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El futuro del turismo:
innovacion, tecnologia y ética.

Un gran sector
n 2017 ha supuesto el 11%
Edel PIB, el 13% del empleo,
87.000 ME de ingresos y
42.000 M€ de superavit balanza co-
mercial. Tras cinco aflos consecutivos
superando records, casi 82 millones
de turistas visitaron Espafia convir-
tiendo a nuestro pais en el segundo en
el mundo por niimero de turistas y, lo
que es mas importante, también por
ingresos. Un buen trabajo realizado

en colaboracién de todas las adminis-
traciones.

Turismo es un gran sector estratégico para

Espana, por su positiva contribucion a

los

indicadores fundamentales de nuestra economia.

Los turistas no vienen a Espafia sblo
porelsolylasplayas. Servicios ptiblicos
de alta calidad, como seguridad, sani-
dad, infraestructuras de comunicacio-
nes son elementos alos que el turismo
es espacialmente sensible (como la co-
nectividad, la gestion de puertosy aero-
puertos cada vez mas tecnoldgicos, la
politica de visados, devolucién de IVA,
trafico, contaminacién, ruido, agua,
residuos, etc.). Servicios publicos que
han de dimensionarse considerando
estos residentes temporales. Por otro

lado, Espafia combina una serie de
caracteristicas tnicas en el mundo:
patrimonio, cultura, gastronomia, na-
turaleza, historia, idiomas, deportes,
negocios... y nuestro propio modo de
vida. Todos estos factores han hecho
de Espaiia el pais mas competitivo del
mundo en turismo segtn el informe
de referencia del WEF. En definitiva,
un sector del que podemos sentirnos
muy orgullosos y que ha sido funda-
mental paraayudar a superarlaintensa
crisis econdmica.

Figura 1. WEF. Competitividad turistica de Espaia. World Economic Forum. Travel and Tourism Competitiveness Index
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Pero estar preparados para el
turismo de hoy no significa estar
preparados para el turismo de ma-
fiana y la insercion de tecnologia
en el sector sera fundamental para
mantener esta competitividad, que
debe basarse en servicios de cali-
dad y no en bajos precios.

Los servicios a los turistas se
prestan, como hemos menciona-
do, por una combinacién de ser-
vicios publicos y privados, por lo
que tanto el papel de las adminis-
traciones publicas como el de las
empresas es critico para atraer y
fidelizar al turista. A diferencia de
otros servicios publicos el concep-
to de orientacion al cliente aqui es
claro: el turista puede seleccionar
otros destinos mas competitivos o
atractivos. Por ello, la competitivi-
dadyel servicio ofrecido son deter-
minantes, en un contexto que debe
ser equilibrado con la rentabilidad
y la sostenibilidad econdémica,
sociocultural y medioambiental
(clave para el futuro). Porque los
residentes locales no deben ser los
unicos perjudicados de una indus-
tria que también tiene efectos se-
cundarios.

Caracteristicas del sector

Nuestro sector privado es diver-
so y atomizado (mas de 480.000
empresas y autébnomos distribui-
dos en negocios hoteleros, restau-
racién, transportes, agencias de
viaje, etc.), incluye grandes mul-
tinacionales (cadenas hoteleras,
empresas tecnoldgicas especificas
como Amadeus), pero sobre todo
un gran porcentajede PYMES. Esta
inmerso en el proceso de transfor-
macion digital en que se encuen-
tra toda la sociedad. En turismo no
s6lo empuja la competencia (todos
los paises estin invirtiendo y mejo-
rando, los nuevos tipos de aviones
y el low cost hacen que cada vez los
destinosesténmascerca, conloque

Figura 2. Prevision de crecimiento del Turismo. UNWTO. Panorama del Turismo

internacional.

serad necesario ser competitivo con
destinos de todo el mundo). Son
los propios turistas hiperconecta-
dos, con acceso permanente por
moévil, redes sociales y una inter-
mediacion en continua evolucién
(buscadores, agregadores, portales
en internet de reserva y opiniones,
nuevos modelos de negocio basa-
dos en la mal llamada “economia
colaborativa” que tensan los exis-
tentes, etc.) hacen que el sector,
muy avanzado en comercio elec-
trénico, deba preparase para el fu-
tuto de la economia digital. Un alto
porcentaje de las reservas de viajes
y hoteles vienen a través de estos
canales intermedios en un proce-
so que parece acelerarse, porque el
turista ha tomado el control bus-
cando experiencias personalizadas
maés que paquetes enlatados.

Si analizamos en profundidad
al sector, tanto en los indicadores
del informe del WEF como en el
indice DESI de la Agenda Digital,
encontramos elementos similares
de capacidad de mejora: capacita-
cién digital, insercién de TIC en
las empresas, especialmente en las
PYMES, unidad de mercado, car-

gas administrativas, internacionali-
zacién y tamafio. El sector necesita
tecnificarse y las administraciones
publicas deben ejercer de cataliza-
dores en la aceleraci6én de este pro-
ceso tan importante para nuestro
pais.

“La
competitividad
y el servicio
ofrecido son
determinantes,
en un contexto
que debe ser
equilibrado con
la rentabilidad v
la sostenibilidad
economica,
sociocultural vy
medioambiental
(clave para el
futuro).”
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Figura 3. Megatrends shaping the future of tourism. OCDE

Tecnologiay estrategia

La insercion de tecnologia es
esencial, pues, en todos los esla-
bones de su cadena de valor, para
ser mas eficientes y proporcionar
mejores servicios: en los destinos,
los recursos, los productos, los ser-
vicios, la intermediacién y los aso-
ciados al propio turista. Y lo serd
mucho mais en el futuro. No se tra-
ta de hacer negocios digitales, sino
de dar una capa digital a negocios
clasicos para que estén preparados
para la economia digital que ya te-
nemos. La tecnologia ya estd cam-
biando (ya ha cambiado) no solo
la gestidén interna de los negocios,
sino la promocién y el marketing,
la comercializacién y la contrata-
cidn, la intermediacion, los pagos,
la fidelizacién y reputaciéon. Los
negocios turisticos necesitan digi-
talizarse, hoy en dia un recurso no
digitalizado no existe porque no se
conoce desde un mercado potencial
que es el mundo. Y no estamos ha-
blando sélo deincorporarla gestién
informatizada, sino la movilidad
plena, el smartphone como pieza
esencial de acceso y la inteligencia
artificial, la altima frontera tec-
noldgica actualmente, y todas las

10 | boletic 82 « junio 2018

tecnologias asociadas que serdn
determinantes en el sector: seguri-
dad, check-in y check-out, coman-
dos de habitacién, etc. (“mi cara y
mi voz las nuevas passwords”). El
Smartphone sumari al conjunto de
dispositivos que ya ha integrado los
tres servicios fundamentales para
las personas: identidad, llave y me-
dio de pago.

Teniendo en cuenta este escena-
rio, si tener una estrategia es fun-
damental en todos los sectores de
nuestra economia, en turismo lo

Figura4.

es mas. Esta estrategia, en temas
de tecnologia, de la Secretaria de
Estado de Turismo gira en torno a
la metodologia de Destinos Turis-
ticos Inteligentes, que, de una for-
ma no invasiva, prepara a nuestros
destinos para este futuro cambian-
te (con gobernanza, innovacion,
tecnologia, accesibilidad, soste-
nibilidad) y a la implantacién de
Sistemas de Inteligencia Turistica,
porque el turismo ha de gestionar-
se, como otros sectores, con datos
y no con intuiciones. Necesitamos



“No se trata de
hacer negocios
digitales, sino

de dar una capa
digital a negocios

clasicos para que

estén preparados

para la economia

digital que va
tenemos.”

Referencias

datos (gestionados de forma éticay
transparente) para conocer lo que
estd ocurriendo, tomar decisiones
en tiempo real y planificar el futu-
ro. Y una gobernanza tecnolégica
que se aproxime a la lograda en la
administracién electrénica (¢una
seccién del Pae sobre turismo?).
Por supuesto, es esencial la coordi-
nacién con los planes nacionales de
la Agenda Digital (la conectividad
clave, pero todos los planes parciales
son esenciales para el sector), Admi-
nistracion electronica, Industria 4.0
(la automatizacién y robotizaciéon va
a afectar especialmente al turismo),
infraestructuras de transportes (ae-
ropuertos, puertos, redes de comu-
nicaciones), energia (sostenibilidad
y eficiencia energética), etc.

Por este motivo creo firmemente
que agrupar en un mismo ministe-
rio estas tres areas: agenda digital,
energia y turismo, es una ocasién
que no se puede desaprovechar.
También creo que nuestro pais tie-
ne mercado suficiente para ser un
modelo de gestion turistica en el
mundo y que es posible posicionar
a nuestras empresas tecnolégicas
de turismo (grandes, pero también
PYMES y startups) como sector pun-
tero netamente exportador.

Esa serd la estrategia de los
proximos afos. El turismo seguird
creciendo en el mundo en la proxi-
ma década y ademds de un sector
econémico fundamental también
contribuye a trabajar por un mundo
mejor. La innovacién y la tecnologia
seran factores determinantes para
conseguir todos estos objetivos. %

+ World Economic Forum Travel and Tourism Competitiveness Index: hitp://reports.weforum.org/travel-and-tourism-competitive-

ness-report-2017 /country-profiles/#economy=ESP

« OECD. Megatrends shaping the future of tourism 2018: hittps://www.slideshare.net/OECDLEED /launch-of-the-2018-tourism-

trends-and-policies

« UNWTO. Seminario Internacional sobre Nuevas Tecnologias Aplicadas al Turismo. Conferencia: “El reto de las nuevas tec-
nologias en el sector turistico: Innovacién, Tecnologia, Valores y Etica”. Fernando de Pablo. http://americas.unwto.org/es /event/
seminario-internacional-sobre-nuevas-tecnologias-aplicadas-al-turismo
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