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TITULO DE LA COMUNICACION

Tenerife Stream: Presencia de un destino turistico en Redes Sociales en Internet

RESUMEN

La presencia de los destinos turisticos en Internet es una cuestion de importancia creciente en
los ultimos afios. Conscientes de esto, nuestra comunicacion tratara sobre el proyecto Tenerife
Stream; consistente en el disefio, desarrollo y puesta en marcha de una estrategia comin de
presencia en Internet que implique a todos los agentes implicados en el sistema turistico de la
Isla de Tenerife.

En el &mbito de este proyecto, se ha realizado un seguimiento de Tenerife en redes sociales
online (Facebook, Wikipedia, Twitter, Flickr, Youtube, Tripadvisor), caracterizando los
principales atributos que dan forma a la imagen que actualmente se proyecta a través de estos
medios. A partir de esta informacion, se ha puesto en marcha una estrategia que trata de
sistematizar estos atributos para intentar que esta imagen sea mas uniforme y se ajuste a los
principios de posicionamiento de Tenerife como destino turistica (de acuerdo con la estrategia
Tenerife 2008-2015)

PONENTE

Laura Aguilera Avila, gestora del proyecto y perteneciente al Departamento de Asociados,
Innovacién y Tecnologias de Turismo de Tenerife

INTRODUCCION

En el afio 2009 la empresa Turismo de Tenerife® desarrollé, en concordancia con la estrategia
turistica Tenerife 2008-2015, un estudio que determind las principales caracteristicas del mapa
conceptual del posicionamiento actual de la Isla de Tenerife, es decir, qué imagen tiene un
turista potencial que cuando piensa en laisla. A partir de este diagndstico se elaboré un mapa
conceptual ideal del posicionamiento deseado; es decir, qué imagen le gustaria al destino que
percibieran los turistas potenciales.

! Turismo de Tenerife es la empresa pblica que gestiona el turismo en la isla de Tenerife.
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Este mapa conceptual ideal, marcado por los principales atractivos y recursos de la isla, quedd
protagonizado por los siguientes atributos:

- BUEN CLIMA/ SALUD

- DIVERSIDAD/ PERSONALIZACION
- AUTENTICIDAD/EXOTISMO

- SEGURIDAD

- LIDERAZGO

Para gque esta propuesta de reposicionamiento de la marca Tenerife tenga éxito es necesario
que sea acogido por los diferentes actores involucrados en la proyeccion de imagen turistica y
se transmita adecuadamente a través de los diferentes canales de comunicacion con los
potenciales visitantes.

Respecto a esto Ultimo, la importancia de Internet como canal de proyeccion de imagen
resulta patente si se tiene en cuenta que el 74% de los turistas que visitaron la isla en el primer
semestre de 2010 utilizaron medios online para la organizacién de su viaje (Turismo de
Tenerife, 2010). Mas concretamente, las redes sociales constituyen son fundamentales, pues
se corresponden con los entornos mas utilizados (Sanchez y Fernandez, 2010). A finales de
2009, casi tres de cada cuatro internautas espafioles (un total de mas de 18 millones de
personas) utilizaban las redes sociales
(http://www.20minutos.es/noticia/593346/0/uso/redes/sociales/), pero es que en el principal
entorno emisor de turistas a la isla, esto es, Reino Unido, el grado de penetracion de estos
entornos era aun mayor. El uso de redes sociales constituye el 20% del tiempo que se pasa
navegando por Internet en Espafia, el 22% del que se pasa en Reino Unido y el 31% en el caso
de Italia (http://www.cadenaser.com/tecnologia/articulo/uso-redes-sociales-estanca-
espana/csrcsrpor/20100610csresrtec_1/Tes).

Como respuesta a esta realidad, surge el proyecto Tenerife Stream, que intenta armonizar la
proyeccion de imagen por parte de diferentes los actores de acuerdo con la estrategia
planteada.

OBJETIVOS

El objetivo general del proyecto Tenerife Stream es el disefio, desarrollo y puesta en marcha
de una estrategia comun de presencia en Internet para el destino de Tenerife que implique a
todos los actores del sistema turistico de la Isla. De manera que sirva de apoyo a los objetivos
mas generales de mejorar la calidad de los productos y servicios que se ofrecen en el sector
empresarial turistico, favorecer un mejor posicionamiento en el mercado y apoyar la Isla de
Tenerife como lugar de destino.
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Tal y como se ha planteado, este proyecto parte de idea de que la presencia en la Red de un
destino es la suma de acciones que diferentes actores llevan a cabo, con lo que se propone
identificar a los mas activos y favorecer que prevalezca una estrategia comin de
posicionamiento.

Para la adecuada consecucion de este objetivo se establecié una agrupaciéon de los actores de
acuerdo con las siguientes categorias:

PROFESIONALES DEL SECTOR TURISTICO LOCAL
TURISTAS

CIUDADANIA

INSTITUCIONES PUBLICAS

A partir de lo cual se decidi6 trabajar de manera diferenciada con los diferentes grupos y
especialmente con los siguientes actores:

- El personal de Turismo de Tenerife, que siendo consciente de la importancia de las redes
sociales como nuevo canal de promocién y atencién al turista, ha apostado por utilizarlas
como una herramienta méas en su trabajo diario.

- La Red de Informadores turisticos de Tenerife, de especial relevancia dado que
constantemente estan en contacto con los turistas y conocen tanto sus preferencias como
los atractivos y recursos de la isla que estan siendo formados para utilizar las redes
sociales. Estos actores estan siendo formados en la utilizacién de redes sociales online
para favorecer la correcta utilizacién de estos medios por su parte.

- Empresarios turisticos de la isla, especialmente la pequefia y mediana empresa, cuyos
responsables estan siendo formados para participar de modo conjunto en este proyecto
aportado su experiencia.

- Poblaciéon residente en Tenerife, quienes pueden aportar al proyecto una vision particular,
enriqueciéndolo con experiencias directas del destino. Se contactara y trabajara con este
grupo tras la finalizacion del curso de teleformacién denominada “Expertos en Tenerife™
que se esta llevando a cabo desde la campafia “Tenerife al siento por ciento”

- Turistas, ya sea potenciales o aquellos que ya han visitado la isla, que pueden convertirse
en prescriptores de la misma en los mismos canales que utilicen el resto de actores.

? “Expertos en Tenerife” es un proyecto de formacion sobre patrimonio, turismo y utilizacién de redes
sociales dirigido a poblacion de la isla con el objetivo de fomentar su sensibilidad respecto a la
importancia del turismo en la economia insular, cualificarlos como guias-residentes y facilitar que
utilicen las redes sociales online para asesorar a potenciales turistas.
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Personal TDT Empresariado

Turistas

Red Infoten Poblacion local

Los objetivos especificos que se pretenden alcanzar son:

o Conseguir que los turistas efectivos y potenciales cambien la imagen de marca del destino,
asimilando los nuevos argumentos de venta propuestos por Turismo de Tenerife en su
estudio de reposicionamiento.

e El desarrollo y mantenimiento de acciones en la web 2.0 acerca de la actividad turistica en
laisla de Tenerife a través de las cuales se potencie la isla como principal destino turistico.

METODOLOGIA

El proyecto Tenerife Stream cuenta con diferentes fases, que pueden resumirse en:

Diagnostico: analisis de la identidad de Tenerife en general
Elaboracion del modelo de presencia en red

Elaboracion de manuales de aplicacion del modelo

Puesta en marcha de acciones formativas

Monitorizacién y seguimiento de las acciones que incluye el modelo

—> Para la fase de diagndstico se hizo un analisis de las principales redes sociales en internet y
pretendiamos responder a las siguientes preguntas en cada una de ellas:

- En Tripadvisor, una de las principales redes de viajeros, se analiz6 cuanto se habla de
Tenerife como destino, quienes son las personas que hablan sobre el mismo y sobre qué
temas se hace principalmente.

- En Flickr y Youtube, plataformas en las que se comparten imagenes y videos
respectivamente, el analisis se centrd en qué tipo de imagen se proyecta y cuantos items se
correspondian con la categoria Tenerife.

- En Twitter, red de microblogging por excelencia, se ha analizado cuanto se habla sobre
Tenerife y cuales son los contenidos que principalmente se vierten sobre laisla.

- En Wikipedia, enciclopedia web, el interés se centr6 en determinar qué atributos de la osla
se proyectan a través de los articulos existentes y en qué idiomas podian encontrarse.
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- En Facebook, actualmente la principal red social en Internet, se identificaron los principales
actores, se conto el numero de referencias a la isla y se analizaron los contenidos de una
seleccion aleatoria de entradas.

- Partiendo de este diagndstico se elabor6 un modelo de presencia en red. Para la
elaboracién de esta estrategia también se tuvieron en cuenta las necesidades de Turismo de
Tenerife como empresa y de Tenerife como destino. Las principales lineas que parten de esta
estrategia son:

- Contar con todos los agentes para aumentar el contenido vertido en la red.

- Utilizar etiquetas asociadas a los atributos del nuevo posicionamiento y fomentar su
uso por parte de todos los agentes implicados.

- Las redes sociales online con las que se va a trabajar seran las analizadas, pero esta
estrategia estard abierta a la incorporacion de nuevos medios a medida que vayan
apareciendo.

- Una vez planteada la estrategia de presencia en red, se elaboraron manuales de uso de cada
herramienta con la que se iba a trabajar y adaptados a cada agente participante. Estos, se
disefaron para cada grupo de usuarios de manera diferenciada y sirvieron de base para la fase
de formacion.

- Tras la elaboracion de los manuales comenz6 la fase de desarrollo de las acciones
formativas. Para ello se invitd a los diferentes actores identificados a jornadas formativas en
grupos reducidos para que pudiesen ser lo mas practicos posible. Actualmente el proyecto se
encuentra en este punto, siendo de destacar que la acogida ha sido positiva y, hasta el mes de
septiembre, se han realizado 11 talleres distribuidos del siguiente modo:

Agente Numero de talleres N©° de participantes
Personal de Turismo de Tenerife 4 30
Red Informadores Turisticos 3 33
Empresariado 5 40

- Una vez culminada la fase de formacion, la siguiente tarea de este proyecto sera facilitar,
monitorizar y hacer un seguimiento de las acciones que se lleven a cabo, especialmente
relacionadas con acciones de promocién conjunta. Esta prevista la realizacion de mas talleres
préacticos, acordes a las necesidades de formacion de cada agente.

- En cuanto a las acciones previstas con la poblacion local, tan sélo se ha comenzado con
parte de ellas, ya a espera de que finalice el proyecto de formacion “Expertos en Tenerife”. Sin
embargo, hasta la fecha se ha contactado con 28 generadores de contenido en la red,
personas especialmente activas en la red que gestionan algun blog en el que se hace
referencia a Tenerife ya sea en espafiol, inglés o francés. 17 de ellos han respondido y
actualmente se trabaja para el disefio de acciones conjuntas.
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PRINCIPALES RESULTADOS

Partiendo de que los resultados obtenidos sélo pueden ser parciales, pues este proyecto
cuenta con una duracién prevista de 24 meses y s6lo se han agotado los seis primeros, pueden
destacarse algunas aportaciones interesantes. Estos primeros resultados pueden resumirse de
la siguiente manera:

En el mes de abril de 2010, fecha de inicio del proyecto, el nGmero de seguidores en la
pagina fan de Facebook en espafiol era de 1314. Tras poner en marcha algunas de las
acciones extraidas del diagnéstico inicial el numero de seguidores aumenta
considerablemente (ver tabla). Algunas de las tareas llevadas a cabo fueron: conversion
de los amigos del perfil de Turismo de Tenerife en seguidores de su pagina; publicacion de
contenidos méas personalizados, no sélo relacionados con eventos o noticias de
actualidad; interaccion directa con seguidores de la pagina; etc.

Mediante estas acciones no sélo aumentan los seguidores, también se ha visto un
aumento en el numero de publicaciones y respecto al indice de calidad que ofrece
Facebook 3. A continuacion vemos un cuadro resumen con estos datos.

Abril 2010 Entre abril y octubre 2010

N° de seguidores 1314 7560 (total)
N° publicaciones 120 6182
Calidad publicaciones (0-100) 1 11

A partir de los resultados recogidos respecto a la acogida y nimero de visualizaciones en
Youtube durante la fase de diagndstico, en agosto de 2010 se decide abrir canales
promocionales en inglés y aleman. A la semana de su apertura, varios blogs ingleses
dedicados a la difusién de noticias informaron de la apertura de este nuevo canal,
designandolo una accion innovadora en el sector turistico.

Diversas oficinas de informacion turistica de Tenerife, pertenecientes a la Red
Informadores Turisticos abren perfiles en medios sociales y otras los reactivan. De esta
manera aumenta el contacto directo con potenciales turistas y turistas en destino. Esta
comunicacién y su consecuente viralidad queda patente a los pocos dias de iniciar esta
actividad, cuando un video colgado en el canal de Youtube de una de las oficinas es
recomendado en Tripadvisor por un usuario de esta comunidad como modo de
promocionar el municipio.

También aumenta la actividad e interaccion de las empresas en diversos medios sociales
con clientes y potenciales clientes. De esta manera promocionan sus servicios de forma
directa con los futuros clientes, pudiendo adaptar sus prestaciones a las necesidades
expresadas por los mismos.

¥ No se tiene constancia acerca de la métrica utilizada por Facebook para determinar este indice.
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- Los diferentes blogs con los que se ha contactado cuelgan las fotos enviadas por Turismo
de Tenerife haciendo referencia a dicha institucion; asimismo, insertan enlaces a la pagina
www.webtenerife.com

CONSIDERACIONES FINALES

A pesar del poco tiempo que el proyecto Tenerife Stream lleva desarrollandose, se han
obtenido resultados positivos que hacen que éste sea observado con optimismo. Las
referencias a Tenerife en Internet estdn aumentando, especialmente en las redes sociales.
Pero ademéas del aumento de la cantidad, si todos los agentes del destino contintan
trabajando en colaboracion, también aumentard la calidad de la informacion transmitida vy,
poco a poco, nos iran generalizdndose los atributos elegidos para materializar el nuevo
posicionamiento de la isla; objetivo final del proyecto.

Actuar de manera conjunta en estos medios de difusion beneficiara tanto al destino en general
como a los diferentes actores participantes; al primero, porque le dota de contenido de calidad
y asociado cognitivamente a los atributos seleccionados y a los segundos porque cuanto mayor
contenido sobre Tenerife haya en la red, mayor probabilidad tendran de ser encontrados y de
promocionarse. Ademas de que con una estrategia comin de comunicacién el mensaje llegara
con mayor claridad y serd interiorizado mas facilmente por los turistas potenciales y efectivos.

Los hitos que quedan pendientes de llevar a cabo en los proximos 18 meses estan relacionados
principalmente con la coordinacién y la mejora de las actuaciones en las diferentes
herramientas, asi como la implicacion de la poblacion local. Con la consecucion de este Ultimo
objetivo, el volumen de contenido sobre Tenerife en las redes se multiplicara, pudiendo
conllevar que una gran cantidad de personas se interesen por la isla como destino turistico a
través de prescriptores locales, cuya informacion sera fiable, directa y personalizada.
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