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IntroducciIntroduccióónn

Las tecnologLas tecnologíías de la informacias de la informacióón y las n y las 
comunicaciones han estado transformando comunicaciones han estado transformando 
el turismo globalmente, cambiando tanto el turismo globalmente, cambiando tanto 
practicas de negocios y estrategias como practicas de negocios y estrategias como 
estructuras de la industria, por ejemplo, CRSs, estructuras de la industria, por ejemplo, CRSs, 
GDSs, e INTERNETGDSs, e INTERNET
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IntroducciIntroduccióónn

•• El turismo ha sido una de las actividades El turismo ha sido una de las actividades 
econeconóómicas de mayor crecimiento y es la micas de mayor crecimiento y es la 
mayor industria del mundomayor industria del mundo

•• EspaEspañña es uno de los principales destinos a es uno de los principales destinos 
turturíísticos del mundo. Segundo en ingresos y sticos del mundo. Segundo en ingresos y 
recepcirecepcióón de turistas extranjeros en los n de turistas extranjeros en los 
úúltimos altimos añños, con una cuota de mercado del os, con una cuota de mercado del 
7% mundial. 7% mundial. 

Fernando Garrigós, 2008



•• EEl turismo representa sobre el 11% del PIB y l turismo representa sobre el 11% del PIB y 
casi el 13% del empleo en nuestro pacasi el 13% del empleo en nuestro paíís, y s, y 
compenscompensóó mmáás del 60% de la Balanza s del 60% de la Balanza 
comercial en 2007comercial en 2007

•• EEl turismo l turismo es el responsable del mayor es el responsable del mayor 
crecimiento, transformacicrecimiento, transformacióón econn econóómica y mica y 
social, y renta promedio, de economsocial, y renta promedio, de economíías de as de 
base turbase turíística de nuestro pastica de nuestro paíís como las Islas s como las Islas 
Baleares o CanariasBaleares o Canarias

IntroducciIntroduccióónn
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•• Con el desarrollo de las nuevas tecnologCon el desarrollo de las nuevas tecnologíías, y as, y 
las diversas ventajas que Internet conlleva, las diversas ventajas que Internet conlleva, 
(medio instant(medio instantááneo, de bajo coste, neo, de bajo coste, 
interactivo, conveniente y global),interactivo, conveniente y global), el modo el modo 
de buscar y planear viajes ha cambiadode buscar y planear viajes ha cambiado

•• EvoluciEvolucióón y popularizacin y popularizacióón de nuevas n de nuevas 
tecnologtecnologííasas

•• Mayor informaciMayor informacióón sobre calidades, precios...n sobre calidades, precios...

Fernando Garrigós, 2008

Las Nuevas TecnologLas Nuevas Tecnologíías y su as y su 
AplicaciAplicacióón al Turismo n al Turismo 



•• Las nuevas tecnologLas nuevas tecnologíías han revolucionado la as han revolucionado la 
comercializacicomercializacióón n turturíística.  Importante:stica.  Importante:
–– TecnologTecnologíías autoservicioas autoservicio: : teltelééfonofono y respuestas de y respuestas de 

voz e imagen interactiva, quioscos interactivos, voz e imagen interactiva, quioscos interactivos, 
internetinternet

–– WEB: WEB: atracciatraccióón y comunicacin y comunicacióón (disen (diseñño,  o,  
personalizacipersonalizacióón, nn, nºº clicks, tiempo de respuesta, tipo clicks, tiempo de respuesta, tipo 
de mensaje, interactividad), asesoramiento de viajes de mensaje, interactividad), asesoramiento de viajes 
virtuales, recomendacivirtuales, recomendacióón de alternativas,distribucin de alternativas,distribucióón n 
de servicios, facilitar transacciones (Seguridad)de servicios, facilitar transacciones (Seguridad)

Fernando Garrigós, 2008

Las Nuevas TecnologLas Nuevas Tecnologíías y su as y su 
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-- Otros: Otros: Comportamientos de Comportamientos de ““web Browsingweb Browsing””, visitas , visitas 
de motores de bde motores de búúsqueda, agentes de recomendacisqueda, agentes de recomendacióón, n, 
comunidades virtuales y boca a boca en el comunidades virtuales y boca a boca en el 
ciberespaciociberespacio. . 

•• Incidencia en Incidencia en optimizacioptimizacióón de relaciones con n de relaciones con 
consumidores y capacidadconsumidores y capacidad: calculos complejos de : calculos complejos de 
optimizacioptimizacióón de ingresos, capacidad de carga, n de ingresos, capacidad de carga, 
ananáálisis de preferencias, satisfaccilisis de preferencias, satisfaccióón y retencin y retencióón de n de 
consumidores. Tacticas clconsumidores. Tacticas cláásicas de overbooking+ sicas de overbooking+ 
nuevas (subasta de habitaciones o asientos,...)nuevas (subasta de habitaciones o asientos,...)
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Las Nuevas TecnologLas Nuevas Tecnologíías y su as y su 
AplicaciAplicacióón al Turismo n al Turismo 

•• AccesoAcceso a nuevos proveedores, clientes finales a nuevos proveedores, clientes finales 
(desintermediaci(desintermediacióón), relaciones con n), relaciones con 
competidorescompetidores

•• GestiGestióón de Stocksn de Stocks, la capacidad, y toda la , la capacidad, y toda la 
empresa de forma integrada . empresa de forma integrada . 

•• LogLogíística interna y externa: del ERP a la stica interna y externa: del ERP a la 
Empresa ExtendidaEmpresa Extendida

•• AutomatizaciAutomatizacióón y robn y robóótica tica de operaciones de operaciones 
variasvarias
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Las Nuevas TecnologLas Nuevas Tecnologíías y su as y su 
AplicaciAplicacióón al Turismo n al Turismo 

•• TrasmisiTrasmisióón, intercambio y generacin, intercambio y generacióón de n de 
conocimiento conocimiento para mejorar la creatividad, para mejorar la creatividad, 
eficiencia y desarrollo de nuevos productos: eficiencia y desarrollo de nuevos productos: 
redes de comunicaciredes de comunicacióón internas y externas, n internas y externas, 
comunidades virtuales profesionales, redes comunidades virtuales profesionales, redes 
empresariales, intranets, redes sociales...empresariales, intranets, redes sociales...

•• ExternalizaciExternalizacióónn de funciones para de funciones para 
incrementar productividad incrementar productividad 
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Las Nuevas TecnologLas Nuevas Tecnologíías y su as y su 
AplicaciAplicacióón al Turismo n al Turismo 

•• Desarrollo de Desarrollo de ttéécnicas de gesticnicas de gestióónn, sistemas , sistemas 
expertos inteligentes y consultores externos  expertos inteligentes y consultores externos  
(Incrementa productividad,  flexibilidad (Incrementa productividad,  flexibilidad 
organizativa, consistencia en toma de organizativa, consistencia en toma de 
decisiones y la visidecisiones y la visióón de nuevas n de nuevas 
oportunidades)oportunidades)

•• Inteligencia Artificial Inteligencia Artificial para gestipara gestióón, disen, diseñño de o de 
procesos y productos turprocesos y productos turíísticos. sticos. 
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HostelerHostelerííaa
•• Conexiones electrConexiones electróónicas, tiendas virtuales y nicas, tiendas virtuales y 

asociaciones hoteleras para conseguir la asociaciones hoteleras para conseguir la 
desintermediacidesintermediacióón turn turíísticastica

•• ComercializaciComercializacióón pionera en restaurantes, n pionera en restaurantes, 
aunque  apoyo a aunque  apoyo a ananáálisis de preferencias de lisis de preferencias de 
consumidores, servicio personalizado y consumidores, servicio personalizado y 
gestigestióón del tiempo n del tiempo para mejorar satisfaccipara mejorar satisfaccióónn

•• Redes empresariales o de PYMES  Redes empresariales o de PYMES  para para 
innovaciinnovacióón, flexibilidad o economn, flexibilidad o economíías de as de 
escala en distintos procesos productivosescala en distintos procesos productivos
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HostelerHostelerííaa
•• GestiGestióón de ingresos n de ingresos en hoteles (precio y en hoteles (precio y 

duraciduracióón de estancia) o restaurantes (precio, n de estancia) o restaurantes (precio, 
estilo o duraciestilo o duracióón del servicio o la comida)n del servicio o la comida)

•• AutomatizaciAutomatizacióón de acciones rutinariasn de acciones rutinarias: : 
reserva, facturacireserva, facturacióón, limpieza, autoservicio, n, limpieza, autoservicio, 
preparacipreparacióón de comidas,  procesos de n de comidas,  procesos de 
seguridad, planificaciseguridad, planificacióón y control de calidad n y control de calidad 
y del personal. Eg. Traslado facturaciy del personal. Eg. Traslado facturacióón y n y 
reservas, venta de comidas o reservas, venta de comidas o innovaciones de innovaciones de 
aerolaerolííneas a hostelerneas a hostelerííaa. Reserva de platos . Reserva de platos 
electrelectróónico en mesas, hoteles robotizados nico en mesas, hoteles robotizados Fernando Garrigós, 2008



Agencias de viajesAgencias de viajes
•• DesintermediaciDesintermediacióón turn turíística obliga a grandes stica obliga a grandes 

transformaciones:transformaciones:
•• PotenciaciPotenciacióón de Webn de Web, ventas y apoyo , ventas y apoyo 

suplementario, atencisuplementario, atencióón y contacto con n y contacto con 
clientes. Importancia del diseclientes. Importancia del diseñño web (mapas, o web (mapas, 
sugerencias, conexiones con otras redes) y la sugerencias, conexiones con otras redes) y la 
interactividadinteractividad

•• Importancia de la Importancia de la consultorconsultoríía tura turíística stica y y 
proporciproporcióón de informacin de informacióónn

•• RedesRedes de PYMES independientesde PYMES independientes
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AerolAerolííneasneas
•• Internet , la desintermediaciInternet , la desintermediacióón turn turíística y las stica y las 

nuevas tecnolognuevas tecnologíías han transformado la as han transformado la 
comercializacicomercializacióón y las operacionesn y las operaciones

•• Importancia del diseImportancia del diseñño web  para ampliar el o web  para ampliar el 
abanico de productos abanico de productos a ofrecer, y a ofrecer, y ERPERP

•• ÉÉnfasis de nfasis de aerolaerolííneas tradicionale s neas tradicionale s en la en la 
optimizacioptimizacióón de  n de  programas de lealtad programas de lealtad y la y la 
relacirelacióón n ingresosingresos--capacidadcapacidad--satisfaccisatisfaccióónn

•• ProfundizaciProfundizacióón de n de ““lowlow--costcost”” y Charter y Charter en en 
operaciones , gestioperaciones , gestióón de ingresos y capacidadn de ingresos y capacidad

Fernando Garrigós, 2008



ConclusionesConclusiones
•• Las nuevas tecnologLas nuevas tecnologíías han convulsionado el as han convulsionado el 

sector tursector turíísticostico
•• Las compaLas compañíñías deben seguir profundizando as deben seguir profundizando 

en las nuevas tecnologen las nuevas tecnologíías para mejorar la as para mejorar la 
comercializacicomercializacióón, pero tambin, pero tambiéén la gestin la gestióón de n de 
ingresos, capacidad, las operaciones y las ingresos, capacidad, las operaciones y las 
distintas partes de la cadena de valordistintas partes de la cadena de valor

•• GestiGestióón del conocimienton del conocimiento, , redes de redes de 
empresasempresas,  ,  comunidades virtuales comunidades virtuales ,, sistemas sistemas 
expertos expertos yy sistemas integradossistemas integrados en sus alboresen sus albores

Fernando Garrigós, 2008


