations Rewiew, 36(2), 97-104.

110


http://www.espanaconecta.es/pdf/BCG_espanaconecta.pdf

NAVARRO RUIZ, C. (2011): Las nuevas tecnologias en la comunicacion
estratégica. Analisis de los blogs corporativos en las empresas espafiolas,
Tesis Doctoral, Universidad Rey Juan Carlos, Madrid.

O'REILLY, T. (2006): Qué es Web 2.0. Patrones del disefio y modelos del
negocio para la siguiente generacion del software, Boletin de la Sociedad de
la informacion de Telefdnica, Madrid.

ORENSE, M. y ROJAS, 0. (2008): SEO. Como triunfar en los buscadores.
ESIC, Madrid.

ROJAS, P. (2011): Community Management en una semana. Gestion 2000,
Barcelona.

SALAS NESTARES, M.I. (2002): La comunicacién empresarial a través de
Internet, Universidad Cardenal Herrera-CEU, Valencia.

SANCHEZ AMBOAGE, E. (2011) Turismo 2.0. Un nuevo modelo de
promocion turistica, CIECID, A Corufa.

SEITEL, F. P. (2002): Teoria y practica de las relaciones publicas, Prentice
Hall, Madrid.

SHOME, R. y HEGDE, R. S. (2002): “Culture, communication, and the
challenge of globalization”, en Critical Studies in Media Communication, vol.
19, n° 2, pp. 172-189.

SOPDE (2011). Plan de Marketing 2009/2012, Patronato de turismo &
Convention Bureau de la Costa del Sol, Malaga

VOGELER RUIZ, C. y HERNANDEZ ARMAND, E. (2002) El Mercado
Turistico: estructura, operaciones y procesos de produccion, Editorial Centro
de Estudios Ramoén Areces, Madrid.

XIFRA TRIADU, J. (2011): Manual de relaciones publicas e institucionales,

Tecnos, Madrid.

111



