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resumen

La vigilancia tecnoldgica y la inteligencia competitiva, estdn constituyéndose como elementos de
importante valor para cualquier organizacién turistica, donde la observacién y el andlisis del
entorno cientifico y tecnoldgico son herramientas de vital importancia para la toma de decisio-
nes estratégicas. Uno de los factores determinantes para el éxito de la innovacién en las organi-
zaciones en turismo es una adecuada vigilancia de los perfiles tecnologicos de sus turistas,
entendiéndose como el esfuerzo sistemdtico realizado por una organizacién para la busqueda,
andlisis y difusion de informacion cientifica y tecnoldgica en base a los mismos. Permitiendo la
identificacion de tendencias emergentes y obsoletas en el desarrollo tecnolégico de los procesos
productivos de las organizaciones y enlazarlo con las demandas turisticas, lo cual a su vez prepa-
ra a las organizaciones para anticiparse a los cambios en el entorno. Se establece como objetivo
del presente trabajo la identificacién de necesidades de tecnologia, su demanda y calificacion
por los clientes-usuarios, tanto en términos de hoteleria en destino como en concreto por cate-
goria de establecimientos. Asimismo, determinar las debilidades y aspectos de mejora en los
procesos productivos de la cadena de valor, tratando no sélo de ajustar el sistema al momento
presente, sino poder crear la estructura necesaria para determinar escenarios futuros.

Palabras Clave: Vigilancia tecnolégica, Inteligencia competitiva, Canarias, Perfiles tecnolégicos
y turismo.

abstract

Technology watch and competitive intelligence are becoming important elements of value for any
tourism organization, where observation and analysis of scientific and technological environment are
vital tools for making strategic decisions. One of the determining factors for successful innovation in

organizations focused on tourism is an adequate monitoring of its tourism technology profiles, defi-
ned as the systematic effort by an organization tor search, analysis and dissemination of scientific
and technological based on themselves. Allowing the identification of emerging trends and obsoletes
in technological development of production processes and link organizations to tourist demands,
which prepares the organizations to anticipate changes in the environment. Sets the objective of this
study to identify technology needs, demand and customer-rated by users, both in terms of destina-
tion and particularly by their category. Also, identify weaknesses and areas for improvement in pro-
duction processes of the value chain, trying not only to adjust the system to the present moment,
but to create the necessary structure to identify future scenarios.

Key words: Technological vigilance, competitive Intelligence, Canaries, technological Profiles
and tourism.
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1. introduccion

La globalizacion de los viajes y el turismo,
junto a la extension de la posibilidad de convertir-
se en turista para una parte importante de los ciu-
dadanos occidentales y otros pertenecientes a las
élites del resto de paises, han propiciado la aper-
tura del Planeta en su conjunto como area procli-
ve al disfrute de las vacaciones. Pero ademas, mas
de medio siglo de practica turistica ha incorporado
al turismo, el viaje y al turista a la cultura, impul-
sando a su vez por mor de la experiencia acumula-
tiva y la retroalimentacion del sistema turistico, un
abanico de motivaciones casi inalcanzable para la
imaginacion. A solo un paso de las nuevas motiva-
ciones y querencias los destinos han respondido y,
de esta forma, se han popularizado en la Ultima
década productos y areas que eran minoritarios,
cuando no desconocidos. Un renovado turista pare-
ce perfilarse, mas segmentado como grupo objeti-
vo, mas preocupado social y medioambientalmen-
te, mas exigente y desvinculando el precio pagado
de la calidad del servicio esperada.

Este contexto, y con el antecedente previo
(2007)" del proyecto “Elaboracion de diagnosticos
sobre la gestion tecnoldgica en el sector turistico”,
impulso el presente estudio y exploracion. Se ha
denominado “Analisis de la demanda de tecnologia
en los alojamientos turisticos por parte de los turis-
tas que visitan Canarias y de la adecuacion de los
establecimientos a dicha demanda”. Estableciendo
como centro del mismo las percepciones y valora-
ciones que los turistas hacian de la tecnologia hote-
lera y extrahotelera, y cumpliendo los objetivos del
Fondo Social Europeo, procurando la adaptacion de
las empresas y trabajadores con maneras innovado-
ras de organizacion del trabajo2. Si en el anterior
estudio fueron 140 los establecimientos alojativos
de toda Canarias los que participaron accediendo al
analisis de sus capacidades y necesidades tecnologi-
cas, en el presente han sido 3051 turistas los parti-
cipantes voluntarios para ser encuestados, y detec-
tar sus preferencias tecnoldgicas. Esto ha permitido
la identificacion de necesidades de tecnologia, su
demanda vy calificacion por los clientes-usuarios,
tanto en términos de hoteleria en destino como en
concreto por categoria de establecimientos.

El procedimiento empleado, tal y como se deta-
llara en el apartado metodologico, utilizd técnicas
de toma de datos cualitativas y cuantitativas, apo-
yandose tanto en la seleccion de informantes (turis-
tas) como en el recurso a diversos agentes implica-
dos en el sector. Antes y después de la toma de
datos, especialistas y técnicos en la materia adscri-
tos a las dos Universidades canarias3 se encargaron
del diseio de las fases de investigacion, definicion
de variables, su posterior andlisis e interpretacion.
Ello ha permitido la elaboracion de un trabajo que
trata de orientar las politicas de introduccion,
fomento y mejora de las tecnologias en el sector del
alojamiento turistico en Canarias, pero también
consolidar el debate en torno al uso de herramien-
tas técnicas avanzadas como valor anadido o indis-
pensable, seglin los puntos de vista, en los destinos
canarios. Se trataba, bien es cierto, de responder a
una demanda mas o menos latente en el subsector
alojativo, pero a la vista de los datos que este tra-
bajo arroja parece necesario dar respuestas inme-
diatas en el ambito del destino en su conjunto.

Con todo ello los objetivos que se han perse-
guido han sido:

1. Identificar perfiles tecnoldgicos de turistas por
establecimientos, lo que permita una segmen-
tacion de los mismos.

2. Identificar aquellas areas en que el grado de
adecuacion de los establecimientos alojativos
a las tecnologias de la informacion y comuni-
cacion puede incidir mas directamente en la
satisfaccion de los clientes segin los perfiles
identificados (se hace referencia a la percep-
cion que tiene el turista de las tecnologias)

3. Identificar en qué medida la mejora tecnologi-
ca incide efectivamente en la satisfaccion de
los turistas segin los perfiles identificados

4, Identificar la propension a pagar por esta nueva
calidad, implementada a través de nuevas tec-
nologias, haciendo una diferenciacion entre
turistas que visitan las provincias mediante Tour
operadores, otro tipo de intermediarios
(Agencias de viajes, Portales WEB) y aquellos
que contratan su alojamiento directamente.

Los resultados generales que se han alcanza-
do han permitido establecer:

1. “Elaboracion de diagnodsticos sobre la gestion tecnologica en el sector turistico, 2007”, proyecto de investigacion financia-
do por el Fondo Social Europeo y las Fundaciones Universidad de La Laguna y Las Palmas de Gran Canaria, para utilizar
Vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva en los procesos productivos de las empresas alojativas de Canarias.

2. El presente trabajo se enmarca en un proyecto de investigacion del eje 2 del Programa Operativo de Canarias 2007-2013,
Desarrollo e innovacion empresarial, sobre analisis de la demanda tecnolégica en alojamientos turisticos.

3. Equipo de investigacion en turismo dirigido por el Dr. Diego Medina Mufoz y la Fundacion Universidad Empresa de la
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria y Equipo de investigacion TURILAB coordinado por Eduardo Parra Lopez y la
Fundacion Empresa Universidad de La Laguna.
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a. Tipologia de los turistas que nos visitan en fun-
cion del nivel de implementacion de nuevas tecno-
logias

a. Areas en las que es necesario mejorar, y estado
de la cuestion de la oferta alojativa al respecto
segln los comentado por los turistas encuestados
a. Y finalmente, plantear algunos instrumentos y
medidas a desarrollar de cara a la rehabilitacion
de la denominada “planta alojativa obsoleta”.

2. las tecnologias de la
informacion y comunicacién como
factor estratégico en turismo

Actualmente la actividad empresarial esta
fuertemente condicionada por conceptos como la
internacionalizacion y la globalizacion de los mer-
cados, asi como por la importancia que en la socie-
dad actual tienen las nuevas tecnologias de la
informacion. En este contexto, el sector turistico
no ha quedado al margen del fendmeno que ha
dado lugar a la llamada sociedad de la informa-
cion. Un claro exponente que permite explicar la
realidad existente en dicho sector viene dado por
la cantidad de mecanismos que favorecen la
comercializacion y distribucion del producto turis-
tico. Asi pues, podemos afirmar que existe una
clara vinculacion entre las tecnologias de la infor-
macion y comunicacion (desde ahora TIC) y el
turismo, tanto por el lado de la oferta como por el
de la demanda. A su vez, durante este proceso de
desarrollo, implantacion y adaptacion en el uso de
las TIC se ha ido produciendo un cambio en la
estructura de la industria turistica asi como en las
formas de interactuar con el consumidor. En lo que
respecta al sector hotelero, por un lado, la utiliza-
cion de las tecnologias de la informacion y comu-
nicacion esta siendo cada vez mas imprescindible
por su capacidad para almacenar, analizar, orde-
nar y distribuir la informacion. Todas estas capaci-
dades tecnoldgicas no impulsan la generacion de
ventajas competitivas por si solas, sino que es pre-
ciso que los usuarios en particular y las organiza-
ciones en general desarrollen internamente una
serie da habilidades y destrezas que les permitan
explotar al maximo el potencial de dichas TIC de
forma que éstas alcancen la consideracion de
recursos estratégicos.

Las TIC y su relacion con la estrategia organi-
zativa y la obtencion de ventajas competitivas han
sido analizadas desde practicamente todos los
enfoques teoricos de empresas. Dado que el pro-
posito de este trabajo no consiste en realizar una
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exhaustiva revision teédrica de los mencionados
enfoques, nos centraremos exclusivamente en dar
una vision de la funcion que desempefan las TIC y
su relacion con la vigilancia tecnoldgica (ver
Morcillo, 2003) en la obtencion y el mantenimien-
to de ventajas competitivas. Asi pues, desde la
perspectiva del analisis interno de la organizacion
las TIC constituyen recursos estratégicos que, en
combinacion con determinadas capacidades de los
miembros de la organizacion, le permitiran obte-
ner rentas superiores a las de los competidores.
Para entender mejor este planteamiento, se ha
utilizado la clasificacion de los recursos basados en
las TIC (segin Barney, 1986a; 1986b y 1991) de la
siguiente manera: Recursos tangibles; recursos
intangibles y recursos humanos. En consecuencia,
la adecuada combinacion de tales tipos de recur-
sos origina unas capacidades especificas asociadas
a las TIC existentes en la empresa turistica. Ello
indica la necesidad de contemplar los recursos no
tanto por si mismos, sino en conjunto y dependien-
tes de las diferentes categorias de usuarios. Es asi
como se considera que estos pueden generar ven-
tajas competitivas sostenibles (itemes incluidos en
los bloques 3 y 4 del cuestionario).

No disponer de una infraestructura tecnologica
eficiente y adecuada a la demanda coloca a la
empresa y al destino en una situacion de desven-
taja competitiva a medio plazo frente al resto de
areas turisticas ofertadas. La pretension sefialada
como objetivo de este trabajo se encamina preci-
samente a determinar las debilidades y aspectos
de mejora, tratando no solo de ajustar el sistema
al momento presente, sino poder crear la estruc-
tura necesaria para determinar escenarios futuros
bajo la vigilancia tecnoldgica e inteligencia com-
petitiva.

3. vigilancia tecnologica e
inteligencia competitiviva en turismo

La vigilancia tecnoldgica e inteligencia competitiva
en turismo, ocupa en la actualidad un lugar importante
para el desarrollo y éxito de los procesos de 1+D+i,
siendo parte integrante de ellos. Este constructo ha
sido definido por diversos autores (Morcillo, 2003),
(Palop y Vicente, 1999) y (Escorsa y Maspons, 2001) y
recientemente se ha vinculado a la norma UNE
166006:2006 Sistema de Vigilancia Tecnoldgica, como:
“Un proceso organizado, selectivo y permanente, de
captar informacion del exterior y de la propia
organizacion sobre ciencia y tecnologia, seleccionarla,
analizarla, difundirla y comunicarla, para convertirla

Francisco Calero Garcia Eduardo Parra Lopez y Agustin Santana Talavera

en conocimiento para tomar decisiones con menor
riesgo y poder anticiparse a los cambios”.

La observacion y el analisis del entorno cienti-
fico, tecnoldgico y de los impactos econdmicos pre-
sentes y futuros para la toma de decisiones estra-
tégicas en la industria turistica, son elementos que
estan presentes en la vigilancia tecnologica tal
como destaco en su trabajo seminal, Jakobiak,
(1992). Permite a la empresa determinar los secto-
res de donde tendran las mayores innovaciones
tanto para los procesos como para los productos
que tienen incidencia en la empresa.

El informe COTEC en su memoria 2008-09,
sobre los procesos de innovacion tecnoldgica, ya
determino que la vigilancia tecnoldgica formaba
parte de los procesos y practicas facilitadoras,
conjuntamente con los recursos humanos, la cola-
boracion, gestion de proyectos, calidad y sus indi-
cadores, aspectos todos que deben de alguna
forma ser medidos también. Para la vigilancia, el
proceso de analisis de la informacion es vital y per-
mite tomar mejores decisiones y anticiparse a los
cambios sistematicos del entorno actual (Medina
Vasquez y Ortegon, 1997; 2006).

Las fuentes de informacion juegan un papel
fundamental en el éxito del proceso de la
Vigilancia. Las Bases de Datos de patentes consti-
tuyen una magnifica fuente de informacion para
practicar labores de vigilancia tecnoldgica en el
sector turistico. Aunque no se pueden descartar
otras fuentes como son: Internet, informacion de
competidores, contactos directos con técnicos,
cientificos y empresarios de otras entidades, revis-
tas profesionales y cientificas, personal de la
empresa en contacto con el exterior, asociaciones,
informes de eventos y ferias. En Internet, cada dia
aparece mas cantidad de informacion, por lo que
no es extrano que en los Ultimos afos hayan apare-
cido diversas herramientas que facilitan las tareas
de blsqueda y con las Tecnologias de la
Informatica y las Comunicaciones (TICs) son cada
vez mas exitosas.

La Vigilancia Tecnoldgica nos esta permitiendo
gestionar la informacion de una manera eficiente,
y con ello el conocimiento de toda la organizacion
turistica, de ahi también su utilidad para la
organizacion. Con todo, determinar nuestros
perfiles de demanda tecnologica en base a la
vigilancia tecnoldgica, esta permitiendo que las
organizaciones turisticas Canarias, en las etapas
de Investigacion, Desarrollo e Innovacion
tecnoldgica (I+D+i), tenga una metodologia de
vigilancia, cuyo papel fudamental seria el de
disponer de un observatorio tecnoldgico, cuya
aplicacion permitiriia generar unas estructuras de

ingenieria y arquitectura turistica totalamente
distintas a las establecidas hasta la fecha.

4. metodologia

El trabajo realizado se organizd en tres fases
secuenciales (ver Grafico 1) en tormo al esclarecimien-
to de los perfiles tecnoldgicos de la demanda, y como
una fase mas del proceso de vigilancia tecnologica.
Durante la Fase | de este trabajo, se realizaron consul-
tas de las bases de datos disponibles en el Instituto
Canario de Estadistica (ISTAC), Instituto Nacional de
Estadistica (INE) y la Consejeria de Turismo del
Gobierno de Canarias, ademas de la informacion cuan-
titativa disponible en los diferentes cabildos insulares
de cada una de las islas participantes en este trabajo
(Lanzarote, Tenerife, Fuerteventura y Gran Canaria).
(Ver grafico 1)

En la fase Il, se procedio a la contratacion del
trabajo de campo, a partir del cual se realizaron
los analisis y elaboraron los presentes resultados
finales. Finalmente, en la fase lll, se realizo el
correspondiente informe general sobre demandas
tecnoldgicas.

4.1. muestra y encuesta

La poblacion objetivo de este estudio son los
turistas que visitan el archipiélago canario, de 16
0 mas anos. Para definir el concepto de turista se
adaptaron las recomendaciones elaboradas por
EUROSTAT. El trabajo de campo se ha llevado a
cabo en los Aeropuertos de Tenerife (Norte y Sur),
Aeropuerto de Gran Canaria y Aeropuerto de
Fuerteventura durante las fechas comprendidas
entre el 28 de julio y 8 de octubre del ano 2008.
La distribucion del nimero total de encuestas vali-
das se presenta en la tabla 1.

Las encuestas se realizaron en la sala de espera
de los aeropuertos. Se realizd un muestreo por cuo-
tas, teniendo en cuenta el sexo de los turistas y si
se trataba de turistas nacionales o extranjeros (50%
H-50% M). En cuanto al origen de los turistas, se
encuesto a un 60% de turistas extranjeros (1.816) y
un 40% de turistas nacionales (1.234). La matriz de
datos asi obtenida fue tratada mediante el paquete
estadistico SPSS en su version 17, obteniéndose las
frecuencias, los estadisticos descriptivos, tablas de
contingencia y otras herramientas de analisis esta-
distico. Con ello, y tras el proceso de cruce de
variables y su interpretacion, se ha procedido a la
elaboracion del presente trabajo.
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Gréfico 1. Cronograma del trabajo realizado. Elaboracion propia.

A partir de los criterios de percepcion y del
inventario tecnoldgico ya realizado mediante
entrevistas a profundidad a directores de hotel, el
procedimiento general para la elaboracion de este
trabajo, ha cumplido con cuatro cuestiones de
indole metodologica:

1. Un proceso de trabajo que ha combinado
convenientemente las variables implicadas y
sus relaciones, siguiendo criterios de sencillez
y aportando oportunidades de mejora tecno-
logica convenientemente priorizadas. De esta
forma se determinan las percepciones tecno-
logicas de los turistas y los estratifica por
nacionalidades - Alemania, Reino Unido,
Espana y Otros -, edades - estableciendo tres
rangos significativos - y tipo de estableci-
miento en el que se produjo el alojamiento -

Tabla 1. Distribucion del nimero total de encuestas.

categoria y establecimiento- (bloques 1y 2
del cuestionario).

2. El resultado de las percepciones tecnologicas
medias detectadas a través del trabajo de
campo - convenientemente relacionadas con
las distintas categorias implicadas -, determi-
na y justifica las necesidades de implantacion
de tecnologias en los establecimientos en estu-
dio (bloques 3y 4).

3. La percepcion tecnologica del turista - datos
recabados en el trabajo de campo - unido al
conocimiento tecnoldgico de los procesos
FRONT de los establecimientos - obtenidos en
el proyecto anterior, Diagndsticos Tecnoldgicos
- hacen de este proceder una excelente fuen-
te de informacion para los objetivos persegui-
dos (bloque 4).

TENERIFE TENERIFE GRAN FUERTEVENTURA TOTAL | %

NORTE SUR CANARIA
ESPANA 443 218 475 103 1.239 40,61
ALEMANIA 14 175 198 112 499 16,36
REINO UNIDO 2 416 166 94 678 22,22
OTROS PAISES 42 223 338 32 635 20,81
TOTAL 501 1.032 1.177 341 3051 100
Fuente: Elaboracion propia a partir del trabajo de carmpo realizado por Servicios Estadisticos de Canarias, S.L.
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4. Dado que el cuestionario determina perfiles
tecnologicos de nuestros visitantes, en un
primer momento, se identifican las catego-
rias tecnoldgicas relacionadas con las pre-
guntas planteadas. De esta forma, se obtie-
ne una media del nivel tecnolégico (1:
Basico / 2: Bajo / 3: Medio / 4: Alto) y una
percepcion tecnologica (1: Muy Satisfecho /
2: Satisfecho / 3: Insatisfecho / 4: Muy
Insatisfecho) clasificada por nacionalidad,
edad y tipo de establecimiento.

Los rangos han sido seleccionados por ser con-
siderados muy significativos (en tanto son los prin-
cipales paises emisores y los rangos de edad son
los adecuados) y de gran utilidad para el receptor
del presente informe (Relacion de variables de los
bloques 1, 2, 3y 4).

5. analisis de resultados

5.1. perfil socio-demografico de
turistas que visitan Canarias

Los datos principales sobre la edad de los turis-
tas que visitan Canarias hacen referencia a que su
edad media se sitUa en 36 anos. Un analisis por tra-
mos de edad pone de manifiesto que practicamen-
te 1 de cada 4 encuestados son jovenes, con una
edad maxima de 25 aios (24,36%). Una representa-
cion ligeramente mayor la encontramos entre los
visitantes jovenes con edades comprendidas entre
26 y 35 anos (27,71%). Por consiguiente, una carac-
teristica distintiva de los visitantes de Canarias que
participaron en esta investigacion se refiere a la
importante presencia relativa de personas jovenes,
con edades inferiores a 36 afos, ya que este seg-
mento de poblacion constituye algo mas del 50% de
los encuestados, es decir, 1 de cada 2.

La segunda mitad de los visitantes encuestados
se distribuyen de manera equitativa entre las per-
sonas con edades medias, entre 36 y 45 afos
(24,73%; es decir, 1 de cada 4 encuestados), y
aquellos con edades superiores a los 45 afos
(23,21%; casi 1 de cada 4 encuestados).

Otra caracteristica esencial para determinar el
perfil sociodemografico de un turista se refiere a su
ocupacion profesional. A través de esta condicion se
pretende igualmente estimar el potencial de renta
y gasto turistico. Los resultados alcanzados en este
estudio revelan que la situacion mas habitual es la
de ser asalariado en la Administracion Publica o en
una empresa (65,29% de los encuestados); es decir,
practicamente 2 de cada 3 visitantes. Ademas, la

mitad de los asalariados que nos visitan ocupan car-
gos medios y de alta direccion en sus empresas y la
Administracion Piblica (32,81%, es decir, 1 de cada
3 encuestados).

Del resto de visitantes no asalariados que par-
ticiparon en la investigacion destacan los empre-
sarios (6,68%) y autonomos (8,12%), que en con-
junto suponen el 14,80%. Considerando la impor-
tante presencia de asalariados de alta direccion y
posiciones medias, asi como de empresarios y
autonomos, los resultados de esta investigacion
sugieren que casi la mitad de los visitantes de
Canarias cuentan con una elevada renta y una
importante capacidad de gasto durante sus vaca-
ciones.

5.2. tipo alojamiento y
régimen contratado

Otro elemento de gran interés para describir el
comportamiento viajero de nuestros visitantes se
corresponde con la modalidad de alojamiento en la
que se hospedan, asi como el régimen de pension
contratado en origen. El analisis de las respuestas
sobre el tipo de alojamiento en el que se hospedan
los visitantes de Canarias que participaron en esta
investigacion, nos permite concluir que la mayoria
prefiere el hotel (57,38%), frente al apartamento,
bungalow o casa alquilada (20,59%) y al apartahotel
(11,80%). Las restantes modalidades alojativas fue-
ron escasamente utilizadas por los turistas que par-
ticiparon en esta investigacion: multipropiedad o
time-sharing (4,75%), casa propia o de familiares o
amigos (3,34%) y alojamiento rural (0,56%).

De los turistas alojados en hotel que respon-
dieron el cuestionario, la mayoria eligieron hote-
les de cuatro estrellas (67,41%, es decir, 2 de cada
3 visitantes), seguidos por los de tres (19,54%) y
cinco estrellas (11,95%). Estos porcentajes vienen
determinados en gran medida por las propias
caracteristicas de la oferta hotelera actual en las
islas. Por su parte, el apartamento de tres llaves
se corresponde con la modalidad de apartamen-
to/bungalow mas citada por los encuestados alo-
jados en este tipo de alojamiento (45,66%), segui-
da por la constituida por apartamentos/bungalows
de 2 llaves (34,70%).

Con relacion a los apartahoteles, la categoria
mas habitual se refiere a la de tres estrellas, que
fue elegida por la mitad de los visitantes (49,02%).
A continuacion se posicionan los apartahoteles de
cuatro estrellas (28,29%) y los de dos estrellas
(17,93%).
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Respecto al régimen de comida contratado en
origen, la mayoria de los turistas que visitan el
Archipiélago contrataron en su pais o region de
residencia la media pension, que por lo general
incluye, ademas del alojamiento, el desayuno y la
cena (34,57%). También resulta elevado el porcen-
taje de visitantes que contratan en origen Unica-
mente el alojamiento (28,45%). Este porcentaje
viene influenciado en gran medida por la elevada
presencia de establecimientos extrahoteleros que
no ofertan servicios de alimentacion. El todo
incluido se confirma como una alternativa cada
vez mas demandada por los turistas(22,78%, al
menos 1 de cada 4 visitantes de Canarias). No obs-
tante, encontramos diferencias significativas
entre los turistas segln el tipo de alojamiento
turistico seleccionado:

- Entre los turistas alojados en hoteles la situa-
cion mas habitual es la contratacion del aloja-
miento con algun régimen de comida (96,31%),
destacando de manera mayoritaria la media
pension (46,31%), todo incluido (30,80%) y solo
desayuno (14,07%).

- Por su parte, los turistas que eligen apartamen-
tos/bungalows prefieren la contratacion del
alojamiento sin ningin régimen de comida
(69,76%), como consecuencia de la escasa ofer-
ta de restauracion de estos establecimientos.

- En una situacion intermedia se posicionan los
turistas alojados en apartahoteles, ya que el
41,88% de los encuestados en esta categoria
alojativa contrataron solo el alojamiento y el
27,07% la media pension. A continuacion se
sitla el todo incluido (19,37%).

5.3. fuentes de informacion sobre el
destino y el alojamiento

Con la finalidad de recopilar informacion rele-
vante para la formulacion de la estrategia de
comunicacion en el mercado nacional e interna-
cional (objetivo 2 del presente trabajo) de la ofer-
ta turistica del Archipiélago, se solicitd a los
encuestados que indicaran los medios utilizados
para obtener informacion sobre Canarias como
destino de su viaje, asi como para conocer el esta-
blecimiento de alojamiento.

En primer lugar, es de gran interés destacar la
importancia de la estancia previa en las Islas y la
recomendacion de amigos y/o familiares (37,31% y
el 41,34% de los encuestados). Estos datos sugie-
ren la importancia de la satisfaccion de los turis-
tas que nos visitan como estrategia de comunica-
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cion esencial y quizas la mas eficiente, de cara a
fidelizar a nuestros visitantes actuales y animar la
visita de sus amigos y familiares. Estas fuentes de
informacion Unicamente son superadas por la uti-
lizacion de Internet para obtener informacion
sobre las Islas (38,59% de los turistas encuestados).
Ello confirma la necesidad de continuar aprove-
chando las enormes oportunidades que ofrece
Internet en la comercializacion de los destinos
turisticos. Asi mismo, también resulta significativo
el papel realizado por las agencias de viajes como
representantes y fuente de informacion en los
mercados emisores de Canarias como destino
vacacional (38,79% de los encuestados). La quinta
fuente de informacion mas citada por los entrevis-
tados se refiere a los folletos y otros documentos
similares (18,13%). Por su parte, los catalogos de
los turoperadores fueron apuntados por el 9,41%
de los turistas entrevistados.

Con relacion a la publicidad en soportes como
la television y las revistas especializadas, aproxi-
madamente 1 de cada 10 turistas (9,41%) recibio
informacion en anuncios y reportajes en televi-
sion, 1,38% en alguna plataforma digital, y tam-
bién 1 de cada 10 (9,48%) acudi6 a anuncios, noti-
cias o reportajes sobre Canarias como destino de
vacaciones. Cuando se pregunto por los principa-
les medios por los que conocio la existencia del
establecimiento de alojamiento escogido, los
resultados obtenidos en esta investigacion revelan
como principales fuentes de informacion a las
agencias de viaje e Internet (48,26% y 47,08%).

5.4. contratacion del viaje y sus
componentes

En esta investigacion se considerd oportuno
proporcionar informacion sobre la contratacion de
los siguientes componentes del viaje a Canarias:
los vuelos, el alojamiento y las actividades de
ocio. Las agencias de viajes tradicionales se con-
vierten en el canal mas utilizado para reservar y
contratar los vuelos de ida a Canarias y de vuelta
al lugar de residencia habitual. De manera especi-
fica, ésta es la modalidad elegida por la mitad de
nuestros visitantes: 49,92%. Internet se posiciona
como el segundo soporte mas utilizado para las
reservas y contrataciones de vuelos, con el 40,72%
del total. De esta forma, los resultados de nuestra
investigacion confirman la importancia actual de
Internet para la comercializacion turistica.

Un analisis de las contrataciones en Internet
revela que las agencias de viajes on-line se presen-
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tan como el principal intermediario virtual
(21,03%), seguidas de otros intermediarios virtua-
les (7,15%). También se considero relevante apun-
tar que la Web de la compaiia aérea es utilizada
por el 12,54% de nuestros visitantes, quienes via-
jan al margen de un viaje organizado tradicional.
Por tal motivo, estos visitantes se caracterizan por
constituir un segmento de mercado cuyos inte-
grantes también podrian comprar el alojamiento y
las actividades de ocio directamente a las empre-
sas que operan en Canarias 0 a otros intermedia-
rios virtuales.

Por su parte, los turoperadores son utilizados
por el 7,02% de los visitantes de Canarias para la
realizacion de reservas y contrataciones de los
vuelos. Estos turistas se corresponden mayoritaria-
mente con viajeros que contratan un viaje organi-
zado. No obstante, a dicho porcentaje se tendria
que anadir la comercializacion de los viajes orga-
nizados a través de las agencias de viajes e
Internet. En términos generales, la forma de
reservar y contratar el alojamiento es similar a la
observada para los vuelos, ya que las agencias de
viajes tradicionales constituyen el canal mas cita-
do para contratar el alojamiento. Al igual que con
los vuelos, practicamente la mitad de nuestros
visitantes adquieren el alojamiento en una agen-
cia de viajes tradicional: 48,71%.

Asi mismo, destaca la utilizacion de las agen-
cias de viajes on-line, ya que el 17,01% de los
turistas encuestados apuntaron este medio para
la contratacion del alojamiento en Canarias. Un
analisis del resto de canales sugiere una menor
utilizacion relativa de la pagina Web del estable-
cimiento alojativo (8,27%) en el momento de
reservar y contratar el alojamiento, en compara-
cion con la Web de las compaiias aéreas
(12,54%) cuando preguntamos por los vuelos.
Este menor porcentaje de contrataciones direc-
tas en la Web de la empresa que ofrece el servi-
cio de alojamiento contribuye a explicar la
mayor utilizacion de los siguientes canales de
comercializacion en la contratacion del aloja-
miento, en comparacion con los vuelos: los turo-
peradores (7,95%) y otros canales (11,35%). Con
relacion a las actividades de ocio en el destino,
el analisis de las respuestas de los turistas
encuestados revela que su contratacion es signi-
ficativamente diferente a la antes comentada
para los vuelos y el alojamiento, quizas como
consecuencia de la mayor importancia de la
comercializacion en el destino de los servicios de
ocio. Concretamente, el 31,25% de los visitantes
que participaron en la investigacion marcaron
como canal donde realiz6 la adquisicion de las

actividades de ocio a canales distintos de las
agencias de viajes, los turoperadores o Internet.

No obstante, la mitad de los turistas encuesta-
dos compraron las actividades de ocio directamen-
te a una agencia de viajes tradicional (24,28%) o
bien a un turoperador (26,99%): en conjunto supo-
nen el 51,27% de los visitantes. Estos porcentajes
sugieren el control que sobre la comercializacion
de la oferta de ocio tienen actualmente los inter-
mediarios turisticos que operan en las Islas, en
particular los turoperadores.

La utilizacion de Internet para la comercializa-
cion de la oferta de ocio en el interior del aloja-
miento y en el destino parece ser muy escasa, en
comparacion con lo observado para los vuelos y el
alojamiento. Por el contrario, los vuelos de ida a
Canarias y de vuelta al lugar de residencia son con-
tratados en Internet por el 40,72% de los visitantes
entrevistados, porcentaje que supone algo mas del
doble del estimado para las actividades de ocio.

Asi mismo, el alojamiento en las Islas es con-
tratado en Internet por el 31,98% de los visitantes.
Se considera que este porcentaje podria crecer en
los proximos anos hasta los niveles descritos para
las conexiones aéreas, mediante una adecuada
estrategia de comercializacion electronica por
parte de la Administracion turistica de las Islas y
sus empresas de alojamiento. Dicha estrategia de
comercializacion electronica en Internet tendria
que combinar el alojamiento con la oferta de ocio
en las diversas Islas y sus zonas turisticas, de forma
que también se fomente la contratacion de los ser-
vicios de ocio en Internet, cuyo recorrido podria
situarse en el doble de la tasa actual de comercia-
lizacion en la Web.

5.5. utilizacion de las tecnologias de
la informacién y comunicacion

Tan solo 1 de cada 10 visitantes que participa-
ron en esta investigacion indicé que no utiliza las
tecnologias de la informacion y comunicacion
(TICs), ni en su vida diaria ni durante sus vacacio-
nes. Por consiguiente, la inmensa mayoria de los
visitantes reconoce utilizar habitualmente lasTIC
en su vida diaria (el 91,05%), de los que también
mayoritariamente apuntaron haberlas utilizado en
estas vacaciones (el 52,93% del total de los turis-
tas encuestados). Los resultados obtenidos respec-
to al grado de utilizacion de lasTIC por modalidad
de alojamiento, en términos generales, son relati-
vamente mas los turistas alojados en apartamen-
tos y bungalows quienes utilizaron lasTIC durante
estas vacaciones: el 56,41%, frente al 51,39% de
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los alojados en hoteles y 50,57% entre los hospe-
dados en apartahoteles.

A su vez, los resultados de esta investigacion
indican que son relativamente mas los turistas alo-
jados en apartamentos y bungalows que utilizan
lasTIC durante su vida diaria: el 92,63%, porcenta-
je que se reduce al 90,87% entre los alojados en
hoteles y al 90,06% entre los clientes de los apar-
tahoteles.

5.6. motivos para la utilizacion
de las TIC

Durante las vacaciones en Canarias el principal
motivo por el cual los turistas utilizan lasTIC se
refiere a la necesidad de comunicacion con los
amigos y familiares, tanto en el destino como en
su lugar de residencia (57,6% de los turistas
encuestados); trabajo (el 35,2% de los encuesta-
dos) y el entretenimiento durante su estancia en
Canarias (el 31,1%).

Con el objeto de complementar el analisis ante-
rior, centrado esencialmente en la estimacion del
nivel de utilizacion de las Webs de las empresas de
alojamiento, también se pregunto a los turistas por
los contenidos que consideran importantes y, por
ende, tendrian que aparecer en las Webs de estas
empresas. En términos generales, la demanda es
elevada para todos los contenidos que fueron valo-
rados en la investigacion. No obstante, el contenido
con mayor demanda se refiere a la informacion
turistica sobre el destino en general; la informacion
detallada de rutas turisticas y las visitas virtuales.
Es relevante destacar que para al menos 1 de cada
4 turistas que visitan Canarias es importante la posi-
bilidad de realizar reservas y/o pagos on-line en la
pagina Web del establecimiento alojativo y tener
una comunidad de usuarios en la Web que permita
encontrar comentarios, fotos o videos de otros
usuarios del establecimiento de alojamiento.

5.7. utilizacion de las herramientas
de intercambio/bisqueda de
informacion en Internet e
importancia de las TIC en la
satisfaccion

Practicamente la mitad de los turistas que visi-
tan Canarias no utilizan las herramientas de inter-
cambio o busqueda de informacion a través de
Internet, como blogs, chats, tripadvisor o holiday-
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check, entre otras (el 47,91% de los turistas entre-
vistados). Por el contrario, el 52,19% de los visitan-
tes del Archipiélago indicaron su familiarizacion
con este tipo de herramientas (24,55%). Por su
parte, el 19,52% de los turistas (es decir, 1 de cada
5) las consultan aunque no las consideran decisi-
vas, mientras que para el 8,01% son herramientas
fundamentales y acuden siempre a las mismas
antes de tomar decisiones sobre sus vacaciones.

El analisis de las respuestas a la pregunta
sobre la importancia que para la satisfaccion del
visitante tiene la incorporacion de lasTIC por
parte de las empresas de alojamiento, genero
una respuesta como “bastante importante”.
Ademas, la mitad de los turistas que visitan
Canarias indicaron que es bastante o muy impor-
tante que los establecimientos alojativos de las
Islas realicen mejoras en lasTIC vinculadas a los
servicios turisticos a sus clientes (51,6%), y tan
solo el 16,2% de los encuestados opinan que es
nada o poco importante.

6. necesidad de mejoras
tecnolégicas en los
establecimientos alojativos

Se destino una pregunta del cuestionario a soli-
citar la opinion del turista respecto a si se deberia
realizar alguna mejora tecnoldgica (en equipos,
instalaciones, procesos de trabajo...) en el estable-
cimiento alojativo con la finalidad de incrementar
la satisfaccion de los turistas, siguiendo con lo
establecido en los objetivos 2-3 de la investiga-
cion. El analisis de las respuestas determino que el
69,7% de los turistas que participaron en la inves-
tigacion consideran necesaria al menos alguna
mejora tecnologica. También se pregunto a los
turistas sobre su opinion respecto a la necesidad
de realizar alguna mejora tecnologica en una rela-
cion de servicios e instalaciones del establecimien-
to en el que se alojaron.

La integracion de estos resultados podria gene-
rar una relacion de ejes estratégicos en torno a los
cuales formular un plan estratégico para la mejo-
ra tecnoldgica en los establecimientos alojativos
canarios.

- En términos generales, se puede afirmar que
los establecimientos alojativos de las Islas
deben acometer mejoras tecnoldgicas practi-
camente en todas las areas tecnologicas obje-
to de analisis: alimentos y bebidas; alojamien-
to; piscinas, spa y alrededores; instalaciones y
zonas deportivas; el edificio; el interior de la
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habitacion/establecimiento y la gestion
ambiental. Esta conclusion viene justificada
por los elevados porcentajes de visitantes que
recomiendan mejoras tecnoldgicas en al
menos algunos aspectos.

La necesidad de mejora tecnoldgica mas citada
por los turistas se refiere a la gestion ambiental
(ahorro en el consumo de agua y energia, utili-
zacion de las energias alternativas, gestion de
residuos, reutilizacion del agua y residuos...). De
manera especifica, 1 de cada 3 turistas (34,4%)
considera que es necesario realizar mejoras tec-
noldgicas en muchos o todos los aspectos rela-
cionados con la gestion ambiental en el interior
de los establecimientos alojativos. Un porcenta-
je similar de turistas (34,9%) sugiere la necesi-
dad de mejorar la gestion ambiental en algunos
aspectos. Por el contrario, Unicamente el 30,7%
mostré una actitud negativa y no considera
necesaria esta actuacion.

Las dos siguientes recomendaciones generales
mas apuntadas por los turistas se centran en la
necesidad de mejoras tecnoldgicas vinculadas
al edificio del establecimiento y al interior de
la habitacion/establecimiento. En torno a 2 de
cada 3 turistas encuestados consideran esen-
cial acometer estas modalidades de mejoras
tecnoldgicas (65,4% en el caso del edificio y
66,5% del interior de la habita-
cion/establecimiento). Ademas, casi el 30% de
nuestros visitantes consideran que se deberian
mejorar muchos o todos los aspectos.

La tercera linea de actuacion con mayor
demanda entre los turistas encuestados es la
mejora tecnoldgica en las instalaciones y
zonas deportivas, como gimnasios o canchas
de tenis, entre otras; junto a la mejora de la
piscina, el spay sus alrededores. En este sen-
tido, aproximadamente el 60% de los turistas
encuestados sugieren la necesidad de reali-
zar mejoras tecnologicas en la oferta de ocio
de los establecimientos alojativos, como la
piscina, el spa y las instalaciones y zonas
deportivas. Resulta destacable que para el
30% de nuestros visitantes se deberian mejo-
rar muchos o todos los aspectos de las insta-
laciones y zonas deportivas.

Por ultimo, también son significativas las pro-
puestas de mejoras tecnoldgicas respecto a las
operaciones basicas de los establecimientos alo-
jativos: el area de alimentos y bebidas, y el area
de alojamiento. Concretamente, el 59,3% de los
visitantes del Archipiélago recomiendan realizar
mejoras tecnologicas en la recepcion y las
reservas, porcentaje que se eleva al 62,9%

cuando preguntamos por el buffet, los restau-
rantes y los bares.

7. conclusiones

En general y como implicacion del presente
trabajo, el proceso de vigilancia tecnoldgica per-
mite afirmar que el perfil del turista que elige
Canarias como destino se caracteriza por residir en
el extranjero, en el Reino Unido o Alemania; el
motivo principal de la visita consiste en disfrutar
del sol y la playa; la estancia mas habitual es de 7
noches; la zona turistica elegida esta ubicada en
los principales municipios turisticos de las Islas; se
aloja en un hotel de cuatro estrellas; y contrata en
origen una media pension.

Asimismo y dentro del perfil tecnoldgico del
turista que visita Canarias, cabe destacar que la
situacion mas habitual se corresponde con la de un
visitante que recibe informacion sobre el destino a
partir de su estancia previa o las recomendaciones
de terceros; la informacion sobre el alojamiento la
recibe de una agencia de viajes tradicional; y la
contratacion del alojamiento y los vuelos la reali-
za en agencias de viajes tradicionales, que en el
caso de la oferta de ocio también se amplia a los
turoperadores. Las agencias de viajes e Internet
son relativamente mas importantes para el caso
de la comunicacion de los establecimientos aloja-
tivos, en comparacion con el conocimiento de
Canarias como destino de vacaciones.

Se recomienda como objetivo estratégico la
necesidad de aprovechar todavia mas las oportuni-
dades que ofrece Internet para la comercializacion
turistica, potenciando las acciones conjuntas entre
las administraciones turisticas de las Islas y las
empresas turisticas que operan en el Archipiélago.
Ademas, esta linea de actuacion tendria que ser
prioritaria para los establecimientos alojativos que
quizas no estan controlando la informacion que
sobre los mismos ofrecen en Internet los interme-
diarios virtuales y otros tradicionales que también
operan en la Web, como los turoperadores y las
agencias de viajes tradicionales. Mediante una
mayor colaboracion con las administraciones turis-
ticas locales y otras empresas alojativas y de ocio,
también se podria contribuir a la maximizacion de
la eficiencia de las inversiones del sector turistico
de las Islas vinculadas a promover una adecuada
presencia en Internet.

En términos generales, y segun lo que se plan-
teo en el objetivo 2 del trabajo, y segln la opinion
de los turistas, los establecimientos alojativos del
Archipiélago tendrian que realizar mejoras tecno-
logicas practicamente en todas las areas tecnolo-
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gicas que fueron analizadas en esta investigacion.
Especial atencion deberia prestarse a la gestion
ambiental (gestion de agua, residuos, reciclaje...).
Las siguientes actuaciones de mejora tecnologica
con mayor demanda entre los visitantes de las Islas
se refieren al edificio del establecimiento alojati-
vo y al interior de las habitaciones o apartamen-
tos/bungalows.

A continuacion se posicionan las mejoras tec-
nologicas asociadas a las instalaciones y zonas
deportivas, como gimnasios 0 canchas de tenis,
entre otras; junto a la mejora de la piscina, el
spa y sus alrededores. Por su parte, las operacio-
nes basicas de los establecimientos alojativos
que son desempenadas en las areas de aloja-
miento (recepcion, reservas...) y de alimentos y
bebidas (restaurantes, bares, buffet...) son las
mejores valoradas desde la perspectiva tecnolo-
gica, aunque consideramos relevante apuntar
que aproximadamente 1 de cada 4 turistas reco-
mienda mejoras en muchos o todos los aspectos
de cada una de estas operaciones.

Otra conclusion de la presente investigacion
consiste en la ausencia de diferencias significati-
vas entre los hoteles y los apartamentos y bun-
galows respecto a la necesidad de acometer
mejoras tecnoldgicas atendiendo a las demandas
de los turistas que visitan el Archipiélago. No
obstante, en términos generales y relativos,
parece que es necesario un mayor desarrollo tec-
noldgico en los establecimientos extrahoteleros
de las Islas. A su vez, encontramos una mayor
dispersion en las respuestas de los turistas cuan-
do se pregunta por los apartamentos y bunga-
lows, lo que sugiere la existencia de complejos
extrathoteleros muy distintos atendiendo a su
nivel actual de desarrollo tecnoldgico.

Por consiguiente, se recomienda la formula-
cion de un plan estratégico para la mejora tec-
noldgica de los establecimientos alojativos de
las Islas, con lineas de actuacion generales para
todas las modalidades alojativas y priorizando
las actuaciones en los establecimientos extra-
hoteleros, no solo por la mayor necesidad de
mejora tecnoldgica sino también por carecer,
por lo general, de las ventajas fiscales que
ofrece la RIC, por ejemplo, para la mejora tec-
nolodgica. En esta investigacion también se iden-
tifican posibles actuaciones especificas que
podrian ser acometidas para alcanzar una
mejora tecnoldgica en cada una de las areas
analizadas de la cadena de valor de las empre-
sas alojativa. Estas actuaciones son detalladas y
debidamente justificadas en los epigrafes ante-
riores del presente trabajo.
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