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1. INTRODUCCION

Internet cobra cada vez mas importancia en la vida cotidiana de la mayor
parte de los ciudadanos, asi como en los procesos de comunicacion y venta en
la mayoria de los sectores de la economia. El sector turistico es uno de los mas
afectados por esta nueva realidad desde hace afios, como indican los datos de
diferentes estudios sobre internautas y turismo. Los que consultan Internet
antes de decidir el destino de sus vacaciones o los que contratan su hotel a

través de la web son ahora mayoria frente a los que no lo hacen.

Entre finales del pasado siglo y principios del presente, los hoteles de todo
el mundo fueron entendiendo progresivamente la importancia que tiene Internet
para sus negocios, adaptandose progresivamente a esa nueva realidad. En
una primera fase, ese proceso consistia basicamente en la creacion de una
pagina web del hotel y acuerdos con las agencias de viajes ya existentes en la
red, para la venta de sus servicios, de igual forma que hasta ese momento se

hacia con las agencias de viajes convencionales.

Pero en los dltimos afios se ha producido un nuevo fenbmeno denominado
Web 2.0, que si bien fué definido’ en 2005, ha alcanzado una dimensién
realmente significativa en los tres ultimos afios con la popularizacién de las
redes sociales, encabezadas por Facebook y Twitter. EI concepto de Web 2.0
trata de describir el fendmeno por el cual los usuarios pasan a ser participes de
la web y no meros espectadores que visualizan informacion. El usuario aporta
contenidos, realiza comentarios, comparte ideas, imagenes y videos con toda
la web o con otras comunidades de usuarios. Que sean los usuarios los que
aporten los contenidos hace necesariamente sencillas todas estas
aplicaciones, de forma que su uso resulte muy asequible a cientos de millones

de personas.

Consiste por tanto en aportar contenidos, comentarios y opiniones sobre
diferentes temas, que pueden ser leidos y vueltos a comentar por otros. Nos
encontramos con agentes diversos tales como personas, empresas,

organizaciones y marcas, que a su vez se transforman en aportadores de

'hQwSAf f &Whattistweb 2n n p 0
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contenidos, que afectan a la forma en la que los demas los ven, lo que da lugar

a lo que se conoce como freputacion onlineo .

Ante esta nueva realidad, avalada por las cifras de usuarios de las
herramientas de la Web 2.0, las empresas y las marcas han comenzado a
actuar, tratando de estar presentes en las redes sociales y gestionando su
reputacion online, en la medida que les es posible. Cabria esperar que, el
sector turistico y mas concretamente el hotelero, fueran lideres en este sentido
dada su elevada interrelacion con Internet y las nuevas oportunidades de
promocién y venta que creemos que estas herramientas les brindan. Con el

analisis propuesto esperamos contrastar esa realidad.

Estamos ante un proceso, que guarda bastantes similitudes con el sufrido a
finales del pasado siglo y principios de este, cuando los hoteles se debatian
entre la necesidad o no de crear una pagina web. Ahora, se trata de decidir si
se ha de tener pagina de Facebook o Twitter, subir videos del hotel a Youtube

y/o fotos a Flickr o tener un blog.

Este trabajo se desarrolla a partir del Master Universitario en Gestion y
Direccion de Empresas e Instituciones Turisticas, impartido por la Universidad
Politécnica de Cartagena durante el curso 2010-2011. La relevancia otorgada
al uso de internet en la comercializaciébn de productos turisticos, tanto en la
asignatura de informatica, como en otras asignaturas, charlas y seminarios,
hicieron que escogiéramos esta area de conocimiento para la realizacion de

dicho Trabajo de Fin de Master.

Una vez establecido este contexto, la finalidad de este trabajo es estudiar el
nivel de implicacién de los establecimientos hoteleros de la region de Murcia en
la Web 2.0. Por una parte se analizan una serie de factores relacionados con
su presencia general en la web y por otra su nivel de uso de una serie de
herramientas de la Web 2.0, que se entienden como las mas relevantes. Del
analisis de estos datos, obtendremos una imagen mas clara del contexto y
situacion actual del desarrollo de las tecnologias de la comunicacién en el

sector hotelero regional.
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2. METODOLOGIA Y OBJETIVOS

A partir de la pagina web de turismo de la region de Murcia [26]
(www.murciaturistica.es) se han seleccionado la totalidad de los hoteles de
tres, cuatro y cinco estrellas regionales. Se trata de una muestra de 81 hoteles
en total, siendo tres de ellos de cinco estrellas, 39 de cuatro estrellas y otros 39
de tres estrellas (Figura 1). Se han excluido intencionadamente los campings,
apartahoteles y alojamientos rurales, por su escasa significacion en namero y
con la finalidad de trabajar con establecimientos de caracteristicas generales

homogéneas.

Figura 1

Hoteles de la Region de Murcis
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de www.murciaturistica.es

Dado que se pretende estudiar la adaptacion de los hoteles a la Web
2.0, se han tenido en cuenta aquellos hoteles que ya tienen una presencia
minima en la web, tomando como referencia la realizaciéon de actividad de
comercio electrénico. Por tanto, se han seleccionado Unicamente aquellos
hoteles que ofrecen la posibilidad de vender sus servicios por Internet, ya sea a
través de un motor de reservas propio y/o con las agencias de la red mas

relevantes, tales como bookings, edreams, hotels, atrapalo, etc.
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De los 81 hoteles del total de la muestra, 72 ofrecen la posibilidad de
realizar reservas a través de Internet, mientras que todavia hay 9 cuya
presencia en la web es practicamente inexistente o se limita a una pagina web
en la que se ofrece informacion sobre el hotel y se dan unos datos de contacto
para realizar reservas (Figura2). Hemos considerado que resultaria poco
coherente estudiar la adaptacion de estos hoteles a la Web 2.0 o su gestion de
la reputacion online, cuando partimos de una situacion muy precaria en cuanto
a su relacion con Internet. Por esta razon nos quedaremos con una muestra

final de 72 hoteles.

Figura 2

Utilizacion del comercio electrénico
Hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de la Region de Murcia

@Usan
B No Usan

Fuente: Elaboracién propia

Sobre cada uno de los hoteles objeto de este analisis, se estudian 28
pardmetros diferentes, que consideramos definen las caracteristicas basicas
del hotel, la intensidad de su presencia en Internet, el aprovechamiento de las
herramientas que proporciona la web, su integracién en la Web 2.0, la gestion
de la reputacion online y las valoraciones de los internautas sobre estos

hoteles.
Estos datos fueron obtenidos entre el 20 y el 25 de Marzo de 2011.

A continuacién pasamos a enumerar las variables consideradas asi
como los criterios seguidos para la clasificacion de algunos de los parametros

estudiados:
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1. Numero de estrellas del hotel.
2. Numero de Fotos de la pagina web.
3. Numero de Videos de la pagina web.

4. Tipo de Web: Se determina si la pagina web del hotel es una

1

subp8ginao dentro de | a web de | a cader
si tiene una web propia independiente. En el caso de hoteles
independientes, necesariamente serd una web propia. Por lo tanto se

subclasifica en:
4.1 Web Propia
4.2 Web integrada en la web de la cadena hotelera

5. Motor de reservas propio en la pagina web: Se comprueba si es
posible realizar reservas directamente en la pagina web del hotel,
realizando el pago en el acto. Se considera que la pagina del hotel no
tiene motor de reservas, cuando lo que se incluye es un enlace a
booking.com? para realizar la reserva o el cliente queda a la espera de

una confirmacion para poder completar la reserva.

6. Q de Calidad: Se determina si el hotel tiene concedida la Q de calidad.
Para ello si ha comprobado si aparece una indicacion en la pagina web

de inicio del hotel.

7. Servicio WIFI en el hotel: Se indica si el hotel dispone de red Wifi
gratuita para sus clientes. Para ello se ha comprobado lo publicitado en

la pagina web del mismo.

8. Vinculacion con cadenas hoteleras: Se consideran hoteles
independientes aquellos que no pertenecen a ninguna cadena,
incluyéndose aquellos grupos de 2 hoteles agrupados en la misma
localidad. Se considera pequefia cadena a la cadena hotelera de menos
de 10 hoteles. Se considera gran cadena a la cadena hotelera de 10 o

2 www.booking.com Es la pagina web lider en reservas de hoteles en Espdifiee a los hoteles que
carecen de motor de reservas, pero venden a través de booking, insertar un enlace en su pagina web,
que permita a sus clientes realizar una reserva de forma inmediata.

Master en GDEIT (UP€Jyan Pedro Mellinas Canovas 5



Redes Sociales y Turismo. Aproximacién al caso de los hoteles de la Regién de Murcia

mas hoteles. Se obtienen estos datos de la informacion publicada en la

pagina web de cada hotel. La subclasificacion por tanto es:
8.1 Independiente
8.2 Vinculado a pequefia cadena
8.3 Vinculado a gran cadena

9. Uso de las principales redes sociales: Se comprueba si los hoteles
estan presentes en estas redes sociales. Ademas se distinguen entre
aquellos que tienen un usuario propio y los que Unicamente la cadena
usa estas herramientas, sin personalizar para cada hotel. La informacion

se toma de la pagina web de cada hotel.
9.1 Facebook propio
9.2 Facebook de la cadena hotelera
9.3 Twitter propio
9.4 Twitter de la cadena hotelera
9.5 Canal de Youtube propio
9.6 Canal de Youtube de la cadena hotelera
9.7 Flickr propio
9.8 Flickr de la cadena

10. Hotel registrado en Tripadvisor: Verificamos si el hotel esta
registrado en Tripadvisor, respondiendo a los comentarios de los
usuarios. La informacion se obtiene observando la existencia de
respuestas del hotel a los comentarios de los usuarios en la pagina web

de Tripadvisor.

11. Hotel registrado en Google Maps: Se estudia si el hotel esta
registrado en Google Maps. La informacion se obtiene observando la

ficha de cada hotel en Google Maps, comprobando si en la parte

Master en GDEIT (UP€Jyan Pedro Mellinas Canovas 6
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superior derecha aparece el mensaj e

propietaonpoetarfi@Pdel negoci o0?0.

12. Tripadvisor: Se indica la puntuacion media de cada hotel y el nimero
de criticas registradas en cada hotel.

12.1 Puntuaciéon media otorgada por los usuarios
12.2 Numero de criticas registradas

13. Booking: Se indica la puntuacion media de cada hotel y el numero de
criticas registradas en cada hotel.

13.1 Puntuaciéon media otorgada por los usuarios
13.2 Numero de criticas registradas

14. Atrapalo: Se indica la puntuacién media de cada hotel y el nimero de
criticas registradas en cada hotel.

14.1 Puntuacién media otorgada por los usuarios
14.2 Numero de criticas registradas
15. Poblacién: Lugar donde se ubica el hotel en la region.

Pasamos ahora a relacionar los principales objetivos que se persiguen con

la realizacién de este trabajo:

1. Conocer a un nivel mas concreto los distintos tipos de redes sociales
existentes y la forma en la que afectan al sector turistico en general y a
los hoteles en patrticular, describiendo el estado de su transicién de la
web 1.0 a la web 2.0.

2. Obtener datos fiables sobre la presencia en la web y redes sociales de
los hoteles de la Region de Murcia.

3. Conocer las principales paginas donde los consumidores vierten
opiniones, comentarios y puntuaciones sobre hoteles.

4. Recabar datos relevantes sobre la reputacion online de los hoteles de la
Region de Murcia, centrandonos en la valoracion de estos por parte de

los consumidores.

Master en GDEIT (UP€Jyan Pedro Mellinas Canovas 7
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5. Estimar si el uso de las redes sociales por parte de un hotel tiene
relacion con las puntuaciones obtenidas de los consumidores.

6. Obtener datos y una metodologia que se puedan utilizar en futuras
investigaciones que abarquen muestras de hoteles mucho mas amplias,

incluyendo otras zonas geograficas.

3. USO DE INTERNET EN EL PROCESO DE COMPRA DE
SERVICIOS TURISTICOS

El crecimiento de Internet ha venido acompafado de un uso cada vez mas
intenso de la red por parte de empresas o instituciones. Pero hay ciertos
productos y servicios que, por sus caracteristicas propias o por el perfil de sus
clientes, son mas propensos a la utilizacion de la red como herramienta de

comunicaciéon y venta.

Los servicios turisticos ocupan un lugar destacado y preeminente en este
aspecto. En la Figura 3 podemos observar como las categorias Billetes,
Alojamiento, Ocio y Paquetes vacacionales ocupan los primeros lugares y
suman un 33,2% de la totalidad de procesos de compra informados a través de
la web [1]. Se trata de datos que hacen referencia a los internautas espafioles
en 2010.

En cuanto a compra real de productos o servicios a través de Internet, los
datos vuelven a situar a los servicios turisticos como los mas destacados con
un 37,3% del total (Figura 4)

Si nos referimos a los turistas extranjeros que nos visitan cada afo, la
influencia de Internet en la toma de sus decisiones de compra es también muy
relevante [7]. El 60% de ellos usa Internet para diferentes cuestiones relativas a

su viaje (Tabla 1).

Master en GDEIT (UP€Jyan Pedro Mellinas Canovas 8
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Figura 3

DECISION DE COMPRA INFORMADO A TRAVES DE LA WEB
Tipo de producto o servicio

Electronica, aparatos electronicos

Billetes (avion, tren, barco,
autocar,...)

Alojamiento (hotel, casa rural,...)

Ordenadores/componentes/periféricos

Ocio/Tiempo libre/Entradas
espectaculos

Libros/revistas

Telefonia/Sevicios telefonicos

Ropa y complementos

Software

o
oo

o
o

Paquetes vacacionales

Musica

- - -
=2}

Videos/peliculas’'DVD's

Lo

OO o SCW <

Alimentacion/Drogueria/Perfumeria 3,

Alquiler de coches 2.8

Productos y servicios

: 23
financieros/Seguros

Servicios de Internet y reserva

dominios 2ot

Coches, motos y accesorios 21

Flores y envio de flores 1,00

Otros 0,7

Fuente: Macro Encuesta Internet AIMC 2010, p. 101.
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Figura 4

COMPRA A TRAVES DE LA WEB
Producto o servicio

Billetes (avion, tren, barco,
autocar,...)

Alojamiento (hotel, casa rural....) 11,4

Electronica, aparatos electronicos 10,0

Ocio/Tiempo libre/Entradas
espectaculos

Ordenadores/componentes/periféricos 8,5

Ropa y complementos 6,8

Libros/Revistas 6,5
i
Software 5,:8

Telefonia/Servicios telefonicos 5,1‘2

Paquetes vacacionales 4,0
Alimentacion/Drogueria/Perfumeria 3.5

Musica 3,

Videos/peliculas/DVD's 2.5 !

Servicios de Internet y reserva
dominios

Productos y servicios
financieros/Seguros

i
Flores y envio de flores l,Jll.’.

|
I
|
)
|
|
Alquiler de coches 3,II’.
|
I
|
|
|
I
|
|
|
|
I
|
I
|
|
|
I
|
|
I
|
|
|

Otros 23

Fuente: Macro Encuesta Internet AIMC 2010, p. 104.
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Tabla 1

Uso de Internet por parte de los turistas que visitan Espana
Porcentaje de turistas y variacion interanual

Afo 2009
Porcentaje de Tasa de
Turistas Variacion
Total 100% -9%
No usa Internet 40% -21%
Usa Internet 60% 1%
Consulta 58% 4%
Transporte 53% 6%
Alojamiento 40% 3%
Actividades 24% -6%
Reserva 50% 6%
Transporte 46% 7%
Alojamiento 31% 6%
Actividades 6% 10%
Pago 46% 6%
Transporte 44% 7%
Alojamiento 23% 10%
Actividades 4% 12%

Fuente: IET. Encuesta de Gasto Turistico (Egatur)

Pero la cifra toma una especial importancia cuando observamos el
analisis por comunidad auténoma. El 75% de los turistas que visitaron la region
de Murcia, lo hicieron previo uso de Internet para planificar o contratar su viaje
(Figura 5). Este dato es muy relevante y deberia de ser considerado por los

integrantes de nuestra muestra.
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Figura 5

Porcentaje de uso de Internet de los turistas que visitan
Espaiia, segun comunidad autonoma de destino principal
Afo 2009

Menos del40% |
Entre el 40% v 50%
Fntre el 50% v 60%

.'. J f\% [Masdel6o% |

Fuente: IET. Encuesta de Gasto Turistico (Egatur)

EOoCd

Hay que destacar que estos datos estan referidos a 2009, por lo que
previsiblemente la tasa de uso de Internet por parte de turistas extranjeros sea
aun mayor en la actualidad. Al igual que cada dia crecen los hogares
conectados a Internet o los usuarios de redes sociales, la importancia de
Internet para la comercializacion y promocion de servicios turisticos adquiere

también cada dia una mayor relevancia.

En cuanto al volumen de facturacion que supone el comercio electrénico,
dentro de la industria del turismo, los datos son también muy reveladores. En el
afio 2009, por primera vez el volumen de reservas realizadas online super6 al
del resto de la industria del viaje [8]. Llegados a este punto, todo hace indicar
gue seguira esta progresion en el peso del negocio online, respecto al total del

mercado turistico.

Si los turistas usan mayoritariamente Internet para informarse sobre sus
viajes y hacer las correspondientes reservas, no cabe duda que para los
hoteles, el cuidado de su presencia en Internet deberia tener también una

importancia muy relevante.
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4. DE LAPAGINAWEB ALA WEB 2.0

Desde la irrupcion de Internet en nuestra sociedad, a mitad de los afios 90
las empresas han visto en este nuevo medio de comunicacion una oportunidad
para ofrecer sus productos y servicios. La herramienta mas basica e inmediata

para conseguir esto, ha sido la creacion de una pagina web de empresa.

Para los hoteles, el tener una pagina web ofrece la posibilidad de mostrar su
establecimiento a los posibles clientes de su establecimiento. Basicamente, lo
que en la actualidad se ofrece es una completa informacion de los servicios
prestados, imagenes de las instalaciones e indicaciones para una correcta
localizacion. Ademas, en la mayoria de los casos, se ofrece la posibilidad de

realizar una reserva a través de la misma pagina web.

Pero la creacion de una pagina web, suele suponer un gasto de varios miles
de euros para el establecimiento hotelero, por lo que muchos hoteles se
mostraron reacios a realizar una inversion de tal calibre en una primera etapa.
Asi en 2001, el 63,26% de los alojamientos espafioles disponia de pagina web,
mientras que en 2009 ese porcentaje se incrementd hasta el 89,90% (INE). A
efectos practicos, esta cifra se la situa cerca del 100%, cuando hablamos de
hoteles con 3 0 mas estrellas y que abren durante casi todo el afio.

Aquellos hoteles que vieron desde un principio claras posibilidades en el
mundo online, decidieron crear su pagina web durante la primera fase de
desarrollo de Internet (periodo 1995-2000). De esta forma han tenido la
posibilidad de tener mas tiempo de amortizar su inversion inicial, ademas de
tener una ventaja competitiva durante algunos afios, frente a aquellos hoteles

gue todavia no disponian de pagina web.

Los hoteles que prefirieron ignorar la importancia de Internet en sus
primeros afios, acabaron rendidos a la evidencia y se incorporaron a la red en
una segunda fase (periodo 2001-2009). Conscientes del error cometido,
decidieron rectificar y realizar una inversion econdémica que finalmente les
parecié imprescindible. En el proceso, no evitaron el pago de un precio, que en
principio les parecia excesivo. Ademas, permitieron que sus competidores con

pagina web, gozasen de cierta ventaja competitiva durante un tiempo.
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Actualmente el tener 0 no tener pagina web no es un elemento diferenciador
para un hotel, ya que casi todos tienen una. En cuanto a su disefio, contenidos
y atractivo general, si se podrian establecer diferencias considerables, aunque

muy dificiles de cuantificar.

Pero en 2005, surge el concepto de Web 2.0°, para tratar de explicar un
nuevo fendmeno en Internet, por el cual los usuarios pasaban a ser participes
de la web y no meros espectadores que visualizan informacién (ver también
Lincoln, 2009)*. El usuario aporta contenidos, realiza comentarios, comparte
ideas, imagenes y videos con toda la web o con comunidades de usuarios. El
que los usuarios aporten contenidos, hace necesariamente sencillas todas
estas aplicaciones, de forma que su uso resulte asequible a cientos de millones

de usuarios.

La frontera para definir qué se considera Web 2.0 y que son simplemente
nuevas webs o aplicaciones no estd muy clara, ya que puede englobar
diferentes aspectos, segun el autor que consultemos. Como ejemplo se
muestra el mapa de la Web 2.0, segun la Fundacion Orange [13], en el que se
tratan de agrupar todas aquellas webs o aplicaciones consideradas como parte

de la misma (Figura 6)

Se realizan 21 agrupaciones diferentes para tratar de explicar esta diversa
realidad: Redes sociales personales, para compartir fotos, compartir videos,
microblogging, aplicaciones sobre mapas, redes de blogs, noticias y contenidos

votados por usuarios, etc.

*hQwSAaffes ¢o ounnpy 2KIG A& 2850 HONO
*Lincoln.S.R.. (2009). Mastering Web 2.0
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delicicus.com

LLE70, 200y
11870.com

ZZMISTER WONG

mister-wong. es

@ StumbleUpaon .

stumbleupon.com

Figura 6
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photobucket.com™
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Aplicaciones
sobre Mapas

COU( [C Maps
- 3 n‘.ape.gigogie.es
Pan@ramio

panoramio.com

*
TAGIANIA
-~ tagzania.com

Buscadores 2.0

GOL }SIC Blog Search

blogsearch google.es

L= Technorati’

technorati.com

“"'I Bitacoras.com
L} bitacoras.com

Comunidades de blogs
y Directorios

i:"l Bitacoras.com
bitacoras.com

Blogalaxia
blogalaxia.com

== ObolLog

obolog.com

Noticias y contenidos
votados jpor usuarios

| Digg .
| digg.com ™
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- Menéame
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[~} Bitacoras.com
bitacoras.com
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l’;‘.& apezz.com

Microblogging

twitter.com ™

Tumblr

tumbir.com*

Twittervision
twittervision.com
TweetMeme
tweetmeme com

Redes sociales
tematicas
" minube.com

Nvivo
A ViV, es

Red Karacke
redkaracke.es

h Paginas de Inicio
Personalizadas
Puntos de inicio para el
navegador, personalizables
con médules y contenidos.

Netvibes

u netvibes.com
Google
! 8 google_comiig

YaHoO!

es.my.yahoo.com

Redes sociales:
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google esfatitude

Ipoki
ipoki.com
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togic.com
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Blogger

blogger.com

@ WordPress
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% La Coctelera
acoctelera.com
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B spaces live.com
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servicios relacionados
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GOL }SIC Reader

google.comireader

Bloglines

bleglines.com

feedbumer.com
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a Podsonoro
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Woox.com

Pin Podcast
pinpodcast.com

2 Podcastellano
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Agregadores
Servicios que agrupan
informacion procedente
de varias fuentes.

alltop.com™

@ planetaki

planetaki.com

WIKIG!

wikio.es

Redes de blogs

D2 weblogssl.com

@hbemxtml
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mediosyredes.com

blogsfarm.com

Videoblogs
Archivos de video que se
distribuyen mediante
suscripcion.

blip.tv

blip.tv

GrupoVideoweb

grupovideoweb tv

Qué vida mas triste
quevidamastriste.com

Wikis
Contenidos creados por los
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puede modificar, corregir y
ampliar.

Wikipedia
es.wikipedia.org

Wikimedia

wikimedia.org

%- Wikispaces

wikispaces.com

Fuente: Elaboracién propia a partir de Cuadro de Fundacion Orange
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Redes Sociales y Turismo. Aproximacién al caso de los hoteles de la Regién de Murcia

Otra version bastante grafica de todo lo que forma parte de la web 2.0,
viene representada en la Figura 7, mediante 25 agrupaciones diferentes. En
este caso se trata de una institucion alemana (ethority), por lo que algunas de
las herramientas que aparecen no son familiares a nivel nacional y echamos de

menos algunas otras relevantes en el mercado espafiol (como Tuenti).

Figura 7

Fuente: Conversations in Social Media i Version 2.0 7 04.2010 by ethority
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