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1. Presentacion

Espafia y Extremadura en el futuro serdan mas sostenibles y mas digitales. Los
ciudadanos y los turistas exigen cada vez mds empresas y recursos responsables y
comprometidos con el planeta. Esto implica una comunion entre tecnologia y sostenibilidad.
En este contexto, digitalizar las empresas turisticas de la regién es apoyar que sean mas
accesibles mediante dispositivos y sistemas que les permitan ser eficientes en los procesos de
gestion. La digitalizacidén implica un cambio en el rumbo del negocio turistico. Cualquiera
puede vender sus servicios turisticos a través de las plataformas digitales, pero el reto es
formar a los empleados, a los gestores y a los empresarios para superar la brecha digital que

persiste.

La clave de la transformacién tecnoldgica, a la que Extremadura debe sumarse es,
ademas de la infraestructura digital (internet y fibra de maxima calidad), el acceso a
tecnologias como la nube, la ciberseguridad, sistemas de inteligencia artificial y andlisis
masivo de datos. La llegada de los fondos europeos de reconstruccion sera la clave para
acometer el cambio de modelo que nuestras empresas turisticas necesitan. Todo ello estd
asociado al proyecto estratégico “Espafia 2050”, presentado por el Gobierno de la nacidn el
20 de mayo de 2021; considerando los efectos de la pandemia del COVID-19, tanto sociales
como econdmicos. En este contexto la necesidad de incrementar la digitalizacién de los
procesos productivos se enmarca dentro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). La
transformacién empieza a cobrar fuerzas, la Unién Europea (UE) dotara a Espafia con 140.000
millones de euros en los préximos seis afios a partir del presente, el 33% de los cuales est3
vinculado al cambio tecnolégico y el 39% a la eficiencia energética y el cambio climatico. Es la
oportunidad que Extremadura no puede desperdiciar y que va a condicionar la evolucién de

nuestra industria turistica (AA.VV, 2021).

El Instrumento Europeo de Recuperacion (“Next Generation EU”) pretende mitigar el
impacto econdmico y social de la pandemia de coronavirus, de modo que las economias y
sociedades europeas estén mejor preparadas ante las transiciones ecolégica y digital que
tendran que afrontar. Este informe sobre “El estado de la digitalizacion de las empresas

turisticas de Extremadura”, quiere aportar informacién sobre la realidad actual de la
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digitalizacidn de las empresas de Extremadura. Forma parte de las actividades incluidas en el
convenio de la Universidad de Extremadura con la Junta de Extremadura del Observatorio de
Turismo de Extremadura, para la generacidon de conocimiento turistico de Extremadura?. La
comision de seguimiento del Observatorio de Turismo acordd que se ejecutara un informe en
el primer semestre del afio 2021, aunque inicialmente estuviera previsto para el segundo

semestre de ese afno.

Creemos que con el trabajo que presentamos se puede conocer y evaluar el estado de
la digitalizacién de las empresas vinculadas al sector turistico de Extremadura, en el momento
actual. El objetivo es saber si las empresas turisticas de la regidn estdn sabiendo adaptarse e
incorporan las TIC y la inteligencia digital a las actividades cotidianas de sus negocios. La
transformacion digital es ya una realidad en el sector turistico, pero es necesario ver hasta

gué punto se esta produciendo esta incorporacion y cuales son los vacios existentes.

Consideramos que el Informe y sus conclusiones pueden servir de apoyo para
incentivar la formacién de las empresas y empresarios turisticos en capacidades digitales y
agilizar e incrementar las ayudas y soluciones tecnoldgicas para las empresas del turismo en

Extremadura.

A lo largo de este trabajo, se expondran los aspectos metodolégicos del estudio, asi
como las caracteristicas de la muestra analizada. Seguidamente, en un segundo apartado, se
explican cuestiones relacionadas con los problemas actuales de digitalizacion turistica y el
surgimiento del turismo 4.0, mediante un breve repaso por las fases de desarrollo digital del
turismo, asi como los cambios que ha sufrido el turismo debido a la implantacién de la

tecnologia.

Teniendo en cuenta la RIS3 de Extremadura?, se ofrece un analisis de las Debilidades,

Amenazas, Fortalezas y Oportunidades (DAFO) de las tecnologias implantadas en las

!http://doe.juntaex.es/pdfs/doe/2021/1800/21060245.pdf

2 Las RIS3 Extremadura, es una estrategia regional de investigacion e innovacion (RIS3) que se basa en los
lineamientos metodologicos recomendados por la Comision Europea y adaptandolos a sus propias realidades. Su
objetivo es un aprovechamiento mas eficaz de los Fondos Estructurales y de Inversion Europeos. Se presupone
que las regiones deben contar con una estrategia de este tipo para lograr un aumento real de las sinergias entre las
politicas publicas regionales, nacionales y europeas, y las inversiones privadas en Ciencia, Tecnologia e
Innovacion. (A partir de http://www.ris3extremadura.es/que-es-ris3/)
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empresas que realizan actividades relacionadas con el turismo. Y se describe la situacidn
actual de la digitalizacion turistica, la aceleracion de la misma debido a la pandemia

ocasionada por el COVID-19, y los cambios que ha traido consigo.

Los resultados del trabajo de campo, en base a la encuestacidon a empresarios
turisticos, gestores y expertos del sector, se muestran en en siete niveles de evaluacion de la

digitalizacion del sector turistico:

Digitalizacion e inteligencia digital.

Automatizacion y eficiencia operativa.

Sostenibilidad ecoldgica.

Factores organizacionales asociados a la digitalizacion.
Factores econdmicos asociados a la digitalizacion.

Factores personales asociados a la digitalizacidn.

N oo uv W N

Nivel de Infraestructura digital y problemas y retos del proceso de

digitalizacién.
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2. Aspectos metodoldgicos

El presente informe tiene como base encuestas a una muestra de empresarios,
profesionales y gestores publicos, cuyas opiniones se ha recogido mediante la aplicacion de
un cuestionario, disefado y validado ad-hoc, sobre la digitalizacién de las empresas turisticas

extremenas.

Una vez recopiladas las encuestas previstas se procedid a la supervision, control y
verificacion de los cuestionarios, mediante la depuracion de los mismos, comprobacion de
correspondencia con la muestra original, validaciones manuales y automaticas de coherencia

interna de la informacidn, cédigos inexistentes, valores incoherentes o erréneos, etc.

Posteriormente se procedio a la introduccion de los datos en soporte informatico para
su analisis computacional y tras la reduccién de la informacién mediante la tarea de la
codificacion de todas las variables objeto de cada pregunta. Se utilizé el programa informatico

SPSS version 19 para su tratamiento y analisis estadistico.

El cuestionario que se presenta en el Anexo Il de este Informe, se planted inicialmente
para ser aplicado a una muestra de 202 encuestas distribuidas porcentualmente entre las tres
categorias. Finalmente se validaron 200 encuestas, cuya distribucién se muestra en la Tabla

1.

Tabla 1. Muestreo previsto y real

CATEGORIA PORCENTAJE MUESTRA
EMPRESARIOS y EMPRESAS TURISTICAS +50% 100
PROFESIONALES DEL SECTOR £25% 49
GESTORES PUBLICOS/POLITICOS I "
TOTAL 200

Fuente: Elaboracion propia

Las especificidades técnicas del sondeo las mostramos con detalle en la tabla 3. El

ambito donde se desarrolla es Extremadura, aplicandose la encuesta a empresas y
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empresarios turisticos, profesionales, gestores publicos y expertos en turismo de la regién.
Las zonas turisticas donde se distribuyen las encuestas son:

e Plasenciay norte de Extremadura.

e Caceresy entorno.

e Mérida, Badajoz y entorno.

e Zafray Sur de Extremadura

La distribucion de la muestra final segun territorio y tipo de encuestado se muestra en

la tabla 2.

Tabla 2. Muestra por areas turisticas de Extremadura

‘ Empresario  Gestor-Profesional del I?esponsa.b 8
LONA TURISTICA o . Piiblico/Politico del Total
turistico turismo L - .
ambito del turismo
CACERES Y ENTORNO 23,46% 29,55% 16,00% 24,00%
MERIDA, BADAJOZ Y ENTORNO 20,99% 15,91% 28,00% 20,67%
PLASENCIA Y NORTE DE EXTREMADURA 35,80% 29,55% 32,00% 33,33%
IAFRA Y SUR DE EXTREMADURA 16,05% 22,13% 20,00% 18,67%
NO ESPECIFICA 3,10% 221% 4,00% 333%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis de los resultados no cabe hacer inferencia estadistica, ya que se trata de
un muestreo estructural (opinatico), se han seleccionado y encuestado a los informantes que
se considera pueden ofrecer una informacién relevante y significativa del nivel de
implementacién de la digitalizacion en la industria turistica de Extremadura. La informacion
obtenida de las encuestas es valida respecto a las empresas y empresarios turisticos,
profesionales, gestores publicos y expertos en turismo que han contestado, por tanto, en el
Informe se describe la situacidn planteada por las respuestas ofrecidas por los encuestados,
sin animo de generalizar. No obstante, la informacién suministrada es relevante para conocer
el estado de la digitalizacion de las empresas turisticas de la regién, debido a la cualificacidon
de los informantes seleccionados para este panel de estudio. La metodologia estadistica

utilizada es descriptiva.
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Para la aplicacidn del cuestionario y para poder cubrir la muestra prevista se procedid
al envio postal con sobre pre-franqueados, al envio por email y auto-cumplimentado por
parte del encuestado. Finalmente se ha procedido a realizar llamadas telefdnicas necesarias
para reforzar la cobertura postal y de correo electrénico, mediante la realizacion de la
encuesta telefénica. Los reemplazos de los informantes seleccionados en una primera vuelta,
se han realizado teniendo en cuenta las caracteristicas estructurales del muestreo.

El trabajo de campo se realizd del 5 de abril a 28 de junio de 2021. La informacion
facilitada por cada uno de los integrantes de la muestra es absolutamente confidencial y se
mantiene el anonimato de todas las empresas, empresarios, gestores y expertos consultados.

La escala de medicion de la implantacidn de la digitalizacidon y de los factores que
inciden en la misma se ha elaborado a partir de la revisidn bibliografica correspondiente, tras
la cual se lleva a cabo varias sesiones de trabajo con personas competentes en la meteria, a
fin de tratar de validar esta herramienta, que puede consultarse en el anexo Il. Para mayor

seguridad sobre la autoria de la herramienta se procedio a su registro mercantil.

3 Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, Registro para toda Espafia de la marca denominada “OBSVDIGTUR
Observatorio Digital del Turismo”. Clase 42. Codigo Registro: M 4120160 (09 DE JUNIO DE 2021 - BOLETIN
OFICIAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIA)
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Tabla 3. Ficha técnica del sondeo

Disefio Estudio transversal con cuestionario en tres oleadas: postal, email y telefonica, hasta
conseguir [a muestra establecida. El sondeo al segundo trimestre de 2021.

Ambito: Extremadura.

Universo Empresas y empresarios turisticos, profesionales, gestores publicos y expertos en turismo de
Extremadura.

Muestra obtenida 200 encuestas.

Tipo de muestreo Estructural (opinatico) y estratificado, en base a zonas turisticas de Extremadura y
tipologia de los informantes.

Criterio de seleccidn de la Seleccion no aleatoria utilizando registros y bases de datos piblicas y privadas.

Mmuestra

Inferencia estadistica No admite inferencia estadistica.

Cuestionario Cuestionario de 58 preguntas, de forma secuencial, estructurada en 7 apartados clave:

v Digitalizacion e inteligencia digital
Automatizacion y eficiencia operativa
Sostenibilidad ecoldgica

Factores organizacionales

Factores economicos

AN NI NN

Factores personales
v" Nivel de infraestructura digital
Trabajo de campo Abril-junio 2021
Tipo de andlisis de los datos Descriptivo. Tratamiento con SPSS.
Variable de segmentacion IONA TURISTICA:
o (aceres y entorno,
e Mérida, Badajoz y entorno
e  Plasencia y Norte de Extremadura

e [Jafra - Sur de Extremadura

Fuente: Elaboracion propia
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3. Caracteristicas sociodemografica de los encuestados

Tabla 4. Principales caracteristicas de los encuestados (n=200)

(aracteristicas

55,3% Hombre
44,1% Mujer
F.P. 13%
Otros 2,7%
Primaria 7,3%
Secundaria 25,3%
Superiores 56,7%
NS/NC. 0,7%
Empresario turistico 54,00%
Tipo de informante Gestor-Profesional del turismo 29,33%

Sexo

Nivel de estudios

Responsable Publico/Politico del ambito del turismo 16,67%
Restauracion 12,39%
Agencias de viajes 2,65%
Tipo de negocio turistico  Alojamiento (hotel, hostal, casa rural, albergue)  63,72%
Empresas de actividades 9,13%
Guias turisticos.  11,50%
Caceres y entorno 24,00%
Mérida, Badajoz y entorno 20,67%
Lona de la encuesta Plasencia y norte de Extremadura 33,33%
Iafra y sur de Extremadura 18,67%
No especifica 3,33%
Fuente: Elaboracion propia
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4. Conceptualizacién de la “digitalizacién turistica”.

El turismo ha transformado la sociedad y la economia mundial, y es uno de los sectores
en los que la revolucion digital se presenta de forma mas dindmica. El sector del turismo esta
entre los cinco de mayor madurez digital, por delante de las finanzas y el comercio (Huete,
2019).

La innovacion, la tecnologia y los avances digitales tienen un papel esencial en todas
las etapas del viaje, influyendo tanto en la forma en la que nos informamos sobre el destino
turistico, como en la manera en la que nos relacionamos con este durante nuestra estancia.
La digitalizacién, también, ha modificado los papeles tradicionales de los productores y
consumidores de turismo, favoreciendo la configuracion de nuevas relaciones e impulsando
modelos de negocios diferentes y competencia emergentes (Huete, 2019).

El papel tradicional que hasta ahora habian desarrollado los usuarios y los productores
de servicios turisticos, se han visto modificados por nuevos modelos de negocio, ajustados a
las posibilidades que ofrece la digitalizacidon. Ello estd propiciando un aumento en la
diversidad y en la cantidad de la oferta turistica, de los servicios y experiencias asociados a
estda ambito, muchos de los cuales surgen ya bajo demanda (Huete, 2019).

Innovar, desde el punto de vista de la digitalizaciéon del turismo, en este nuevo
escenario denominado “Turismo 4.0” (que explicamos mas adelante), puede ampliar y
mejorar la competitividad de las empresas y agentes implicados en la industria turistica, tanto
en las zonas urbanas como en los destinos rurales, desarrollando nuevas capacidades, en las
que el entorno digital del turismo es esencial. Estos cambios estan creando nuevas
oportunidades, pero también nuevos retos para las empresas, empefiadas en satisfacer las
demandas de los consumidores digitalizados y llegar a nuevos mercados (Huete, 2019).

Entre las bondades, que seglin Dredge et al (2018), ofrece la digitalizacidn del turismo,

destacamos que:

Q

Fomenta la creatividad y la innovacién en el turismo.

b. Facilita una mayor personalizacion de las experiencias de los visitantes.
c. Mejora la satisfaccién de los clientes.

d. Contribuye a nuevas configuraciones del destino.

e. Inspira nuevos modelos de negocio.

12



f.  Produce nuevas cadenas de valor y nuevos ecosistemas comerciales.
g. Y abre nuevos roles para consumidores y productores, entre ellos, los vinculados con

la “economia colaborativa”.

Esta tecnologia, la digitalizacion, ha cambiado la forma en la que se hace y se
comercializa el turismo. Por un lado, los turistas no viajan de la misma manera que hace unos
anos ya que disponen de mds medios de transporte, alojamientos, lugares donde buscar
informacidn, etc. Y, por otro lado, las empresas se encuentran en un proceso de adaptacion
digital constante y necesario para poder sobrevivir en un mercado que es muy competitivo
(Ardstegui & Casielles, 2020).

La digitalizacién favorece que las empresas y usuarios puedan apoyarse en los datos
(en muchas ocasiones en tiempo real) y tomar decisiones en funcidon de su analisis. Esto
requiere, por parte de las empresas turisticas, de las inversiones necesarias para producir,
directa o indirectamente esos datos, asi como su almacenamiento, tratamiento y analisis por
personal especializado. De este modo, las empresas que se convierten en “empresas
digitales” lo hacen, incorporando una serie de tecnologias que permiten su transformacién

(Hernandez-Mogolldn, et al. 2019; Ramos-Vecino, et al. 2020).

El concepto de “digitalizacion” unido al de “turismo”, da lugar a los que se ha dado en
llamar “Turismo 4.0”. Se trata de un nuevo ecosistema, en principio, de un alto valor para la
sociedad actual. Como indican Pencarelli (2019) y Stankov & Gretzel (2020), estd construido
sobre un paradigma de produccién de servicios basado en la tecnologia y respaldado por los
principios comunes de la “Industria 4.0”; tales como:

e Interoperabilidad.

e Virtualizacion.

e Descentralizacién.

e Recopilacidon de datos en tiempo real.

e Capacidad de andlisis.

La otra cara de la moneda, es la creencia de que, aunque las tecnologias del “Turismo

4.0” tienen un gran potencial para elevar las experiencias turisticas (Wang et al., 2012;

13
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Neuhofer et al, 2014), se puede correr el riesgo de difuminar los limites entre el uso de la

tecnologia y la experiencia turistica. En este caso la esencia del viaje y de la experiencia

pueden verse alteradas, perder autenticidad (Gretzel, 2015; Tussyadiah, 2017; Buhalis et

al.2019).

En este contexto de vinculacién del negocio turistico con las nuevas tecnologias,

puede inscribirse el proceso experimentado en 4 fases, hasta llegar al momento actual. Estas

fases son:

a. El Turismo tradicional, Turismo 1.0

b. El Turismo social, Turismo 2.0

c. Turismo colaborativo, Turismo 3.0

d. Turismo tecnolégico, Turismo 4.0

Tabla 5. Fases del desarrollo digital del turismo

FASES

Turismo 1.0 o
tradicional

Turismo 2.0 o
social

Turismo 3.0 o
colaborativo

Turismo 4.0

CONTENIDOS

Los turistas, para planear sus viajes, tenian que preguntar a amigos, familiares, ver revistas o
folletos. Las decisiones sobre qué lugares visitar y cuanto tiempo, asi como la reserva de vuelos y
hoteles, se realizaban visitando una agencia de viajes o acudiendo directamente a estaciones de
autobuses, trenes, aeropuertos, etc. (Pedregal, 2020).
Llega con la incorporacion de la investigacion tecnoldgica aplicada al sector turistico. Se trata de
una herramienta basada en un nuevo modelo de interaccion virtual o de sociedad en red, donde
los turistas, viajeros y profesionales del sector turistico, interactian entre si aportando opiniones y
experiencias personales, ademas, la planificacion y reserva se puede hacer desde casa, a través del
ordenador (Ramirez, 2017; Brunett et al., 2017).
La mayor parte de las decisiones estan basadas en el uso de aplicaciones colaborativas (como, por
ejemplo, TripAdvisor o Trivago) para la reserva de alojamiento. Hemos pasado de la web 1.0 estatica
y sin interaccion, a una web 3.0 donde la informacion se transmite de una manera muy eficiente y
personalizada, donde lo social cobra mucha mas importancia (Ardstegui & Casielles, 2020).
La tecnologia abarca el proceso de bisqueda para seleccionar el destino al que queremos viajar, la
atencion al dliente, eleccion definitiva del lugar, reserva de transportes, el alojamiento y las actividades
turisticas. (Pencarelli (2019) y Stankov & Gretzel (2020))

Fuente: Elaboracion propia

El turismo 4.0 tiene por objetivo la personalizacidn de la experiencia turistica en todo

el ciclo del viaje, pagos agiles y multicanal, la creacién de “data base” de turismo, tour

operadores o empresas de renting, entre otros. El uso de plataformas de Big Data & Analytics,

14



la utilizacién de soluciones de inteligencia artificial (IA), y la multiplicacidn de los canales de
comunicacion y medios de pago a disposicion del turista, donde el smartphone es una pieza
clave e imprescindible (Ardstegui & Casielles, 2020).

A raiz del uso de plataformas de Big Data, han surgido los llamados “destinos
inteligentes” que, aprovechando la infraestructura tecnoldgica, consiguen un desarrollo
sostenible e innovador del territorio, ya que facilita la interaccion e integraciéon del visitante
y optimiza su experiencia (Allen, 2017; Gelter, 2017).

Siguiendo a Huete (2019), se puede asegurar que la mayoria de los cambios que ha
experimentado el turismo durante los Ultimos afios, derivan precisamente de la incorporacién
de la tecnologia, aunque otros se deben a las consecuencias de la crisis econdmica y financiera
de 2008, sobre los modelos de negocio tradicionales. Estos cambios, como puede suponerse,

se han acentuado con el impacto sobre el turismo de la actual pandemia del COVID-19.

4.1. Digitalizacion y transformacion del turismo

Con la llegada de Internet, el sector del turismo ha sufrido una transformacion radical.
Analizando el informe sobre la transformacion digital del sector turistico de la Fundacion
Orange (2016) observamos que esta transformacion ha supuesto la desaparicion y nacimiento
de nuevos actores procedentes sobre todo del mundo tecnolégico.

La innovacién tecnoldgica ha provocado la creacion de nuevos modelos de negocio en
los que la nube, la movilidad y las redes sociales (los turistas comparten sus experiencias
antes, durante y después del viaje) se vuelven elementos imprescindibles para usuarios y
empresas porque suponen una simplificacion de los procesos y un ahorro de costes.

Desde el punto de vista de la graduacién de menor a mayor del nivel de digitalizacidn,
las fases y procesos seguidos hacia el desarrollo del turismo digital se pueden resumir en la

siguiente tabla ( n2 6) que hemos adaptado de Dredge et al (2018).
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Tabla 6. Proceso y desarrollo hacia el Turismo inteligente

. Negocios Comercio Turismo
Operadores Tradicionales L. L. .
Electronicos Electronico Inteligente
. Centrado en ventas y en el Negocios digitales .
DEBIL DIGITALIZACION o BN T T pTA DIGITALZACION
marketing destinos integrados
Practicas tradicionales La digitalizacion mejora la La creciente Destinos inteligentes, alto
de negocio, bajo nivel participacion de las interconectividad incorpora nivel de innovacion,
de digitalizacion basado operaciones internas de diversos intermediarios a  conexion en tiempo real,
en operaciones internas  forma mas eficaz a través de  través de transacciones nuevos productos,
y creacion de valor las tiendas online de entre empresas a través de  innovadores modelos de
para los turistas marketing digital. internet. negocio.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de Dredge et al (2018)

Segun el Informe mencionado (Fundacion Orange, 2016), sobre la transformacion
digital en el sector turistico, en este proceso se observa que las empresas han reaccionado
de manera diferente en relacién con el denominado “turismo 4.0”:

- Hay empresas que han aprovechado las tecnologias para innovar y ofrecer
nuevos productos, servicios y modelos de negocio turisticos a sus clientes.

- Otras empresas turisticas han incorporado las nuevas tecnologias para
reinventarse y mejorar sus procesos, y la calidad de sus productos.

- Finalmente, hay empresas que observan los cambios con preocupacion, al no
ser capaz de tomar medidas que eviten su retraso y perdida de posiciones en

un mercado sumamente dindmico.

Por otra parte, desde la perspectiva del usuario (el turista), las tecnologias digitales le
ofrecen amplias posibilidades para buscar informacién, seleccionar y comparar precios y
experiencias y, finalmente, para compartirlas mediante un intercambio que sirve para
retroalimentar el ciclo.

Las principales transformaciones que el proceso de digitalizacién esta provocando en

el turismo se presentan en la tabla siguiente, adaptada a lo establecido por Huete (2019).
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Tabla 7. Cambios introducidos en el sector turistico por la digitalizaciéon

CAMBIOS LA
DIGITALIZACION

I. Nuevos modelos de
intermediacion.

1. la informatica en la
nube” (cloud computing)

3. Consolidacion de
dispositivos mdviles
como principal canal de
acceso a los servicios
turisticos.

4. Internet de las cosas
en el turismo (I o T-T).

5. Destinos Turisticos
Inteligentes y la filosofia
smart city.

6. Las redes sociales.

1. Agencias de viajes en
linea, plataformas on
line y comparacion,
comercio electronico.

8. La economia
colaborativa.

9. Innovacion.

10. Big data.

CONTENIDOS DE LOS CAMBIO DIGITALES EN TURISMO

Las barreras de entrada en el negocio se estan diluyendo y la combinacion de las diferentes
tecnologias promueven la aparicion de nuevos modelos de negocio y la irrupcion de multitud
de nuevos agentes que han redisefiado la cadena de valor.
El “cloud computing” es ya el eje de cualquier sistema informatico de una empresa turistica.
Facilitan el manejo de negocios estacionales, la gestion de organizaciones con sedes dispersas y
las estrategias de crecimiento e internacionalizacion.
Los usuarios demandan productos y servicios turisticos para ser consumidos en sus dispositivos
mviles, siendo una oportunidad para la creacion de nuevos modelos de negocio. El m-
Commerce (comercio electronico usando el teléfono movil, ya sea mediante un navegador o
una aplicacion como medio para la compra) y las compras de dltima hora se han vuelto
habituales. Ademas, la conectividad movil es demandada de forma gratuita en todo tipo de
establecimientos turisticos.
Aunque aiin se encuentra en sus primeros pasos, esta lamado a impulsar la trasformacion
digital del sector. Las primeras incursiones se estan produciendo en el desarrollo de
aplicaciones principalmente por parte de grandes cadenas hoteleras y parques tematicos.
La apuesta de la OMT y las Administraciones publicas para desarrollar el turismo bajo esta
estrategia genera un impulso a la aplicacion de tecnologias avanzadas en la planificacion y la
gestion turistica.
Las redes sociales se aplican de forma amplia al mundo del turismo, suponiendo un destacado
canal de comunicacion bidireccional con los clientes y una herramienta para que las empresas
e instituciones turisticas puedan conocer la valoracion de sus productos y servicios por los
usuarios, recibir alertas y actuar con anticipacion.
Existe una fuerte competencia entre las agencias de viajes en linea y las plataformas de
intermediacion, bisqueda y comparacion, asi como el comercio electronico, a la vez que se
han sofisticado y complicado sus relaciones con otros agentes de la cadena de valor.
Incorporan los comentarios de los usuarios a los sistemas de busqueda y comparacion. Sus
estrategias de futuro incluyen la internacionalizacion, el peso mayor de la movilidad, la mejora
de la interfaz de cliente y la diversificacion de sus negocios.
La economia colaborativa ha creado un nuevo ecosistema de actividad en el que el valor se
traslada desde los sectores empresariales mas profesionales hacia las personas y las pequefias
empresas, convirtiendo la reputacion en un activo fundamental del negocio.
Otras tecnologias que comienzan a tener protagonismo en el sector turistico son la
geolocalizacion, la realidad virtual o la realidad aumentada. Contribuyen a mejorar la
prestacion de servicios, a aumentar la experiencia del cliente y a potenciar el marketing
personalizado y de proximidad.
Las posibilidades que ofrecen muchas de las nuevas tecnologias para la generacion y la
captura de los datos que reflejan el comportamiento, esenciales herramientas de inteligencia
de datos, se readaptan los productos y servicios turisticos, las preferencias y los movimientos
de los turistas son conocerlos mejor. Con esa informacion, procesada con herramientas de
inteligencia de datos, se readaptan los productos y servicios turisticos.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Huete (2019; 301)
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Actualmente estamos viviendo una situacién peculiar; la pandemia ocasionada por el
COVID-19 ha afectado y afectard no solo al turismo, sino también a las empresas y
trabajadores del sector. Como consecuencia de ello, las empresas turisticas han tenido que
adaptarse a la situacidén e incorporar las TIC e innovaciones digitales en sus actividades
cotidianas, para seguir siendo competitivas, lo que implica una mayor inversion en tecnologia,
y una apuesta por la sostenibilidad y la seguridad. En esta lucha por la competitividad en
aumento se hace necesario implementar nuevas estrategias dirigidas al mantenimiento de
los datos vigentes de visitantes y aportacién al PIB, y para ello es fundamental adaptarse al
perfil de cada visitante. En esta situacion, la inversidn en tecnologia se convierte en un claro
elemento diferenciador (Bernal-Jiménez & Rodriguez-lbarra, 2019; Pérez Pintor, 2021).

Junto a lo anterior esta el papel que en este contexto juega la economia colaborativa.
Se trata de un aspecto muy vinculado a la digitalizacion turistica, el de economia digital,

Ill

colaborativa o ambas, que se ubica en la fase del “turismo 3.0”. El efecto es el mismo: una
profunda transformacion de los destinos y de las preferencias de la demanda, que obligan'y
exigen a las Administraciones y a las empresas turisticas a reinventarse ante las
oportunidades y retos que produce esta nueva dindmica.

Una vez que llega este proceso de cambio, la sociedad se ha adaptado a los nuevos
condicionantes que incorporan las plataformas colaborativas, tales como Airbnb, Homeaway,
VizEat, etc. son eslabones en la cadena de cambios que primero dieron lugar a compaiiias
como Ryanair, Tripadvisor o Destinia. De estas plataformas, segun Huete(2019), debemos,
sobre todo aprender y aprovechar las oportunidades que presentan. La cantidad de datos que
nos proveen pueden servir para profundizar en el conocimiento de la demanda turistica,
entender mejor qué elementos determinan las preferencias de los turistas o investigar los

cambios en las motivaciones de los viajeros relativos a la busqueda de alojamientos y

experiencias.
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4.2. Aceleracion de la digitalizacion turistica.

Nadie discute que la crisis pandémica que se inicia a principio del aflo 2020 en Europa
acelerard las tendencias relativas a la digitalizacién de la industria turistica preexistente.
Diversos analistas destacan las lineas que seran especialmente apoyadas por los Fondos
Europeo (Fernandez Teran, 2021; Martinez Mansilla, 2021). Los proyectos con mayor
potencial, debido a su mayor impacto positivo en la cadena de valor turistica, son los que
afecta a tres areas, de manera muy especifica:

a. Digitalizacion y conocimiento integral del cliente.
b. Automatizacién y eficiencia operativa.

c. Sostenibilidad.

Sobre la “digitalizacion y conocimiento integral del cliente”, sostiene Fernandez
Teran (2021) que la pandemia ha acelerado la transicién digital, lo que abre la puerta a un
nuevo modelo de negocio basado en la creacidén de productos y servicios personalizados para
mejorar la experiencia de los turistas. A ello se une la creacién de un espacio comun de
almacenamiento de datos y el desarrollo de un ecosistema de inteligencia turistica que va a
permitir se disponga de un conocimiento integral de los clientes, y elaborar una propuesta de
valor enriquecida y segmentada.

Fernadndez Teran (2021) considera que todo esto puede contribuir al desarrollo de las
capacidades digitales de las empresas, un activo cada vez mas necesario para atraer clientes
y que se considera crucial para promover el emprendimiento, reducir las brechas regionales
e impulsar la cohesion social y territorial. En este sentido, el sector necesitard apoyarse en
tecnologias como el big data, |a inteligencia artificial, el “Internet de las Cosas”, la biometria
de reconocimiento facial, las comunicaciones 5G o la tecnologia blockchain que facilita hacer
transacciones seguras entre personas en todo el mundo sin necesidad de intermediarios.

Respecto de la “automatizacion y eficiencia operativa”, en palabras del mismo autor,
sefiala que tenemos un elevado porcentaje de hoteles independientes, estos tienen un
margen amplio de mejora en su eficiencia operativa. En este sentido los fondos serian
aplicados a proyectos de creacion de centros de servicios compartidos o plataformas dotadas

de soluciones diferenciales basadas en digitalizacién. Lo que se debe buscar es capitalizar las
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economias de escala y aumentar la capacidad de negociacion, mediante servicios de
distribucidn y comercializacidén hotelera, servicios de contact center, soluciones de revenue
management (herramientas analiticas que predicen el comportamiento del consumidor) y
funciones soporte como administracion, contabilidad, recursos humanos y compras. Por otro
lado, el sector turistico deberia avanzar en la automatizacién y robotizacién de procesos y en
soluciones como la facturacidén online, la utilizacién de chatbots y el check-in digital (esto

ultimo ya implantado en muchos casos).

Finalmente, en lo que se refiere a la “sostenibilidad” de la industria turistica (Instituto
Valenciano de Tecnologias Turisticas, 2020), es necesario contemplar los tres niveles que
implica: la sostenibilidad ambiental, socioecondmica y territorial.

En el aspecto ambiental y de eficiencia energética, es necesario invertir en soluciones
basadas en energias renovables y movilidad sostenible en los alojamientos y destinos
turisticos. Algunas de estas iniciativas pasan por la mejora en sistemas de control y
monitorizacion energética, la adaptacion y gestion de consumos de agua y de iluminacion
inteligente, la climatizacién eficiente, la incorporacidon de energias renovables en el mix
energético de alojamientos, los revestimientos, aislamientos y ventanas de alta eficiencia y
los cargadores de vehiculo eléctrico.

Por otra parte, el turismo debe promover un desarrollo territorial basado en practicas
de sostenibilidad econémica y social. Su actividad tiene que orientarse a reforzar a las
comunidades y el entorno local, potenciar sus valores naturales y culturales, distribuir de una
manera mas equitativa los beneficios por todo el territorio y desarrollar productos que

permitan reducir el alto grado de estacionalidad de la industria en Espafia.
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4.3. Aproximacion a la situacion en Extremadura

En el caso concreto de Extremadura, la RIS3* realizé en 2020 un andlisis DAFO del
sector turistico regional que evidencia algunas lagunas referidas a la innovacién tecnoldgica
del sector. En términos generales los informes generados de los grupos de trabajo en torno
al turismo regional sefialan que “el sector del turismo demanda fomentar la cultura de
investigacion en este sector, lo que permitiria incrementar el conocimiento sobre la riqueza
patrimonial y paisajistica de la region y atraer el interés de mds estudiantes por esta materia”.
Se reclama asimismo que “las ayudas para empresas se adapten a la tipologia de empresas
del sector (con importante presencia de autonomos) y se dé solucion a las trabas burocrdticas
existentes. Se destaca asimismo la importancia de la hibridacion entre el sector del turismo y
otros sectores de especializacion RIS3, para potenciarlo y generar un mayor volumen de
proyectos de [+D+i.”

El DAFO gque se presenta a continuacién, ofrece como principal debilidad del sector,
“Desconocimiento de las funciones de los organismos de apoyo del Sistema Regional de |+D+i.

y una cultura innovadora poco desarrollada en la region (en concreto en sector turismo)”.

4 Grupos de Trabajo sectoriales son una de las herramientas principales de seguimiento y evaluacion de la
estrategia RIS3 de Extremadura. En estas reuniones los distintos agentes de la cuddruple hélice pueden
intercambiar ideas y contribuir al seguimiento, mejora y generacion de politicas publicas de la RIS3, manteniendo
un canal directo con la administracion. Los Grupos de Trabajo se estructuran en torno a las 5 areas de
especializacion (o ambitos prioritarios) de la RIS3 de Extremadura: agroalimentacion, salud, energias limpias, TIC
y turismo.
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Tabla 8. Analisis DAFO en relacion a las Tecnologias del sector turistico extremefio

AMENAZAS

Cambio climatico que afecta negativamente a los recursos
DEBILIDADES naturales de la region que son reclamo turistico.
Desconocimiento de las funciones de los organismos de Incremento de la capacidad de innovacion de otros destinos
apoyo del Sistema Regional de [+D+i. turisticos: Competencia directa.
Cultura innovadora poco desarrollada en la region (en Alta competencia nacional e internacional de atraccion de
concreto en sector turismo) las inversiones [+D+i.

Inversion en |+D+i de Extremadura por debajo de la
media nacional™.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Rico patrimonio natural, histérico y cultural. Alineacion de oferta y demanda a paises desarrollados de
Condiciones climatoldgicas favorables para el desarrollo de  productos agroindustriales y turisticos de Extremadura.
actividades economicas como la produccion de energias Potencial innovador de sectores tradicionales.

renovables. Posibilidad de posicionarse globalmente como turismo de
Alta calidad materias primas y productos. calidad de vida, salud y bienestar.

Imagen exterior asociada a un concepto con alta calidad Cooperacién internacional para el desarrollo como fuente de
de vida y a productos agroalimentarios de calidad. innovacion.

Fuente: Adaptado de Innovacion Turistica y Especializacion Inteligente en Espafia 2020 (Romero-Dexeus, 2020).

Una de las amenazas que se destacan en el anadlisis DAFO, es la baja inversién en TIC
en el sector turistico extremefio respecto a la media espafola. Actualmente presenta las

siguientes cifras:

Tabla 9. Gasto en TIC Espana y Extremadura (Miles de euros)

ESPANA EXTREMADURA Diferencia (%)
LI. Gasto total en bienes de TIC 34.58738 4.167,40 87.95%
L2. Gasto total en Software, estandar o a medida 53.938,40 3.212,07 94.04%
L3. Gasto total en servicios y consulta TIC, servicios
de telecomunicaciones o de otros servicios TIC 54.610,34 2.741,40 94.98%
L4. Otro gasto en TIC 6.663,71 3.370,54 49.42%

Fuente: elaboracion propia a partir de datos del INE

Si comparamos el gasto en TIC extremefio con la media nacional, observamos que el
gasto total nacional ha sido un 87,95% mas que el gasto total de la regidon. Extremadura
invirtié un 94,04% menos en softwares que el resto del pais y que la inversion en servicios y

consultas TIC u otros servicios de telecomunicaciones en Extremadura estuvo un 94,98% por
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debajo de la inversién espafola. En cuanto a cualquier otro gasto TIC distinto de los

anteriores, Extremadura invirtié la mitad que el resto de Espafia.

El INE ofrece datos sobre la digitalizacion de las empresas por sectores productivos. .
en concreto referido a las empresas del sector servicios, aunque no se especifica
concretamente las turisticas. La tabla siguiente, por tanto permite una comparacién genérica
entre empresas del sector servicios de Espafia y Extremadura en diferentes aspectos de la
digitalizacidon, ademas se trata de empresas con 10 o mas empleados, referidas al primer

trimestre de 2020, por agrupacion de actividad econdmica (excepto CNAE 56, 64-66 y 95.1).

Tabla 10. Usos del BIG DATA: Comparativa Espaifia & Extremadura

Total Extremadura
Nacional
F.1-3 % de empresas que analizaron grandes fuentes de datos (Big Data) para su empresa  11,71% 10,39%
con sus empleados o a través de una empresa externa
F.I % de empresas que realizaron andlisis de Big Data con sus propios empleados [1,52% 1,89%
F.ILA % de empresas que analizaron Big Data por tipo de fuente: datos con sensores o 31,10% 34,15%

dispositivos inteligentes

F.I.B % de empresas que analizaron Big Data por tipo de fuente: datos por  67,25% 53,04%
geolocalizacion a partir de dispositivos portatiles

F.1.C % de empresas que analizaron Big Data por tipo de fuente: datos generados por  22,91%
medios sociales

F.1.D % de empresas que analizaron Big Data por tipo de fuente: otras fuentes de Big  13,49%
Data

F.2A % de empresas que analizaron Big Data mediante: Aprendizaje Automatico o  68,97% 62,52%
Machine Learning

F.2.B % de empresas que analizaron Big Data mediante: Procesamiento del lenguaje  0,84% -
natural (PLN), generacion de lenguaje natural (GLN) o reconocimiento de voz

F.2.C % de empresas que analizaron Big Data mediante: Otros métodos de analisis de  31,03% 31,67%
Big Data

F.3 % de empresas en las que otra empresa u organizacion diferente a la suya analizo ~ 2,78% 4,30%
grandes fuentes de datos (Big Data) para su empresa

F.4 % de empresas que no realizaron andlisis de BigData, pero consideraron hacerlo 5,25% 1,41%

F.5.A % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: el coste parece - 40,65%
demasiado elevado comparado con los beneficios

F.5.B % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: los recursos  56,17% 62,42%
humanos, el conocimiento o los perfiles del personal son insuficientes

F.5.C % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: fuentes  67,18% 46,59%
insuficientes de Big Data que serian necesarias para realizar el analisis

F.5.D % de empresas que no realizaron andlisis de Big Data por motivo: Infraestructuras  46,05% 41,93%

TIC insuficientes
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F.5.E % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: Dificultades - 24,86%
para cumplir con las leyes de privacidad

F.5.F % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: No es una  71,89% 56,58%
prioridad para la empresa

F.5.G % de empresas que no realizaron andlisis de Big Data por motivo: (alidad - 34,10%
insuficiente en las fuentes de Big Data

F.5.H % de empresas que no realizaron andlisis de Big Data por motivo: El andlisis de  22,70% 17,36%
Big Data no es util para la empresa

F.5.H % de empresas que no realizaron analisis de Big Data por motivo: Otros factores  9,01%
F.6 % de empresas que vendieron o dieron acceso a otra empresa u organizacion a  0,83%
grandes fuentes de datos (Big Data) propias de la empresa

F.7 % de empresas que compraron o accedieron a grandes fuentes de datos (Big Data) 1,66%
F.8 % empresas con formacion especifica en Big Data 0,83%
F.9 % empresas con formacion en Big Data impartida por proveedores externos - 86,32%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

Generalmente, las empresas espafiolas del sector servicios presentan valores mas
elevados en cuanto al uso de BigData que las empresas extremefas. Estos valores son mas
elevados en algunas variables como en el porcentaje de empresas que no realizaron analisis
de Big Data porque el coste parece demasiado elevado comparado con los beneficios (Espafia
cuenta con un 87,79% frente al 40,65% de Extremadura). También el porcentaje de empresas
gue no realizaron analisis de Big Data porque encontraron dificultades para cumplir con las
leyes de privacidad (Espafia 87,79% frente al 24,86% de Extremadura). El 63% de las empresas
en Espafia no realizaron analisis de Big Data porque la calidad en las fuentes de BigData era
insuficiente, frente al 34,10% de las empresas extremefias. Y, por ultimo, el 100% de las
empresas espanolas cuenta con formacidn en BigData impartida por proveedores externos,
mientras que sélo el 86,32% de las empresas extremefias lo tiene.

Pero, por otro lado, existen otras variables en las que la regién de Extremadura supera
con creces a la media espafiola, por ejemplo: el porcentaje de empresas extremefias que
analizaron Big Data gracias a datos generados por medios sociales fue del 46,11% mientras
gue la media espafiola se situa en 22,91%. También el porcentaje de empresas en
Extremadura que analizaron Big Data mediante procesamiento del lenguaje natural (PLN),
generacion de lenguaje natural (GLN) o reconocimiento de voz fue del 18,30% frente al 0,84%

de la media espafola.
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El porcentaje de empresas extremeiias que no realizaron analisis de Big Data alegando

otros motivos distintos a los incluidos en el cuestionario fueron el 30,85%, mientras que la

media espafiola cuenta solamente con el 9,07%.

El porcentaje de empresas extremefias que vendieron o dieron acceso a otra empresa

u organizacion a grandes fuentes de datos (Big Data) propias de la empresa fue el 9,98% y en

Espaina solamente el 0,83%. El porcentaje de empresas que compraron o accedieron a

grandes fuentes de datos (Big Data) fue del 12,17% en Extremadura y solamente el 1,66% en

Espaifa. Por ultimo, el 14,18% de las empresas extremefias cuentan con formacion especifica

en Big Data, mientras que solo el 0,83% de las espafiolas lo tiene.

Tabla 11. Especialistas y perfiles en TIC: Comparativa Espafia & Extremadura

C.I % de empresas que emplean especialistas en TIC

C.I.1 % de empresas con mujeres especialistas TIC

C1.1.A % de empresas con menos del 10% de mujeres especialistas TIC

C.1.1.B % de empresas con al menos el [0% pero menos del 25% de mujeres especialistas
TIC

C.1.1.C % de empresas con al menos el 25% pero menos del 50% de mujeres especialistas
TIC

C.1.1.D % de empresas con al menos el 50% de mujeres especialistas TIC

(.2 % de empresas que proporcionaron actividades formativas en TIC a sus empleados
(.2.A % de empresas que proporcionaron actividades formativas en TIC a su personal
especialista en TIC

(.2.B % de empresas que proporcionaron actividades formativas en TIC a otro personal
empleado de la empresa

(3 % de empresas que contrataron o intentaron contratar especialistas en TIC

(4 % de empresas que tuvieron dificultad para cubrir alguna vacante de especialista
en TIC

(.5.A % de empresas cuya dificultad para cubrir vacante especialista TIC fue falta de
solicitudes

(.5.B % de empresas cuya dificultad para cubrir vacante especialista TIC fue falta de
cualificacion adecuada en TIC de los solicitantes

(.5.C % de empresas cuya dificultad para cubrir vacante especialista TIC fue falta de
experiencia laboral adecuada en TIC de los solicitantes

(.5.D % de empresas cuya dificultad para cubrir vacante especialista TIC fue
expectativas salariales de las solicitantes demasiado elevadas

(.6.A % de empresas cuyas funciones TIC las realizaron los propios empleados

(.6.B % de empresas cuyas funciones TIC las realizaron proveedores externos
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

Total
Nacional

21,58%

2,14%
[1,17%

5,61%
51,44%
81,43%

15,20%
4,29%

64,87%
68,33%
69,74%
65,80%

43,01%
12,43%

Extremadura

13,57%
24.22%
0,72%
9,31%

,43%
12,1%

16,91%
33,03%

12,51%
1,59%

93.91%
100%
93.91%
32,49%

31.34%
11,12%
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Si nos centramos en los perfiles y especialidades en TIC de las empresas y sus
integrantes, generalmente Espafia supera a Extremadura en todas las categorias, pero
destaca una por encimade las demas vy es la referente al porcentaje de empresas con al menos
el 25% (pero menos del 50%) de mujeres especialistas TIC donde Espafa cuenta con un
14,14% y Extremadura solamente con un 1,43%. Pero también nos encontramos con que
Extremadura destaca en algunos valores y supera a Espafia como es el caso del porcentaje de
empresas extremefias que proporcionaron actividades formativas en TIC a otro personal
empleado de la empresa fue del 90,62% mientras que el porcentaje espafiol fue 81,43%.

También el porcentaje de empresas en Extremadura cuya dificultad para cubrir
vacante especialista TIC fue falta de solicitudes fue del 93,91% mientras que en Espafa
solamente se encontraron con ese problema el 64,87% de las empresas. Unido a esto, el 100%
de las empresas extremefias se encontraron con dificultades para cubrir vacante especialista
TIC debido a la falta de cualificacion adecuada en TIC de los solicitantes, mientras que
solamente el 68,33% de las empresas espanolas sufrieron esta situacién. Por ultimo, y
también relacionado con lo anterior, el 93,91% de empresas en Extremadura no pudieron
cubrir vacantes de especialista TIC debido a la falta de experiencia laboral adecuada en TIC de

los solicitantes, cuando el porcentaje en Espafia es mucho menor, el 69,74%.

Tabla 12. Uso de Redes Sociales: Comparativa Espafa & Extremadura

Total Extremadura
Nacional
D.13 % de empresas que utilizan Medios Sociales 68,19% 65,30%

D.13.A % de empresas que utilizan Redes Sociales (Facebook, LinkedIn, Tuenti, Google+,  93,00% 94,20%
Viadeo, Yammer, ...)

D.13.B % de empresas que utilizan blogs de empresas o microblogs (Twitter, Present-ly, ~ 48,79% 33,13%
Blogger, Typepad, ..

D.13.C % de empresas que utilizan Websites que comparten contenido multimedia  53,44% 44,96%
(Youtube, Flickr, SlideShare, Instagram...)

D.13.D % de empresas que utilizan herramientas para compartir conocimientos, basadas  8,10% 4,41%
en Wiki

Fuente: elaboracidn propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.
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Tabla 13. Uso de Softwares especializados: Comparativa Espaia & Extremadura

Total Extremadura
Nacional

E.l % de empresas que compran algin servicio de cloud computing usado a través de  31,91% 21,09%
Internet

E.2.A % de empresas que compran servicios de E-mail 80,92% 81,25%
E.2.B % de empresas que compran servicios de Software Office 62,93% 61,95%
E.2.C % de empresas que compran servicios de servidor de bases de datos de la empresa  72,21% 16,53%
E.2.D % de empresas que compran almacenamiento de ficheros 11,61% 14,11%
E.2.E % de empresas que compran aplicaciones de software financiero o contable 41,40% 43,12%
E.2.F % de empresas que compran aplicaciones de software para tratar informacion sobre  43,35% 29,62%
clientes

£.2.G % de empresas que compran capacidad de computacion para ejecutar el propio  37,93% 46,39%

software de la empresa
E.3.A % de empresas que compran algin servicio de Cloud Computing entregado desde - 41,14%
servidores compartidos
E.3.B % de empresas que compran algin servicio de Cloud Computing entregado desde ~ 52,92% -

servidores reservados exclusivamente para su empresa
Fuente: elaboracidn propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.

El uso de softwares especializados en las empresas del sector servicios espafiol es muy
similar a los valores dado por las empresas extremenas, Unicamente los diferencian las
siguientes variables:

e EnEspaiia, el porcentaje de empresas que compran algln servicio de Cloud Computing
entregado desde servidores compartidos es del 70,49%, mientras que en Extremadura
solamente el 47,14%.

e En Extremadura, el porcentaje de empresas que compran algun servicio de Cloud
Computing entregado desde servidores reservados exclusivamente para su empresa

es del 79,96% mientras que en Espafia es del 52,92%.

Tabla 14. El internet de las cosas: Comparativa Espana & Extremadura

Total Extremadura
Nacional
G.I % de empresas que utilizaron dispositivos interconectados que puedan ser  18,37% 22,30%
monitorizados o controlados remotamente a través de Internet (loT)
G.2A % de empresas que utilizaron medidores inteligentes, lamparas inteligentes, ~ 28,63% 29,03%
termostatos inteligentes para optimizar el consumo de energia en los locales de la
empresa
G.2.B % de empresas que utilizaron sensores, etiquetas RFID, o camaras controladas por ~ 33,02% 39,64%

Internet para mejorar el servicio del cliente
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G.2.C % de empresas que utilizaron sensores de movimiento para rastrear vehiculos o 33,04% 57,10%
productos, para ofrecer mantenimiento de vehiculos bajo ciertas condiciones

G.2.D % de empresas que utilizaron sensores o tarjetas RFID para monitorizar o 15,68% 12,23%
automatizar procesos de produccion, gestionar la logistica...

G.2.E % de empresas que utilizaron otros sistemas o dispositivos de Internet de las Cosas  32,46% 33,50%
(loT)

Fuente: elaboracién propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.

Los valores para Espafia y Extremadura son muy similares, no se destacan diferencias

relevantes.

Tabla 15. Uso de robética: Comparativa Espaina & Extremadura.

Total Extremadura

Nacional
I.I' % empresas que utiliza algin tipo de robot 5,49% 511%
.I.A % empresas que utilizan robots industriales - 20,12%
I.I.B % empresas que utilizan robots de servicio 59,54% -
[.2A % empresas que utilizan robots de servicio para tareas de vigilancia, seguridad o 21,09% 29,01%
inspeccion
.2.B % empresas que utilizan robots de servicio para transporte de personas o bienes 1,17% 17,17%
.2.C % empresas que utilizan robots de servicio para tareas de limpieza o eliminacion  41,00% 51,49%
de residuos
.2.D % empresas que utilizan robots de servicio para sistemas de gestion de almacén 24,09% 39,28%
[.2.E % empresas que utilizan robots de servicio para trabajos de ensamblaje realizados ~ 10,81% 21,50%
por servicios de robots
I.LF % empresas que utilizan robots de servicio para tareas de dependiente de tienda  7,00% 0,00%
robdtico
.2.G % empresas que utilizan robots de servicio para trabajos de construccion o tareas  7,95% 11,11%

de reparacion de dafios
Fuente: elaboracién propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.

En el uso de robdtica aplicada al sector servicios, los valores para Espafia y
Extremadura son nuevamente muy similares entre ellos, destacando algunas peculiaridades:
Espana destaca por encima de Extremadura en su porcentaje de empresas que utiliza robots
industriales (55,27% frente a 20,12%) mientras que Extremadura destaca por encima de
Espafia en su porcentaje de empresas que utiliza robots de servicio (97,15% frente a 59,54%).
También Extremadura destaca en el porcentaje de empresas que usan robots de servicio para

trabajos de la construccién o reparacién de dafios (17,77%)
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Tabla 16. Ciberseguridad: Comparativa Espana & Extremadura

Total Extremadura
Nacional

B.3 % de empresas con alguna medida de seguridad TIC 91,21% 91,83%
B.3.A % de empresas con autenticacion mediante contrasefia fuerte 11,13% 68,35%
B.3.B % de empresas que mantienen el software actualizado 97,05% 98,11%
B.3.C % de empresas con autenticacion biométrica 24,86% 30,35%
B.3.D % de empresas con técnicas de encriptacion 46,55% 35,19%
B.3.E % de empresas con copia de seguridad de datos en una ubicacion separada 92,94% 96,19%
B.3.F % de empresas con control de acceso a red 84,13% 80,57%
B.3.G % de empresas con una Red Privada Virtual 53,40% 44.21%
B.3.H % de empresas que mantienen de archivos de registro para analizar incidentes de  57,36% 49,84%
seguridad

B.3.I % de empresas con evaluacion de riesgos TIC 43,46% 31.28%
B.3.) % de empresas con test de seguridad TIC 46,12% 36,13%

Fuente: elaboracidn propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.

Los valores para Espaia y Extremadura son muy similares, no se destacan diferencias

relevantes.

Tabla 17. Uso de Software de facturacion online o electréonica: Comparativa Espaia & Extremadura

Total Extremadura
Nacional

J.1.A % de empresas que enviaron facturas electronicas que permiten su procesamiento  35,24% 30,13%
informatico automatico (p.e EDI, UBL, XML.)
J-2 % de empresas que enviaron facturas electronicas que permiten su procesamiento  11,85% 8,92%
informatico automatico (p.e EDI, UBL, XML.) en un porcentaje igual o mayor al 50% del
total de facturas enviadas
J.1.B % de empresas que enviaron facturas electrénicas que no permiten su procesamiento  79,15% 11,16%
informatico automatico (p.e PDF, facturas en papel escaneadas.)
J.1.C % de empresas que enviaron facturas en papel 88,94% 92,12%
J.3.A % de empresas que recibieron facturas electronicas que permiten su procesamiento  27,27% 28,81%
informatico automatico (p.e EDI, UBL, XML)
J3B % de empresas que recibieron facturas electronicas que no permiten su  86,22% 88,49%
procesamiento informatico automatico (p.e PDF, facturas en papel escaneadas.)

J.3.C % empresas que recibieron facturas en papel 91,55% 98,24%

Fuente: elaboracidn propia a partir del Instituto Nacional de Estadistica.

Los valores para Espafia y Extremadura son muy similares, no se destacan diferencias

relevantes.
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Tabla 18. Gasto medio en TIC de empresas del sector servicios periodo 2019: Comparativa Espaia &
Extremadura

Total Extremadura
Nacional

L.1 Gasto total en bienes de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones durante  3.238.651,89  4.457,35
2019

L.2 Gasto total en software, estandar o a medida, durante 2019 4.156.572,19  4.366,91
L.3 Gasto total en servicios y consulta de tecnologias de la informacion, servicios de 4.093.651,57  4.537,40
telecomunicaciones o de otros servicios TIC, durante 2019

L.4 Otros gastos en TIC durante 2019 1.357.073,70 903,97

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica.

Por ultimo, en cuanto al gasto medio en TIC en empresas del sector servicio, el valor
espanol es mucho mas alto que el extremefio. Destacando la diferencia en cuanto al gasto
total en servicios y consulta de TIC, servicios de telecomunicaciéon o de otros servicios TIC

durante 2019.
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5. La digitalizacion de las empresas turisticas en Extremadura

En consonancia con lo establecido en las paginas anteriores, el objetivo planteado en
este trabajo es conocer el grado de implantacidn en las empresas turisticas extremefas de
aspectos relacionados con la Digitalizacion e Inteligencia digital. Se han considerado para su

estudio los siguientes apartados:

Nivel de implantacién de la digitalizacion e inteligencia digital.
Nivel de implantacién de la automatizacién y eficiencia operativa.
Nivel de implantacién de la sostenibilidad ecolégica.

Factores organizacionales asociados a la digitalizacion.

Factores econdmicos asociados a la digitalizacion.

Factores personales asociados a la digitalizacidn.

N oo v ok~ w N

Nivel de Infraestructura digital y problemas y retos del proceso de digitalizacion.

Como puede apreciarse los tres primeros apartados se refieren a las utilidades e
infraestructuras digitales y su nivel de implantacion en las empresas extremefas; sin
embargo, los apartados 4, 5 y 6 estan referidos a los factores que pueden determinar esta
implantacidon. Un andlisis correlacional deberia establecer el grado en que unos factores u

otros afectan a la implantacién de la digitalizacidn.

Para este diagndstico se creyd conveniente realizar una investigacion mediante la
aplicacion de una encuesta dirigida a los “informantes” especialmente cualificados para dar
informacidn sobre un tema que es especialmente complejo. En funcidén del objetivo planteado
el informe se desarrolla basado en una encuesta cualitativa/cuantitativa de 200 informantes:
empresarios, profesionales y gestores publicos. A continuacidn, analizamos los resultados

obtenidos.
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5.1. Digitalizacion e inteligencia digital

En este apartado se analiza el nivel de implantacion de [a” Digitalizacidn e Inteligencia
digital”. Se han considerado para su estudio diversas cuestiones tales como el uso de
herramientas de analisis de datos y la utilizacién del Big data para la toma de decisiones,
implantacion de técnicas predictivas del comportamiento del consumidor, implantacién de
“inteligencia artificial”, “El Internet de las Cosas” o el “reconocimiento facial”,
comunicaciones “5G, Implantacién de “tecnologia blockchain” (uso/intercambio de
criptodivisas), implantacion de m-commerce (reservas, pagos, app con moviles), implantacién

de sistemas de proteccidn frente a ataques a la seguridad digital.
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Grafico 1. Puntuaciones medias de la implantacion de la digitalizacion e inteligencia digital en las
empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacion) *

Implantacién de CIBERSEGURDIDAD

2,25

Implantacién de m-COMMERCE 2,55

Implantacién de tecnologia blockchain _ 1,21
Implantacién de comunicaciones 5G _ 1,68
Implantacion de biometria de
reconocimiento facial
Implantacién de El Internet de las Cosas 1,97
Implantacidn de inteligencia artificial _ 1,46

Analisis del “big data” para toma de
decisiones

1,97
Analisis de los datos para toma de
o A
decisiones.

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.

A continuacidn, realizamos un analisis detallado de las respuestas obtenidas, en base

a las distribuciones porcentuales.
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Tabla 19. Porcentaje de valoraciones totales

DIGITALIZACION E INTELIGENCIA DIGITAL Nada  Algo  Regular  Bastante  Mucho
Apoyo del analisis de datos para la toma de decisiones. 182% 2471%  21,2% 26,8% 9,1%
Utilizacion de “big data” para la toma de decisiones. 482% 208% 183% [1,2% 1,5%
Implantacion de herramientas predictivas de comportamiento consumidor ~ 51,3% 19,8%  18,8% 1,6% 1,5%
Implantacion de “inteligencia artificial” 69,2% 18,2%  10,1% 2,5%

Implantacion de “El Internet de las Cosas” 456% 251%  18,5% 8,2% 2,6%
Implantacion de técnicas de reconocimiento facial 83,1% 113%  4,1% 0,5% 1,0%
Implantacion de comunicaciones “5G” 62,1% 182%  11,6% 5,6% 1,5%
Implantacion de “tecnologia blockchain™ (criptodivisas) 86,9% T1,6%  3,5% 2,0%

Implantacion de m-commerce (reservas, pagos, app con moviles) 268% 23,1% 242% 18,2% 1,1%
Implantacion de sistemas de seguridad digital frente a ataques. 5% 310%  14,1% 14,2% 5,6%

Fuente: elaboracion propia

Observando la informacidn ofrecida por los encuestados, las empresas extremeiias,
en su gran mayoria, utilizan y se apoyan del analisis de datos para tomar decisiones. Sélo una
de cada tres empresas, hace uso de las plataformas asociadas al Big data y han implantado
técnicas predictivas del comportamiento del consumidor y el veinte por ciento de las
empresas se sienten, mas o menos, protegidas con la implantacién de sistemas de seguridad
frente a los ciberataques.

Aproximadamente la mitad de las encuestas revelan que utilizan de manera frecuente
técnicas de m-commerce en la que, las reservas y los pagos, se realizan mediante aplicaciones
utilizando los teléfonos inteligentes.

La inteligencia artificial, las técnicas de reconocimiento facial y las herramientas
asociadas los intercambios mediante criptodivisas son los aspectos menos utilizados e
implantados en las empresas turisticas extremefias, segun nuestros informantes.

En las tablas que presentamos a continuacidén se muestran los resultados aportados
por las encuestas en funcidn de las 2 categorias establecida para los informantes: Empresario
turistico y Gestor-Profesional del turismo. Como se puede observar, no hay diferencias
significativas en cuanto a las opiniones del grupo tomado en su conjunto.
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Tabla 20. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto al apoyo del analisis de datos para la
toma de decisiones.

o Gestor-Profesional y/o Experto del
Empresario turistico

turismo
Nada 28,5% 1,3%
Aigo 26,0% 12,1%
Regular 20,3% 212,1%
Bastante 19,5% 38,1%
Mucho 5,7% 14,7%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 21. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto al uso del analisis del “big data” para la
toma de decisiones

o Gestor-Profesional y/o Experto del
Empresario turistico

turismo

Nada 60,2% 28,4%
Algo 19,5% 23,0%
Regular 12,2% 28,4%
Bastante 1,3% 17,6%
Mucho 0,8% 11%

100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 22. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto a la implantacion de Soluciones de
“revenue management” (herramientas analiticas que predicen el comportamiento del consumidor)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 61,8% 33,8%
Aigo 19,5% 20,3%
Regular [1,4% 31,1%
Bastante 1,3% 8,1%
Mucho 6,8%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 23. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto al uso de “inteligencia artificial”

Empresario turistico

Nada 12,4%
Algo 15,4%
Regular 10,6%
Bastante 1,6%
Mucho
100,0%

Gestor-Profesional y/o

Experto del turismo
64,0%
212,1%

9,3%
4,0%

100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 24. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto “El Internet de las Cosas”

Empresario turistico

Nada 48,8%
Algo 20,3%
Regular 18,7%

Bastante 8,9%

Mucho 3,3%
100,0%

Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo
40,3%

33,3%

18,1%

6,9%

[,4%

100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 25. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto uso de técnicas de reconocimiento

facial

Empresario turistico

Nada 86,1%
Algo 9,2%
Regular 3,3%
Bastante
Mucho 0,8%
100,0%

Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo
113%

14,7%

5,3%

1,3%

1,3%

100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 26. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto a comunicaciones 5G

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 67,5% 53,3%
Algo 13,0% 26,1%
Regular 10,6% 13,3%

Bastante 5,1% 5,3%
Mucho 3,3% 1,3%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 27. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto a tecnologia blockchain” (criptodivisas,
Bitcoin Cash y Ethereum

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 88,6% 84,0%
Algo 6,5% 9,3%
Regular 2,4% 5,3%
Bastante 2,4% 1,3%
Mucho
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 28. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto a implantacion de m-COMMERCE
(reservas, pagos, app’s con moviles)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 24.4% 30,1%
Algo 26,0% 20,0%
Regular 23,6% 25,3%
Bastante 19,5% 16,0%
Mucho 6,5% 8,0%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 29. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto a Implantaciéon de cibersegurdidad
(sistemas de proteccion frente a ataques a la seguridad digital)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 46,3% 14,9%
Algo 26,0% 39.2%
Regular 12,2% 18,9%
Bastante 13,0% 16,2%
Mucho 2,4% 10,8%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Se considerd oportuno en el analisis de estos aspectos resumir todo lo expuesto por
los encuestados en funcién de las valoraciones medias realizadas segun la graduacion
obtenida, entendiendo que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o
implantacidn frecuente de los aspectos valorados, y valores inferiores denotarian una débil

digitalizacion en el item analizado.

De nuevo se muestran los resultados aportados por las encuestas en funcién de las
tres categorias establecida para los informantes: Empresario turistico, Gestor-Profesional del

turismo y responsable Publico/Politico del ambito del turismo.

Los resultados indican que las empresas extremefias relacionadas con el ambito del
turismo tienden a tener una digitalizacidn fuerte en aspectos tales como el uso de analisis de
datos para tomar decisiones, el uso de sistemas de seguridad digital, y en el uso de reservas
y pagos que se realizan también digitalmente mediante las aplicaciones méviles. Tienen una
digitalizacién moderada en cuanto al uso del Big data, el internet de las cosas y el uso de
herramientas predictivas del comportamiento del consumidor. Sin embargo, muestran una
débil digitalizacidon en cuanto a utilizar herramientas de reconocimiento facial, inteligencia

artificial y el uso de criptomonedas.
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Tabla 30. Valoraciones medias segun informante

Gestor-Profesional

Emp'res.ano y/o Experto del
turistico .
turismo
Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho) Media DT. Media DT

En qué medida su empresa se apoya en el andlisis de los

datos, que la empresa recopila, para la toma de decisiones. 15 3 34 1,0

En qué medida su empresa se apoya en el analisis del “big
data” para la toma de decisiones

Implantacion de Soluciones de “revenue management “ (o

1,7 1,0 24 1,2

herramientas analiticas que predicen el comportamiento del 1,6 0,9 23 1,2
consumidor
Implantacion de la llamada “inteligencia artificial” (Por
ejemplo un “Robot” en la recepcion, asistente de voz tipo 1,4 0,7 1,5 08
ALEXA Amazon, etc...)]
Implantacion de “El Internet de las Cosas” 1,9 Il 1,9 0,9

Implantacion de “La biometria de reconocimiento facial”
P 1,2 0,6 1,4 08

Implantacion de “Las comunicaciones 5G” 1,6 I, 1,8 0,9
Implantacion de “La tecnologia blockchain™ (monedero de
criptodivisas, intercambio de criptodivisas tipo Bitcoin, Bitcoin 1,2 0,6 1,2 0,6

Cash y Ethereum)
Implantacion de m-COMMERCE (reservas, pagos, app’s con
moviles)
Implantacion de CIBERSEGURDIDAD de su empresa (sistemas
de proteccion frente a ataques a la seguridad digital)
Fuente: elaboracion propia

26 l,2 25 1,3
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5.1.1. Digitalizacion e inteligencia digital en funcion de la zona turistica

Ademas de analizar las respuestas en funcion de las categorias establecidas para los

informantes, se considera de especial interés cruzar las variables analizadas con las zonas o

territorios donde se encuentran las empresas turisticas.

Por ello, en las tablas que mostramos a continuacion, analizamos los resultados en

base a la demarcacion territorial habitual en el Observatorio de Turismo de Extremadura, en

funcidn de las 4 zonas turisticas en las que se ha geolocalizado la muestra: Plasencia y Norte

de Extremadura; Caceres y Entorno; Mérida, Badajoz y Entorno; Zafra y sur de Extremadura.

Tabla 31. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto al apoyo del analisis de datos para la

toma de decisiones.

Ciceres y Entorno Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

entorno de Extremadura Extremadura
Nada 26,1% 22,1% 11,7% 14,6%
Algo 26,1% 18,2% 23,3% 34,1%
Regular 17,4% 20,5% 26,1% 22,0%
Bastante 17,4% 31,8% 30,0% 19,5%
Mucho 13,0% 6,8% 8,3% 9,8%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 32. Valoraciones porcentuales seguin zona turistica en cuanto al uso del andlisis del “big data”
para la toma de decisiones

Ciceres y Entorno Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte de Iafra y Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 58,1% 41,1% 40,7% 51,2%
Algo 17,4% 20,5% 20,3% 22,0%
Regular 6,5% 25,0% 18,6% 22,0%
Bastante 17,4% 6,8% 15,3% 4,9%
Mucho 5,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 33. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto a la implantaciéon de Soluciones de
“revenue management” (herramientas analiticas que predicen el comportamiento del consumidor)

Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

Caceres y Entorno

entorno de Extremadura Extremadura
Nada 50,0% 59,1% 44,1% 58,5%
Algo 19,6% 13,6% 23,1% 22,0%
Regular 19,6% 20,5% 22,0% 1,3%
Bastante 43% 4,5% 8,5% 12,2%
Mucho 6,5% 2.3% [,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 34. Valoraciones porcentuales seguin zona turistica en cuanto al uso de “inteligencia artificial”

Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

Caceres y Entorno

entorno de Extremadura Extremadura
Nada 68,1% 10,5% 16,3% 63,4%
Algo 23,4% [1,4% 15,3% 24.4%
Regular 4,3% 13,6% 6,8% 12,2%
Bastante 43% 4,5% 1,7%
Mucho
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 35. Valoraciones porcentuales seguin zona turistica en cuanto “El Internet de las Cosas”

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Caceres y Entorno

31,0%
23,9%
26,1%
4,3%
8,1%
100,0%

Mérida, Badajoz y
entorno
41,9%
30,2%
14,0%
[1,6%
2,3%
100,0%
Fuente: elaboracion propia

Plasencia y Norte
de Extremadura

52,5%
25,4%
15,3%
6,8%

100,0%

Iafra y Sur de

Extremadura
55,0%
17,5%
15,0%
12,5%

100,0%
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Tabla 36. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto uso de técnicas de reconocimiento
facial

Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte  Iafra y Sur de

Cdceres y Entorno entorno de Extremadura Extremadura
Nada 83,0% 86,4% 84,1% 81,6%
Algo 10,6% 6,8% 11,9% 15,8%
Regular 6,4% 4,5% [,7% 2,6%
Bastante [,7%
Mucho 2,3%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 37. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto a comunicaciones 5G

Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

Ciceres y Entorno entorno de Extremadura Extremadura
Nada 59,6% 10,5% 62,7% 61,0%
Algo 19,1% 20,5% 13,6% 14,6%
Regular 10,6% 4,5% 15,3% [7,1%
Bastante 8,5% 2,3% 3,4% 1,3%
Mucho 11% 23% 5,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 38. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto a tecnologia blockchain”
(criptodivisas, Bitcoin Cash y Ethereum

Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

Caceres y Entorno entorno de Extremadura Extremadura
Nada 81,2% 90,9% 84,1% 87,8%
Algo 6,4% 6,8% 8,5% 1,3%
Regular 211% 23% 6,8%
Bastante 43% 4.9%
Mucho
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 39. Valoraciones porcentuales seguin zona turistica en cuanto a implantacion de m-COMMERCE
(reservas, pagos, app’s con maviles)

Ciceres y Entorno Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

entorno de Extremadura Extremadura
Nada 14,9% 25,0% 33,9% 36,6%
Algo 21,1% 22,1% 15,3% 26,8%
Regular 12,8% 29,5% 28,8% 26,8%
Bastante 36,2% 11,4% 16,9% 1,3%
Mucho 8,5% 11,4% 51% 2,4%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 40. Valoraciones porcentuales segun zona turistica en cuanto a Implantacion de cibersegurdidad
(sistemas de proteccion frente a ataques a la seguridad digital)

Ciceres y Entorno Mérida, Badajoz y  Plasencia y Norte Iafra y Sur de

entorno de Extremadura Extremadura
Nada 34,8% 22,1% 39,0% 43,9%
Algo 26,1% 29,5% 32,2% 39,0%
Regular 17,4% 15,9% 11,9% 9,8%
Bastante 17,4% 20,5% 11,9% 1,3%
Mucho 4,3% 11,4% 51%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Los resultados indican nuevamente que las empresas extremefias relacionadas con el
ambito del turismo, independientemente de la zona de la region a la que pertenezcan,
tienden a tener una digitalizacidn fuerte en aspectos tales como el uso de andlisis de datos
para tomar decisiones, el uso de sistemas de seguridad digital, y en el uso de reservas y pagos
gue se realizan también digitalmente mediante las aplicaciones moviles. Tienen una
digitalizacién moderada en cuanto al uso del Big data, el internet de las cosas y el uso de
herramientas predictivas del comportamiento del consumidor. Sin embargo, muestran una
débil digitalizaciéon en cuanto a utilizar herramientas de reconocimiento facial, inteligencia

artificial y el uso de criptomonedas.
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También, se considerd oportuno en el analisis de estos aspectos resumir todo lo
expuesto por los encuestados en funciéon de las valoraciones medias realizadas segun la
graduacién obtenida, entendiendo que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso

o implantacion frecuente de los aspectos valorados, y valores inferiores denotarian una débil

digitalizacién en el item analizado.

Tabla 41. Valoraciones medias segun zona turistica

Caceres y
Entorno

Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho) Media DT.
En qué medida su empresa se apoya en
el andlisis de los datos, que la empresa 2,6 .3
recopila, para la toma de decisiones.
En qué medida su empresa se apoya en
el anlisis del “big data” para la toma 8 I
de decisiones
Implantacion de Soluciones de “revenue
management “ (o herramientas analiticas
que predicen el comportamiento del
consumidor
Implantacion de la Ilamada “inteligencia
artificial” (Por ejemplo un “Robot” en la
recepcion, asistente de voz tipo ALEXA
Amazon, etc...)]
Implantacion de “El Internet de las
Cosas”

Implantacion de “La biometria de
reconocimiento facial”
Implantacion de “Las comunicaciones
56”

Implantacion de “La tecnologia
blockchain” (monedero de criptodivisas,
intercambio de criptodivisas tipo Bitcoin,
Bitcoin Cash y Ethereum)
Implantacion de m-COMMERCE (reservas,
pagos, app’s con mdviles)
Implantacion de CIBERSEGURDIDAD de su
empresa (sistemas de proteccion frente 2 2,3 1,2

ataques a la seguridad digital)

29 I3

Mérida,
Badajoz y

entorno
Media DT
28 13
L9 1,0
,7 1l
L5 09
20 1l
13 08
L5 09
LI 04
26 13
1 13

Fuente: elaboracion propia

Plasencia y
Norte de
Extremadura
Media DT
3,0 1,2
22 1,3
2,0 1
1,3 0,7
1,8 0,9
1,2 0,6
1,8 1,2
1,2 0,6
24 1,3
21 1,2

Iafra y Sur de

Extremadura
Media DT
28 1,2
1,8 0,9
1,7 1,0
1,5 0,7
1,9 N
1,2 0,5
1,7 1,0
1,2 0,7
21 N
1,8 0,9




Los resultados revelan que la digitalizacién estda mas implantada en las zonas de
Plasencia y Norte de Extremadura y en Caceres y en su entorno. Siendo mas débil en las zonas

correspondientes a la provincia de Badajoz.

La zona de Plasencia y Norte de Extremadura destaca sobre las demas en los items
relacionados con el andlisis de los datos, que la empresa recopila, para la toma de decisiones,
el uso del analisis del “big data y la implantacién de herramientas analiticas que predicen el

comportamiento del consumidor.

Mérida Badajoz y si entorno estan a la cabeza de la implantacién de la llamada
“inteligencia artificial” (tipo “Robot”, asistente de voz tipo ALEXA, etc...) y en tomar medidas

de ciberseguridad.

Céceres y su entorno destacan segun los encuestados en la implantacién de “El
Internet de las Cosas”, en el uso de técnicas de reconocimiento facial y el uso de las
comunicaciones “5G”, mientras que Zafra y la zona sur de Extremadura muestran una

digitalizacidn de caracter muy débil.

5.2. Automatizacion y eficiencia operativa

En base a los diferentes aspectos incluidos en este estudio, en este apartado
analizaremos, por una parte, las respuestas dadas por nuestros informantes en relacién a la
eficiencia operativa desde el punto de vista de la creacidn o implantacidon de centros de
servicios compartidos o plataformas dotadas de soluciones diferenciales basadas en
digitalizacién, de la utilizacién de servicios de distribuciéon y comercializacién hotelera,
servicios de contact center, soluciones de revenue management (herramientas analiticas que
predicen el comportamiento del consumidor) y de la aplicaciéon de funciones soporte como

administracion, contabilidad, recursos humanos y compras.

Por otro lado, analizaremos también los items relacionados con la automatizacion y
robotizacidn de procesos y con soluciones como la facturacion online, la utilizacién de

chatbots y el check-in digital.
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El siguiente grafico nos permite obtener una vision de conjunto de la implantacion en

las empresas turisticas de la automatizaciéon y eficiencia operativa.

Grafico 2. Puntuaciones medias de la implantacion de la automatizacion y eficiencia operativa en las
empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacién)*

Presencia que tiene su empresa en Reces . I -7
Sociales !

Implantacidn de sistemas de gamificacién online 1,73

Implantacién de sistemas de REALIDAD VIRTUAL 1,71

Implantacion de sistemas de REALIDAD
AUMENTADA

2,16

Implantacién servicios de GEOLOCALIZACION

2,96

Implantacién de plataformas de CLOUD
COMPUTING

Implantacién de Check-in digital _ 1,98
Implantacién de sistemas de automatizacién y

2acis on ontine. NN  ©7

robotizacion de procesos de facturacion online.

Implantacion de soportes digitales de _ 263
administracion, contabilidad, rrhh y compras. ’
Servicios digitales de “Contact Center” o “Call _ 18

center”. ’

Implantacidn servicios compartidos o

.. s, 3,25
plataformas digitales de comercializacion...

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.
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Tabla 42. Porcentaje de valoraciones totales de automatizacion y eficiencia operativa

AUTOMATIZACION Y EFICIENCIA OPERATIVA Nada  Algo  Regular  Bastante  Mucho

Servicios compartidos o plataformas digitales de comercializacion hotelera
o de otro tipo
Servicios digitales de “Contact Center” o “Call center” 569% 205%  133% 41% 5.1%

16,1% 162%  15,1% 188%  101%

Soportes digitales de administracion, contabilidad, recursos humanos y %1% /% 21.0% 17.9% 103%
y170 »070 )70 37 /0 9 /0

compras.
(S)l:ltie:]r:as de automatizacion y robotizacion de procesos de facturacion S00% 222%  12.6% 10,6% 45%
“Chatbots”. 114% 123%  6,2% 3,6% 0,5%
Check-in digital 523% 20,7%  10,4% 9,8% 6,1%
Plataformas basadas en CLOUD COMPUTING (Servicios en la nube) 8% 1.0% 11.2% 11,2% 4.6%
Servicios de GEOLOCALIZACION (Por ejemplo GoogleMaps) 144%  222%  263% 21.3% 9,8%

Sistemas de REALIDAD AUMENTADA, para dar mas visibilidad a sus
instalaciones y negocio (Fotos 3D, Codigos Qr...etc.)

Sistemas de REALIDAD VIRTUAL para dar mas visibilidad a sus
instalaciones y negocio

Sistemas de gamificacion online (Puntos para fidelizar, insignias,
recompensas. . .)

Presencia en Redes Sociales (Facebook, Instagram, etc.) 55% 18,6%  342% 21,1% 14,6%

Fuente: elaboracion propia

39,1%  269%  183% 10,2% 5,6%
592% 199%  12,8% 1,1% 1,0%

533% 281% 11,8% 4,1% 1%

A la vista de los resultados podemos observar que practicamente todas las empresas
relacionadas con el turismo tienen presencia en las redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)
y mas de la mitad lo utilizan mucho y bastante. Son también muchas las empresas que utilizan

servicios de geolocalizacién para facilitar su ubicacion.

Analizando la implantacion por parte de las empresas de servicios compartidos o
plataformas digitales de comercializacidon hotelera siete de cada diez empresas sefialan un

uso frecuente (valoraciones desde regular a mucho)

Ahora bien, entre los servicios o plataformas que tienen un grado menor de
implantacidn nos encontramos con los soportes digitales de administracién, contabilidad,

recursos humanos y compras, asi como los sistemas de realidad aumentada, y las plataformas
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basadas en servicios en la nube, el check-in digital y los sistemas de automatizacién vy

robotizacidn de procesos de facturacion online.

Tabla 43. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Servicios compartidos o plataformas
digitales

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 16,3% 17,3%
Algo 15,4% 17,3%
Regular 17,9% 12,0%
Bastante 27,6% 30,1%
Mucho 22,8% 22,1%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 44. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Servicios digitales de “Contact Center”
o “Call center”

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 66,4% 41,1%
Algo 16,4% 21.4%
Regular 12,3% 15,1%

Bastante 1,6% 8,2%

Mucho 3,3% 8,2%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 45. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Soportes digitales de administracion,
contabilidad, recursos humanos y compras.

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 28,1% 19,2%
Algo 29.5% 19,2%
Regular 13,9% 32,9%
Bastante 18,0% 17,8%
Mucho 9,8% [1,0%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tal y como vemos en las tablas que preceden y las que se presentan a continuacién, a
la hora de analizar los items desde el punto de vista del tipo de informantes que contesta,
quizas y, como era de suponer, son los responsables publicos del ambito del turismo los que

consideran mas rdpido el uso y la implantacion de herramientas de automatizacion y

48



DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

digitalizacién del turismo frente a lo que opinan los empresarios turisticos que coinciden en
la mayoria de los items y consideran de manera mas desfavorable el uso y la aplicacién de la
automatizacion y por consiguiente de esa eficiencia operativa que genera la implementacién
de este tipo de herramientas que hacen que el turismo de Extremadura empiece a

considerarse un turismo 4.0.

Tabla 46. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Sistemas de automatizacion y
robotizacion de procesos

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 52,8% 45,3%
Algo 20,3% 25,3%
Regular [1,4% 14,7%
Bastante 10,6% 10,7%

Mucho 4,9% 4,0%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

El uso y la implantacién de tecnologias que permiten al turista o al cliente mantener
una conversacion con un programa informatico, habitualmente dentro de una app de
mensajeria, se observa en la siguiente tabla que no es muy utilizado en las empresas turisticas

de la region.

Tabla 47. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto “Chatbots”.

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 87,0% 61,1%
Algo 9,8% 16,7%
Regular [,6% 13,9%
Bastante [,6% 6,9%
Mucho 1,4%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 48. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Check-in digital

Empresario turistico

Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 55,3% 47,1%
Algo 17,9% 25,1%
Regular 8,9% 12,9%
Bastante 9,8% 10,0%
Mucho 8,1% 4,3%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 49. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Plataformas basadas en CLOUD

COMPUTING (Servicios en la nube)

Empresario turistico

Gestor-Profesional y/o

Experto del turismo

Nada 54,1% 21,0%
Aigo 23,8% 31,8%
Regular 1,4% 17,6%
Bastante 12,3% 9,5%
Mucho 2,5% 8,1%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 50. Valoraciones porcentuales segtin informante en cuanto Servicios de GEOLOCALIZACION (Por
ejemplo, GoogleMaps)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 17,5% 9,5%
Algo 23.3% 20,3%
Regular 21,1% 33,8%
Bastante 26,1% 28,4%
Mucho 10,8% 8,1%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 51. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Sistemas de REALIDAD AUMENTADA,
para dar mas visibilidad a sus instalaciones y negocio (Fotos 3D, Codigos Qr...etc.)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 48,0% 24.3%
Algo 23,6% 32,4%
Regular 15,4% 23,0%
Bastante 1,3% 14,9%

Mucho 51% 5,4%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 52. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Sistemas de REALIDAD VIRTUAL para
dar mas visibilidad a sus instalaciones y negocio

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 12,1% 31,8%

Algo 13,9% 29,1%

Regular 51% 24,3%

Bastante 1,4% 6,8%

Mucho 0,8% 1,4%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 53. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Sistemas de gamificacion online
(Puntos para fidelizar, insignias, recompensas...)

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Nada 63,6% 36,5%

Algo 23,1% 31,8%

Regular 9,9% 14,9%

Bastante 3,3% 5,4%

Mucho 5,4%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 54. Valoraciones porcentuales segun informante en cuanto Presencia en Redes Sociales

(Facebook, Instagram, etc.)

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Empresario turistico

8,9%

22,8%
34,1%
22,8%
[1,4%
100,0%

Fuente: elaboracion propia

Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

[1,8%
34,2%
34,2%
19,7%
100,0%

Como en los aspectos relacionados directamente con la digitalizacion, en este

apartado sobre la automatizacion y eficiencia operativa también se ha realizado el analisis en

funcién de las valoraciones medias realizadas segun la graduacion obtenida, entendiendo que

valores superiores a 3 indicarian una tendencia hacia una automatizacion fuerte en el sector.

La presencia en las redes sociales es la forma mas utilizada por las empresas del sector

turistico en la region. También se aplican de manera muy frecuente los servicios compartidos

o las plataformas digitales, asi como los soportes digitales para llevar la gestidn integrada en

las empresas, podemos considerar que la automatizacion de estos procesos se esta

implantando en Extremadura y que las empresas turisticas extremefias aprovechan esa

eficiencia operativa que provoca la digitalizacidn y las ventajas que ofrecen estos servicios al

agilizar tareas, ahorrar costes y potenciando la productividad.
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Tabla 55. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Gestor-Profesional
y/o Experto del
turismo

Media DT Media DT

Empresario
Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho) turistico

Servicios compartidos o plataformas digitales de

comercializacion hotelera o de otro tipo 33 1.4 32 14

Servicios digitales de “Contact Center” o “Call center”

§ 6 09 22 I3

Soportes digitales de administracion, contabilidad, recursos
humanos y compras.

Sistemas de automatizacion y robotizacion de procesos de
facturacion online.

15 1,3 8 1,3

1,9 1,2 20 1,2

“Chatbots”. l,2 0,5 1,7 1,0
Check-in digital 1,9 1,3 1,9 1,2
Plataformas basadas en CLOUD COMPUTING (Servicios en la

nube) 1,9 1,2 23 l,2

Servicios de GEOLOCALIZACION (Por ejemplo GoogleM

ervicios de (Por ejemplo GoogleMaps) 29 13 3 X

Sistemas de REALIDAD AUMENTADA, para dar mas visibilidad

a sus instalaciones y negocio (Fotos 3D, Codigos Qr...etc.)

Sistemas de REALIDAD VIRTUAL para dar mas visibilidad a
sus instalaciones y negocio

Sistemas de gamificacion online (Puntos para fidelizar,
insignias, recompensas. ..)

Presencia en Redes Sociales (Facebook, Instagram, etc.)

1,9 1,2 15 1,2
1,5 0,9 2,0 1,0
1,5 08 1,1 Ll

3,1 Ll 3,6 0,9

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1. Automatizacion y eficiencia operativa en funcion de la zona
turistica

A continuacidn, y en aras de observar si existen diferencias significativas en el uso de
estos servicios de automatizacion del sector en los diferentes territorios de Extremadura,
presentamos los resultados de las encuestas segregados por zonas en lugar de realizar el
analisis en funcidn del tipo de informante. Es decir, analizamos los items de la encuesta
categorizando los siguientes territorios: Plasencia-Norte de Extremadura, Caceres y entorno,

Meérida, Badajoz y entorno y Zafra-Sur de Extremadura.

Tabla 56. Valoraciones porcentuales segin zona en cuanto Servicios compartidos o plataformas
digitales de comercializacion hotelera o de otro tipo

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Iafra-Sur de
(aceres y entorno

entorno Extremadura Extremadura
Nada 12,8% 15,9% 18,6% 22,0%
Aigo 17,0% 13,6% 10,2% 24.4%
Regular 10,6% 20,5% 153% 17,1%
Bastante 29,8% 29,5% 30,5% 24,4%
Mucho 29.8% 20,5% 25,4% 12,2%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 57. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto Servicios digitales de “Contact Center” o

“Call center”
Caceres y entorno Mérida, Badajoz y Plasencia-Korte de Iafra-Sur de Extremadura
entorno Extremadura
Nada 63,0% 53,5% 56,9% 61,0%
Algo 23,9% 23,3% 17,2% 14,6%
Regular 6,5% 16,3% 10,3% 19,5%
Bastante 4,3% 2.3% 6,9% 2.4%
Mucho 2,2% 4,1% 8,6% 2.4%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia




DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.

Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

Tabla 58. Valoraciones porcentuales segun zona en cuanto Soportes digitales de administracion,
contabilidad, recursos humanos y compras.

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Caceres y entorno

30,4%
26,1%
17,4%
13,0%
13,0%
100,0%

Mérida, Badajoz y

entorno
15,9%
29,5%
12,1%
25,0%
6,8%
100,0%

Plasencia-Norte de
Extremadura
25,9%
20,7%
20,7%
19,0%
13,8%
100,0%

Fuente: elaboracion propia

Lafra-Sur de
Extremadura
30,0%
21,5%
21,5%
10,0%
5,0%
100,0%

Tabla 59. Valoraciones porcentuales seguiin zona en cuanto Sistemas de automatizacion y robotizacion

de procesos de facturacion online.

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Caceres y entorno

44,1%
21,3%
8,5%
19,1%
6,4%
100,0%

Mérida, Badajoz y
entorno
45,5%
34,1%
11,4%

4,5%
4,5%
100,0%

Plasencia-Norte de
Extremadura
57,6%
15,3%
10,2%
13,6%

3,4%
100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 60. Valoraciones porcentuales segin zona en cuanto “Chatbots”.

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Caceres y entorno

84,8%
8,1%
4,3%
2,2%

100,0%

Mérida, Badajoz y

entorno
67,4%

14,0%
9,3%

1,0%

2,3%

100,0%

Fuente: elaboracion

Plasencia-Norte de
Extremadura
18,0%
11,9%

6,8%

3,4%

100,0%
propia

Tafra-Sur de
Extremadura
53,1%
19,5%
19,5%
4,9%
2,4%
100,0%

Lafra-Sur de
Extremadura
80,0%
15,0%
5,0%

100,0%
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Tabla 61. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto Check-in digital

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Iafra-Sur de
Caceres y entorno

entorno Extremadura Extremadura
Nada 54,3% 44,2% 58,6% 53,8%
Algo 19,6% 25,6% 15,5% 20,5%
Regular 10,9% 16,3% 6,9% 1,1%
Bastante 8,1% 1,0% 12,1% 10,3%
Mucho 6,5% 1,0% 6,9% 1,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 62. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto Plataformas basadas en CLOUD COMPUTING
(Servicios en la nube)

Mérida, Badajoz y

Plasencia-Norte de

Tafra-Sur de

Caceres y entorno
entorno Extremadura Extremadura
Nada 46,8% 432% 42,4% 41,5%
Algo 19,1% 29,5% 28,8% 35,1%
Regular 17,0% 9,1% 11,9% 1,5%
Bastante 12,8% 9,1% 15,3% 5,0%
Mucho 4,3% 9,1% [,7% 2,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 63. Valoraciones porcentuales seglin zona en cuanto Servicios de GEOLOCALIZACION (Por
ejemplo, GoogleMaps)

Caceres y entorno
entorno Extremadura Extremadura

Nada 12,8% 9,3% 13,6% 23,1%
Algo 21,3%% 21,9% 18,6% 20,5%
Regular 21,1% 20,9% 201% 33,3%
Bastante 21,3% 34,9% 302% 17,9%

Mucho 17,0% 1,0% 8,5% 51%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Mérida, Badajoz y

Plasencia-Norte de

Fuente: elaboracion propia

Lafra-Sur de
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Tabla 64. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto Sistemas de REALIDAD AUMENTADA, para
dar mas visibilidad a sus instalaciones y negocio (Fotos 3D, Codigos Qr...etc.)

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Tafra-Sur de
Caceres y entorno

entorno Extremadura Extremadura
Nada 42,6% 43,2% 35,6% 31,5%
Algo 25,5% 20,5% 21,1% 30,0%
Regular 21,3% 18,2% 23,1% 1,5%
Bastante 4,3% 13,6% 5,1% 22,5%
Mucho 6,4% 4,5% 8,5% 2,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0

Fuente: elaboracion propia

Tabla 65. Valoraciones porcentuales segun zona en cuanto Sistemas de REALIDAD VIRTUAL para dar
mas visibilidad a sus instalaciones y negocio

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Lafra-Sur de
Caceres y entorno
entorno Extremadura Extremadura
Nada 68,1% 60,5% 55,2% 58,5%
Algo 14,9% 20,9% 20,7% 19.5%
Regular 12,8% 11,6% 17,2% 4,9%
Bastante L1% 41% 6,9% 17,1%
Mucho 1% 2.3%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 66. Valoraciones porcentuales seguiin zona en cuanto Sistemas de gamificacion online (Puntos
para fidelizar, insignias, recompensas...)

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Iafra-Sur de
Caceres y entorno

entorno Extremadura Extremadura
Nada 58,1% 52,3% 53,4% 52,5%
Algo 28,3% 21,3% 29,3% 30,0%
Regular 10,9% 9,1% 10,3% 12,5%
Bastante 6,8% 6,9% 2,5%
Mucho 2,2% 4,5% 1,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 67. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto Presencia en Redes Sociales (Facebook,
Instagram, etc.)

, Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Tafra-Sur de
Caceres y entorno

entorno Extremadura Extremadura
Nada 8,5% 3% 3,3% 9,8%
Algo 23,4% 21,3% 13,3% 9,8%
Regular 36,2% 20,5% 40,0% 41,5%
Bastante 2.3% 29,5% 26,1% 26,8%
Mucho 10,6% 20,5% 16,7% 12,2%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 68. Valoraciones medias segun la zona

, Mérida, .
Caceres y . Plasencia-Norte  Iafra-Sur de
Badajoz y
entorno de Extremadura  Extremadura
entorno

Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho) Media DT. Media DT  Media DT Media DT
Servicios compartidos o plataformas digitales de

comercializacion hotelera o de otro tipo 3,5 1433 4 33 4 18 4

Servicios digitales de “Contact Center” o “Call
center”
Soportes digitales de administracion, contabilidad,
recursos humanos y compras.
Sistemas de automatizacion y robotizacion de
procesos de facturacion online.
“Chatbots”. 2 06 1,6 Ll 1,4 08 1,3 0,5
Check-in digital L 13 3 13 L 13
Plataformas basadas en CLOUD COMPUTING
(Servicios en la nube)

Servicios de GEOLOCALIZACION (Por ejemplo
GoogleMaps) 31 L3 3,0 L1 3,0 l,2 26 1,2

6 09 I8 L1 1,9 1,3 1,7 1,0
.5 4 28 l,2 1 1,4 23 1,2

22 1,4 1,9 L1 1,9 l,2 1,8 Il

2, 2 2l 1,3 2,1 l,2 18 0,9

Sistemas de REALIDAD AUMENTADA, para dar mas
visibilidad a sus instalaciones y negocio (Fotos 21 1,2 12 1,3 12 1,2 22 1,3
3D, Cadigos Qr...etc.)

Sistemas de REALIDAD VIRTUAL para dar mas
visibilidad a sus instalaciones y negocio
Sistemas de gamificacion online (Puntos para
fidelizar, insignias, recompensas...)
Presencia en Redes Sociales (Facebook, Instagram,
etc.)

L6 09 17 1,0 1,8 0,9 1,8 I,
6 09 18 L1 1,1 0,9 1,7 0,9

30 LI 34 l,2 34 1,0 3,2 I,

Fuente: elaboracion propia
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La automatizacién y las ventajas que ofrece la tecnologia y el uso de estos servicios
son claramente evidentes en los procesos de las empresas extremefias de la zona de Plasencia
y del norte de Extremadura, sobre todo, en lo que se refiere a los soportes digitales de
comercializacién, los servicios de “call center”, asi como los soportes de gestion integrada

(contabilidad, recursos humanos, etc.) y el uso de redes sociales.

Si tuviéramos que hacer un ranking por zonas, como deciamos anteriormente,
Plasencia y del norte de Extremadura lidera el uso de estos servicios de automatizacion

seguida de la zona de Badajoz, Mérida y su entorno.

Segun los datos tanto Zafra y sur de Extremadura como Caceres y su entorno

presentan una débil automatizacién en sus procesos.

5.3. Digitalizacion y sostenibilidad

Una de las claves para ofrecer un Turismo 4.0 es la consideracién del turismo
sostenible: Digitalizacidn y Sostenibilidad Ecolégica son uno de los puntos fuertes a considerar
en este Informe. La infraestructura tecnolégica y digital de los procesos relacionados con las
empresas turisticas, se presentan y se utilizan con el objetivo de conseguir un desarrollo
sostenible e innovador del territorio que facilite la interaccion e integracion del visitante y
optimice su experiencia.

En este apartado analizaremos la respuesta de los encuestados a cuestiones
relacionadas con este tema, cuestiones que hacen referencia a la Implantacion de sistemas
de control y monitorizacion energética, de adaptacion y gestion de consumos de agua, de uso
de iluminacién inteligente, implantacidon de climatizacion eficiente, incorporacién de energias
renovables, implantacion de revestimientos, aislamientos y ventanas de alta eficiencia e
implantacion de cargadores de vehiculo eléctrico, entre otras.

Asi mismo y teniendo en cuenta los objetivos de Desarrollo Sostenible y considerando

que el turismo sera clave para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), en este
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apartado también se analizard la opinion de los encuestados en cuanto al nivel de

compromiso para alcanzar la sostenibilidad en su negocio.

El siguiente grafico nos permite obtener una vision de conjunto de la implantacion en

las empresas turisticas de la Digitalizacién y Sostenibilidad Ecoldgica.

Grafico 3. Puntuaciones medias de la implantacion de la Digitalizacion y Sostenibilidad Ecolégica en las
empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacion)*

Nivel de compromiso que tiene su empresa con

los OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE _ 2,95
(ODS)
Cargadores de vehiculo eléctrico _ 1,51
Revestimientos, aislamientos y ventanas de
alta eficiencia
Energias renovables en el mix energético de _ 921
alojamientos '

Climatizacion eficiente

N
vl

lluminacion inteligente

N
w

Adaptacion y gestidon de consumos de agua 2,13

Sistemas de control y monitorizacion

- 2,04
energética

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.
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Tabla 69. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante. Digitalizacion y sostenibilidad

ecologica
Digitalizacion y sostenibilidad ecoldgica

Implantacion de sistemas de control y monitorizacion energética
Implantacion de adaptacion y gestion de consumos de agua
Implantacion de iluminacion inteligente

Implantacion de climatizacion eficiente

Incorporacion de energias renovables
Implantacion revestimientos, aislamientos y ventanas de alta eficiencia

Implantacion de cargadores de vehiculo eléctrico
Nivel de compromiso con OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

Fuente: Elaboracion propia

Nada

43,4%
31,2%
33,1%

214,1%

42,0%
24.4%
15,3%

11,3%

Algo

24.5%
30,6%
21,0%

21,3%

22,3%
28,0%
9,3%

24,1%

Regular

18,4%
17,3%
20,4%
21,3%

15,5%
21,8%
1,2%

34,4%

Bastante

12,2%
[1,2%
13,8%
14,4%

13,0%
16,6%
5,1%

19,0%

Mucho

1,5%
3,6%
5,1%
6,2%

1,3%
9,3%
2,6%

11,3%

A la vista de los resultados podemos observar que estamos en una situacién de

tendencia débil hacia la sostenibilidad. Estos resultados indican que debemos realizar

acciones que promuevan un turismo sostenible, turismo que beneficia tanto a los

empresarios, a los usuarios como al propio territorio.
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Tabla 70. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantaciéon de sistemas
de control y monitorizacion energética

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo

Nada 51,6% 29,1%

Algo 20,5% 3L,1%
Regular 15,6% 23,0%
Bastante [1,5% 13,5%

Mucho 0,8% 2,1%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 71. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantaciéon de adaptacién
y gestion de consumos de agua

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo

Nada 43,4% 21,0%

Algo 26,2% 31,8%
Regular 18,9% 14,9%
Bastante 8,2% 16,2%

Mucho 33% 4,1%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 72. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantacion de
iluminacion inteligente

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo

Nada 41,0% 21,6%

Algo 25,4% 29,1%
Regular 17,2% 25,1%
Bastante 12,3% 16,2%

Mucho 4,1% 6,8%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 73. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantacion de

climatizacion eficiente

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Empresario Gestor-Profesional del

turistico turismo
21,0% 20,8%
23,8% 333%
29,5% 23,6%
13,1% 16,1%

6,6% 5,6%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 74. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a incorporaciéon de energias

renovables

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Tabla 75. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantacion de

Empresario Gestor-Profesional del
turistico turismo
46,1% 33,8%
20,5% 25,4%
13,1% 19,7%
12,3% 14,1%
1,4% 1,0%
100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

revestimientos, aislamientos y ventanas de alta eficiencia

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo
21,9% 18,3%
23,0% 36,6%

19,7% 25,4%
19,7% [1,3%
9,8% 8,5%
100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 76. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante en cuanto a Implantaciéon de cargadores
de vehiculo eléctrico

Empresario Gestor-Profesional del

turistico turismo

Nada 84,3% 60,3%
Algo 5,0% 16,4%
Regular 33% 13,7%
Bastante 4,1% 8,2%
Mucho 33% 1,4%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 77. Valoraciones porcentuales segun el tipo de informante el nivel de compromiso con los
OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo

Nada 12,4% 9,5%

Algo 24,0% 24.3%
Regular 33.9% 35,1%
Bastante 19,8% 17,6%

Mucho 9,9% 13,5%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 78. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Gestor-Profesional

Empresano y/o Experto del
turistico .
turismo

Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho) Media DT Media DT

Implantacion de sistemas d? .control y monitorizacion 19 Ll 23 Ll
energética

Implantacion de adaptacion y gestion de consumos de agua 2,0 Ll 23 l,2

Implantacion de iluminacion inteligente 21 1,2 2,6 1,2

Implantacion de climatizacion eficiente 25 ,2 15 ,2

Incorporacion de energias renovables 2, 1,3 24 1,3

Implantacion revestlmlentos,' z'usla'mlentos y ventanas de alta 26 13 26 12
eficiencia

Implantacion de cargadores de vehiculo eléctrico 1,4 0,9 1,1 N

Nivel de compromiso con OBJETIVOS DE DESARROLLO 29 12 30 12

SOSTENIBLE (ODS)
Fuente: Elaboracion propia

Perseguir los objetivos de desarrollo sostenible e implantar infraestructuras acordes
con la busqueda de un turismo sostenible parece una asignatura pendiente en las empresas
extremefias. Las opiniones de los responsables y gestores ofrecen una tendencia mas alta a
la sostenibilidad que la opinidn que tienen los agentes (empresas y empresarios) del turismo
acerca de la implantacién de este tipo de recursos que puedan garantizar una via libre hacia

la sostenibilidad en el turismo.

En cuanto a las valoraciones medias vertidas segln los diferentes items, se observa
gue los encuestados son plenamente conscientes de la importancia que tiene el adquirir un
Nivel de compromiso alto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Los recursos
implantados con mayor frecuencia son los relativos a la implantacion revestimientos,
aislamientos y ventanas de alta eficiencia, climatizacidn eficiente, iluminacion inteligente, han
Incorporado el uso energias renovables y la gestion en el consumo de agua, asi como la
implantacidon de sistemas de control y monitorizacién energética. Todavia esta lejos de
implantarse de lleno la instalacién de cargadores de vehiculo eléctrico en las empresas

turisticas.
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5.3.1. Digitalizacion y sostenibilidad en funcion de la zona turistica

El andlisis por zona revela que en este caso los territorios mas implicados en la
sostenibilidad son los correspondientes a la zona de Zafra y sur de Badajoz. Veamos a
continuacion los detalles de las incidencias de la sostenibilidad en funcién de las zonas

turisticas donde se encuadran las empresas.

Tabla 79. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a Implantaciéon de sistemas de control y
monitorizaciéon energética

(aceres y Mérida, Badajoz  Plasencia-Norte de  Zafra-Sur de

entorno y entorno Extremadura Extremadura
Nada 43,5% 50,0% 41,5% 35,0%
Algo 26,1% 22,1% 22,0% 30,0%
Regular 17,4% 11,4% 20,3% 17,5%
Bastante 13,0% 13,6% 10,2% 15,0%
Mucho 2,3% 2,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 80. Valoraciones porcentuales segun zona en cuanto a la implantacion de adaptacion y gestion de
consumos de agua

Caceres y Mérida, Badajoz ~ Plasencia-Norte de  Zafra-Sur de

entorno y entorno Extremadura Extremadura
Nada 41,3% 45,5% 35,6% 30,0%
Aigo 26,1% 36,4% 32,2% 30,0%
Regular 17,4% 4,5% 20,3% 22,5%
Bastante 10,9% [1,4% 8,5% 15,0%
Mucho 4,3% 23% 3,4% 2,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 81. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la implantaciéon de iluminacién inteligente

Caceres y ~ Mérida, Badajoz  Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno y entorno Extremadura Extremadura
Nada 43,5% 43,2% 21,1% 25,0%
Aigo 23,9% 1,1% 30,5% 30,0%
Regular 17,4% [1,4% 25,4% 21,5%
Bastante 10,9% 15,9% 13,6% 12,5%
Mucho 4,3% 6,8% 3.4% 5,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 82. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la implantacién de climatizacion eficiente

Caceres y ~ Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno entorno Extremadura Extremadura
Nada 28,3% 30,2% 25,9% 17,5%
Algo 283% 25,6% 293% 21.5%
Regular 30,4% 14,0% 29.3% 35,0%
Bastante 8,1% 14,0% 13,8% 15,0%
Mucho 43% 16,3% 1,7% 5,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 83. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la incorporaciéon de energias renovables
en el mix energético de alojamientos

Caceres y ~ Mérida, Badajoz y  Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno entorno Extremadura Extremadura
Nada 35,6% 54.5% 39,1% 43,6%
Algo 24.4% 15,9% 21,6% 23,1%
Regular 13,3% 11,4% 17,2% 17,9%
Bastante 15,6% 6,8% 13,8% 10,3%
Mucho [1,1% 11,4% 1,7% 5,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 84. Valoraciones seguin zona en cuanto a la implantacion de revestimientos y aislamientos de alta

eficiencia

Caceres y ~ Mérida, Badajoz y  Plasencia-Norte de Tafra-Sur de
entorno entorno Extremadura Extremadura

Nada 26,1% 29,5% 22,8% 20,5%

Algo 21,1% 29,5% 38,6% 23,1%

Regular 17,4% 13,6% 26,3% 25,6%

Bastante 19,6% [1,4% 10,5% 23,1%

Mucho 15,2% 15,9% 1,8% 1,1%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 85. Valoraciones seguin zona en cuanto a la implantacion de cargadores de vehiculo eléctrico

Caceres y Mérida, Badajoz  Plasencia-Norte de Tafra-Sur de
entorno y entorno Extremadura Extremadura
Nada 11,1% 11,3% 11,2% 11,5%
Algo 10,9% 9,1% 8,8% 1,5%
Regular 2,2% 9,1% 8,8% 10,0%
Bastante 8,7% 4,5% 3,5% 5,0%
Mucho 6,5% 1,8%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 86. Valoraciones seguin zona sobre el nivel de compromiso tiene su empresa con los ODS

(aceres y
entorno
Nada 13,3%
Algo 26,1%
Regular 28,9%
Bastante 13,3%
Mucho 17,8%
100,0%

9,1%

18,2%
40,9%
18,2%
13,6%
100,0%

Mérida, Badajoz
y entorno

Plasencia-Norte
de Extremadura

11,9%
32,2%
35,6%
13,6%
6,8%
100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Lafra-Sur de
Extremadura

12,5%
17,5%
32.5%
32.5%
5,0%
100,0%

A continuacién, se presentan las valoraciones medias de las respuestas por zona

turistica.

Tabla 87. Valoraciones medias segun la zona

Valoraciones medias (I Nada y 5 mucho)

Implantacion de sistemas de control y
monitorizacion energética

Implantacion de adaptacion y gestion de
consumos de agua

Implantacion de iluminacion inteligente

Implantacion de climatizacion eficiente

Incorporacion de energias renovables
Implantacion revestimientos, aislamientos y
ventanas de alta eficiencia
Implantacion de cargadores de vehiculo eléctrico

Nivel de compromiso con OBJETIVOS DE
DESARROLLO SOSTENIBLE (0DS)

Caceres y
entorno
Media DT.
0 Il
2,1 l,2
1,1 l,2
3 1l
24 14
28 14
LT 13
9 13

Mérida,
Badajoz y

entorno
Media DT
1,9 1,2
1,9 N
22 1,3
2,6 1,5
L1 1,4
26 1,4
1,4 0,8
31 I,

Fuente: Elaboracion propia

Media
1,9

2,1
24
24

1,1
23

1,4
]

Plasencia-Norte
de Extremadura

DT
1,0

L1
0,9

0,9
L1

Lafra-Sur de

Extremadura
Media DT
22 1,2
23 Il
24 1,2
2,6 |1
21 1,2
21 1,3
1,4 0,9
3,0 |1
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5.4. Factores organizacionales para las TIC en las empresas turisticas

Hemos explicado que la implantacion de la digitalizacidn esta en funcion de una serie
de factores, estos factores son de tipo organizacional, econdmico y personal. Comenzamos a
continuacion a explicar la dimensién que toman los factores organizacionales en el nivel de

digitalizacion de las empresas turisticas.

Grafico 4. Puntuaciones medias de los factores organizacionales en la implantacion de la digitalizacion
de las empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacién)*

- 3‘75

Digitalizar la empresa contribuye al
DESARROLLO DE NUEVAS SOLUCIONES A
PROBLEMAS ORGANIZATIVOS

Digitalizar la empresa contribuye a
MANTENER UNA BUENA CULTURA
ORGANIZATIVA

Digitalizar la empresa MEJORA LA IMAGEN 4,05

Digitalizar la empresa le ofrece VENTAJAS
COMPETITIVAS

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.

La incorporacion de las TIC en el negocio turistico ha creado nuevas y variadas
oportunidades que se reflejan de manera positiva en los indicadores relacionados con las
ventajas competitivas, con una mejoria en la imagen, ayuda a mantener una buena
organizacién y a solucionar problemas organizativos. En este sentido abordamos en el
presente apartado los factores organizacionales que son relevantes para adoptar o

implementar las TIC por parte de las empresas turisticas.
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Tabla 88. Porcentajes de valoraciones totales. Factores organizacionales

Factores organizacionales Nada  Algo  Regular  Bastante ~ Mucho
VENTAJAS COMPETITIVAS 450 8,64 I51%  394%  31.8%
MEJORA LA IMAGEN 25%  61% 112%  442%  36,0%
MANTENER UNA BUENA CULTURA ORGANIZATIVA 45%  56%  14,1%  449%  30,8%

DESARROLLO DE NUEVAS SOLUCIONES A PROBLEMAS ORGANIZATIVOS  45%  9,1%  1712%  455%  23,1%

Fuente: elaboracion propia

Los encuestados valoran como factores mas importantes que facilitan las TIC la mejora
de imagen, consideran también muy importante que las TIC ayudan a mantener una buena
cultura organizativa y en menor medida, pero con buena valoracién, consideran la posibilidad
de ofrecer ventajas competitivas y el desarrollo de nuevas soluciones a problemas

organizativos.

Tabla 89. Valoracion porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la opinién de que digitalizar la
empresa ofrece ventajas competitivas.

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo
Nada 13%
Aigo [1,4% 4,0%
Regular 18,7% 10,7%
Bastante 31.4% 42,1%
Mucho 25,2% 42,1%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 90. Valoracién porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la opinidon de que digitalizar la
empresa mejora la imagen de la empresa

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo
Nada 41%

Algo 8,2% 11%
Regular 13,1% 8,0%
Bastante 43,4% 45,3%
Mucho 3L1% 44,0%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 91. Valoracién porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la opinidon de que digitalizar la
empresa contribuye a mejorar una buena cultura organizativa

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo
Nada 4,1% 21%
Algo 8,1% 1,3%
Regular 14,6% 13,3%
Bastante 42,3% 49,3%
Mucho 293% 33,3%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 92. Valoracién porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la opinidon de que digitalizar la
empresa contribuye al desarrollo de nuevas soluciones a problemas organizativos

Empresario Gestor-Profesional y/o
turistico Experto del turismo
Nada 5,1% 21%
Aigo 12,2% 4,0%
Regular 19,5% 133%
Bastante 42,3% 50,7%
Mucho 20,3% 293%
100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 93. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Gestor-Profesional y/o

Empresario turisti i
presario st ¢ perto del turismo

Valoraciones medias (1 Nada y 5 mucho) Media DT Media DT
Ventajas competitivas 3,6 1,2 4, 0,8

Mejora la imagen 39 I, 43 0,7

Mantener una buena cultura organizativa 3,8 1 4,1 0,9

Desarrollo de nuevas soluciones a problemas

. 3,6 L, 4,00 0,9
organizativos

Fuente: elaboracion propia

5.4.1. Factor organizacional en funcién de la zona turistica

Tabla 94. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la opinidon de que digitalizar la empresa
ofrece ventajas competitivas.

Caceres y ~ Ménida, Badajoz y  Plasencia-Norte Tafra-Sur de

entorno entorno de Extremadura Extremadura
Nada 2,2% 13% 1,1% 14,6%
Algo 13,0% [1,4% 3,3% 1,3%
Regular 13,0% 6,8% 21,1% 12,2%
Bastante 34,8% 43,2% 46,1% 34,1%
Mucho 31,0% 36,4% 26,1% 31,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 95. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la opinidon de que digitalizar la empresa
mejora la imagen

Caceres y ~ Ménda, Badajoz y  Plasencia-Norte Tafra-Sur de

entorno entorno de Extremadura Extremadura
Nada 2,2% 2,3% 1,3%
Algo 13,3% 4,5% 3,3% 2,4%
Regular 8,9% 9,1% 13,3% 1,3%
Bastante 3L1% 43,2% 58,3% 43,9%
Mucho 44.4% 40,9% 25,0% 39,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 96. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la opiniéon de que digitalizar la empresa
contribuye a mantener una buena cultura organizativa

(aceres y ~ Mérida, Badajoz y  Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno entorno Extremadura Extremadura
Nada 43% 2,3% 1,1% 12,2%
Algo 10,9% 6,8% 3,3%
Regular 15,2% 11,4% 16,7% 1,3%
Bastante 26,1% 45,5% 56,1% 51,2%
Mucho 43,5% 34,1% 21,7% 29,3%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 97. Valoraciones porcentuales segun la zona en cuanto a la opinidon de que digitalizar la empresa
contribuye al desarrollo de nuevas soluciones a problemas organizativos

(aceres y ~ Ménida, Badajoz y  Plasencia-Norte de Lafra-Sur de
entorno entorno Extremadura Extremadura
Nada 4,3% 2,3% 1,7% 12,2%
Algo 15,2% 13,6% 6,1%
Regular 8,1% 18,2% 2,1% 12,2%
Bastante 31,0% 36,4% 56,1% 53,7%
Mucho 34,8% 29,5% 13,3% 22,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 98. Valoraciones medias segun la zona

Caceres y entorno Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte Lafra-Sur de
entorno de Extremadura Extremadura
Media DT. Media DT Media DT Media DT

Ventajas competitivas 39 Il 4,00 1,0 39 0,9 3,6 1,4

Mejora la imagen 4,0 Il 42 0,9 4,1 0,7 4,1 I,

Mantener una.bugna cultura 39 12 40 09 39 08 39 12
organizativa

Desarrollo de nuevas soluciones a 38 12 38 Ll 37 08 37 12

problemas organizativos
Fuente: Elaboracion propia

No se observan diferencias significativas en cuanto a la opinidon sobre la importancia y

relevancia de estos factores organizacionales a la hora de incorporar la digitalizacién en las

organizaciones turisticas en funcidn del territorio donde se ubica las empresas, los territorios
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no marcan diferencias y en todos se valora de gran relevancia las bondades que en cuanto a

los factores organizacionales brinda la digitalizacion.

Los encuestados revelan que son conscientes de la importancia de la digitalizacion
para sus empresas como ventaja competitiva, para ofrecer una buena imagen, fomentar
cultura organizativa y solucionar problemas. En este sentido, los resultados dan cuenta de las
principales motivaciones para implementar el uso de las TIC en el sector, relacionadas con los

factores organizacionales mencionados.
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5.5. Factores econdmicos asociados a la digitalizacion en las empresas
turisticas

En relacidn con los factores econdmicos que potencia la digitalizacidn, los nuevos
modelos de negocio en el sector relacionan el crecimiento econdmico con la digitalizacion
como elemento clave en la explicacidén de este. Sin embargo, el sector se enfrenta con algunas
barreras que limitan la implantacién completa de la digitalizacion, tales como el coste y
mantenimiento de estas. La tecnologia avanza de manera muy répida y estar al dia supone en

muchas ocasiones aumentar los costes.

Grafico 5. Puntuaciones medias de los factores econédmicos en la implantacion de la digitalizacion de las
empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacién)*

El MANTENIMIENTO DE SISTEMAS
INFORMATICOS estén afectando en el
acceso a la digitalizacion de su empresa

3,41

EL COSTE DE LAS TECNOLOGIAS, le estd
limitando a acceder a la digitalizacion de 3,55
su empresa

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.

La digitalizacion de la empresa turistica, y en concreto su éxito o fracaso, va a ser uno
de los elementos clave para determinar la buena evolucidon del sector, pero se siguen
encontrando dificultades en torno a la implantacion de estas por ello seria conveniente
detectar estas limitaciones para poder ofrecer desde instancias politico-administrativas

ayudas o soluciones a estas barreras.
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Tabla 99. Porcentaje de valoraciones totales

Factores econdmicos Nada  Algo  Regular  Bastante
Coste de las tecnologias LI% 81%  288% 35,4%
Mantenimiento de sistemas informaticos 9%  1LI1%  241% 39,4%

Fuente: Elaboracion propia

Mucho

20,1%

15,1%

Tabla 100. Valoracién porcentual segun el tipo de informante: “coste de las tecnologias” limita el acceso

a la digitalizacion

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 8,9% 4,0%

Algo 8,9% 6,7%
Regular 26,8% 32,0%
Bastante 30,9% 42,1%

Mucho 24,4% 14,7%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 101. Valoracién porcentual segun informante: “mantenimiento de sistemas informaticos” limita
acceso a la digitalizacion

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 12,2% 4,0%

Algo 9,8% 133%
Regular 23,6% 26,1%
Bastante 35,8% 453%

Mucho 18,7% 10,7%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 102. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Empresario Gestor-Profesional y/o

turistico Experto del turismo

Valoraciones medias Media DT Media DT

Coste dellas 35 12 34 09
tecnologias

Mantenimiento de 34 12 35 09

sistemas informaticos
Fuente: Elaboracion propia

5.5.1. Factor organizacional en funcidn de la zona turistica

Tabla 103. Valoraciones porcentuales segun zona: limitaciéon de acceso debido a los costes de las
tecnologias

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 13,0% 2,3% 6,1% 1,32%
Algo 15,2% 6,8% 8,3% 2,4%
Regular 26,1% 36,4% 26,1% 26,8%
Bastante 26,1% 34,1% 36,1% 46,3%
Mucho 19,6% 20,5% 21,1% 17,1%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 104. Valoraciones porcentuales segun zona: limitaciéon de acceso debido al Mantenimiento de
sistemas informaticos

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 13,0% 6,8% 8,3% 9,8%
Algo 21,7% 9,1% 8,3% 4,9%
Regular 21,1% 20,5% 28,3% 24,4%
Bastante 30,4% 43,2% 383% 46,3%
Mucho 13,0% 20,5% 16,1% 14,6%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 105. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Caceres y entorno Mérida, Badajoz y Plasencia-Norte de Lafra-Sur de
entorno Extremadura Extremadura

Valoraciones medias Media DT Media DT Media DT Media DT
Coste de las 32 13 36 0.9 36 X 36 10
tecnologias
Mantenimiento de
sistemas 31 1,3 3,6 I, 35 I, 3,5 I,
informaticos

Fuente: Elaboracion propia

5.6. Factores personales para digitalizacion de las empresas
turisticas

A la hora de valorar factores personales que son relevantes para implantar la
digitalizacidn por parte de las empresas turisticas se consideraron cuestiones tales como: la
predisposicion para la digitalizacion tanto por parte de la direccion como por parte del
personal de la empresa, la capacidad de innovacién y el nivel de conocimientos especializados
en nuevas tecnologias, la actitud hacia la digitalizacion por parte de los usuarios, servicio de

formacidn y el nivel de apoyo publico a la digitalizacion.
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Tabla 106. Puntuaciones medias de los factores personales en la implantacion de la digitalizacion de las
empresas turisticas de Extremadura (n=200). (1=nivel muy bajo; 5=nivel elevado de implantacién)*

Nivel de APOYO PUBLICO (de la Admon.) a la
digitalizacion de la empresa turistica

2,67

Su empresa dispone de un servicio de

FORMACION ONLINE DE SU PERSONAL 2.28

ACTITUD en sus CLIENTES hacia servicios

digitalizados 3,41

NIVEL DE CONOCIMIENTOS ESPECIALIZADOS
EN TIC de los directivos y gerentes

CAPACIDAD DE INNOVACION DIGITAL de 336
gerentes y directivos ’
Nivel de PREDISPOSICION DE LOS EMPLEADOS

. . ey A7
para introducir la digitalizacién en la empresa 3

»
O
©

Nivel de PREDISPOSICION DE LA GERENCIA O
DIRECCION DE LA EMPRESA para introducir la 3,73
digitalizacién en la empresa

Fuente: elaboracion propia
* Se ha considerado que valores superiores a 3 indicarian una tendencia al uso o implantacion frecuente de los aspectos
valorados, y valores inferiores denotarian una débil digitalizacion en el item analizado.
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Tabla 107. Porcentajes de valoraciones totales

Factores economicos

Predisposicion de la direccion de la empresa para introducir la

digitalizacion en la empresa

Nivel de predisposicion de los empleados para introducir la

digitalizacion en la empresa

Capacidad de innovacion digital de gerentes y directivos

Nivel de conocimientos especializados en TIC de los directivos y

gerentes

Actitud de los clientes hacia servicios digitalizados

Disposicion de un servicio propio o contratado de formacion online

para el personal

Nivel de apoyo publico a la digitalizacion de la empresa turistica

Nada
6,6%
10,0%
10,1%
[1,7%
51%
40,9%

19,7%

Fuente: Elaboracion propia

Algo

[1,6%
12,1%
10,1%
19,3%
10,7%
18,1%

25,8%

Regular
13,1%
20,5%
30,8%
36,5%
35,1%
20,7%

293%

Bastante
39,9%
353%
31.3%
214.4%
352%
12,4%

18,2%

Mucho
28,8%
212,1%
[7,7%
8,1%
13,3%
1,8%

1,1%

Del analisis de los resultados se desprende que existe una alta predisposicidn de la

direccion y la gerencia de la empresa hacia la digitalizacion.

Los encuestados valoran de manera positiva la capacidad de innovacién de los

gerentes y directivos, aun cuando mas del 32 por ciento sefiala que el nivel de conocimiento

especializado en TIC es insuficiente. Revelan una actitud positiva de los usuarios hacia la

digitalizacidn y reconocen poder acceder de manera insuficiente a la formacién on line. Por

ultimo, sefialan una cierta falta de apoyo publico a la digitalizacion de la empresa turistica.

Tabla 108. Valoracion porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la disposicion de la gerencia

hacia la digitalizacién

Empresario turistico

Nada
Algo
Regular
Bastante
Mucho

9,8%
9,8%
13,8%
34,1%
32,5%
100,0%

Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Fuente: Elaboracion propia

1,3%
14,1%
12,0%
49,3%
22,1%
100,0%
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Tabla 109. Valoracién porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la disposicion de los
empleados hacia la digitalizacion

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o

Experto del turismo
Nada 14,9% 2,6%
Algo 14,9% 1,9%
Regular 21,9% 18,4%
Bastante 24,6% 51,3%
Mucho 23,1% 19,7%
100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 110. Valoracién porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la capacidad de innovaciéon
digital de los directivos

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 13,7% 4,1%

Algo 10,5% 9,5%
Regular 21.4% 36,5%
Bastante 30,6% 324%

Mucho 17,1% 17,6%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 111. Valoracion porcentual segun el tipo de informante en cuanto al nivel de conocimientos
especializados

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 17,1% 2,1%

Algo 17,9% 21,6%
Regular 35,0% 39,2%
Bastante 23,6% 25,1%

Mucho 6,5% 10,8%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 112. Valoraciéon porcentual segun el tipo de informante en cuanto a la actitud de los clientes

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 13% 1,4%

Algo 13,0% 6,8%
Regular 36,6% 34,2%
Bastante 31,1% AL,1%

Mucho [1,4% 16,4%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 113. Valoracion porcentual segun el tipo de informante en cuanto al acceso a la formacién on line

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 51,3% 24,3%

Algo 14,3% 24,3%
Regular 20,2% 21,6%
Bastante 10,9% 14,9%

Mucho 3.4% 14,9%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 114. Valoracion porcentual segun el tipo de informante en cuanto al nivel de apoyo publico a la
digitalizacién

Empresario turistico Gestor-Profesional y/o
Experto del turismo

Nada 28,2°% 5,4%

Algo 30,6% 17,6%
Regular 25,8% 35,1%
Bastante 10,5% 3L,1%

Mucho 4,8% 10,8%

100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 115. Valoraciones medias segun el tipo de informante

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico .
Experto del turismo

Media DT Media DT
Predisposicion de la direccion de la empresa 3,1 1,3 38 1,0
para introducir la digitalizacion en la empresa
Nivel de predisposicion de los empleados para 33 1,4 3,8 0,9
introducir la digitalizacion en la empresa
(apacidad de innovacion digital de gerentes y 33 1,3 35 1,0
directivos
Nivel de conocimientos especializados en TIC 19 ,2 3,2 0,9
de los directivos y gerentes
Actitud de los clientes hacia servicios 33 1 3,6 0,9
digitalizados
Disposicion de un servicio propio o contratado 20 l,2 2] 1,4
de formacion online para el personal
Nivel de apoyo piblico a la digitalizacion de 23 1 3,2 1,0

la empresa turistica
Fuente: Elaboracion propia

5.6.1. Factores personales para digitalizacion en funcién de las zonas
turisticas

Tabla 116. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto a la predisposicion de la direccién de la
empresa para introducir la digitalizacion en la empresa

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 10,6% 1,3% 3,3% 10,0%
Algo 12,8% 9,1% 11,5% 15,0%
Regular 8,5% 18,2% 16,4% 1,5%
Bastante 36,2% 38,6% 42,6% 42,5%
Mucho 31,9% 31,8% 26,2% 25,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 117. Valoraciones porcentuales seguin zona en cuanto a la predisposicion de los empleados para

introducir la digitalizacion en la empresa

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 13,3% [1,6% 5,1% 10,8%
Algo 13,3% 1,0% 13,6% 16,2%
Regular 15,6% 21,9% 20,3% 16,2%
Bastante 333% 32,6% 313% 35,1%
Mucho 24,4% 20,9% 23,1% 21,6%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 118. Valoraciones porcentuales seguin zona en cuanto a Capacidad de innovacién digital de
gerentes y directivos

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 19,6% 4,5% 3,3% 17,1%
Algo 8,7% 11,4% 10,0% 1,3%
Regular 23,9% 38,6% 33,3% 29,3%
Bastante 26,1% 29,5% 33,3% 34,1%
Mucho 21,1% 15,9% 20,0% 12,2%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 119. Valoraciones porcentuales segun zona en cuanto a Nivel de conocimientos especializados en

TIC de los directivos y gerentes

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 19,6% 6,8% 5,0% 17,5%
Algo 15,2% 25,0% 20,0% 15,0%
Regular 34,8% 40,9% 38,3% 31,5%
Bastante 26,1% 18,2% 25,0% 22,5%
Mucho 4,3% 9,1% [1,7% 1,5%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 120. Valoraciones porcentuales seguiin zona en cuanto a Actitud de los clientes hacia servicios
digitalizados

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 10,9% 33% 13%
Algo 8,1% 19,0% 8,3% 4,9%
Regular 26,1% 40,5% 383% 36,6%
Bastante 43,5% 21,4% 35,0% 41,5%
Mucho 10,9% 19,0% 15,0% 9,8%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 121. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto a Disposicion de un servicio de formacién
online para el personal

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 48,8% 41,9% 35,0% 45,0%
Algo 14,0% 16,3% 23,3% 17,5%
Regular 20,9% 20,9% 20,0% 17,5%
Bastante 9,3% 14,0% 13,3% 10,0%
Mucho 10,0% 1,0% 8,3% 10,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 122. Valoraciones porcentuales segiin zona en cuanto a nivel de apoyo publico a la digitalizacién

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Tafra-Sur de

entorno Extremadura Extremadura
Nada 26,1% 22,1% 15,0% 17,1%
Algo 23,9% 34,1% 20,0% 22,0%
Regular 19,6% 18,2% 46,1% 31,1%
Bastante 28,3% 18,2% 11,7% 14,6%
Mucho 2,2% 6,8% 6,7% 14,6%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 123. Valoraciones medias seguin zona

Caceres y

entorno

Media

Predisposicion de la direccion de la 37
empresa para la digitalizacion ’
Nivel de predisposicion de los empleados 34
para introducir la digitalizacion ’
(apacidad de innovacion digital de 32
gerentes y directivos ’

Nivel de conocimientos especializados en 28
TIC de los directivos y gerentes ’
Actitud de los clientes hacia servicios 34
digitalizados ’

Disposicion de un servicio propio o 2
contratado de formacién online ’
Nivel de apoyo piblico a la digitalizacion 26

de la empresa turistica

Fuente: Elaboracion propia

DT

3,9
34
34
9
34
3

15

Mérida, Badajoz
y entorno

Media

DT
1,0

Plasencia-Norte
de Extremadura

Media

38
3,6
3,6
3,2
3,5
24

28

DT
Ll

Lafra-Sur de

Extremadura
Media DT
3,6 1,3
34 1,3
3,2 1,3
29 l,2
34 0,9
2] 1,4
29 1,3

Los datos revelan una carencia en la formacion las empresas en este ambito. Con estas

opiniones reclaman poder acceder a formacion especifica de cara a la digitalizacion.

Asi mismo se requiere mas apoyo publico que vaya dirigido a la digitalizacién del

sector, dado que tanto la actitud de los clientes como la predisposicion de los directivos y del

personal del sector es alta hacia la implantacidn de recursos digitales.

Los encuestados valoran de manera muy elevada la capacidad de innovacién digital

de los directivos de las empresas turisticas, asi como son conscientes de un nivel alto de

conocimientos especializados en TIC.

Todas las valoraciones medias en cuanto a los factores personales analizados toman

valores superiores a 3, excepto en el item relativo a la disposicién y acceso a formacidn on

line.
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5.7. Nivel de la infraestructura digital

En el estudio sobre la digitalizacion de las empresas turisticas extremenas estabamos
interesados en conocer el nivel de la infraestructura digital de las mismas. Del andlisis de los
resultados, observamos en las tablas que presentamos a continuacion, que el nivel de
infraestructura digital en la region tiende a ser débil, tomando como referencia las respuestas

gue dan los entrevistados.

Tabla 124. Valoraciones medias. Nivel de infraestructura digital
Nada  Algo  Medio  Bastante  Mucho

Nivel de inf digital
ivel de infraestructura digita WI% 8% 354% 11.6% 35%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 125. Valoracion del nivel de la infraestructura digital de la organizacion/empresa turistica segun el
tipo de informante

Gestor-Profesional y/o

Empresario turistico )
P Experto del turismo

Nada 25,0% 16,2%
Algo 35,5% 14,9%
Medio 29,8% 44,6%
Bastante 6,5% 20,3%
Mucho 3,2% 4.1%
100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar los datos se ven claras diferencias en cuanto a la opinidn de los informantes,
considerando los empresarios del sector un nivel de infraestructura mucho menos adecuado

gue el que dicen existir tanto los gestores como los responsables publicos.
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Tabla 126. Valoraciones medias del nivel de la infraestructura digital de la organizacién segun el tipo de
informante

Gestor-Profesional

Empresario
P, . I y/o Experto del
turistico .
turismo
Valoraciones Media DT Media DT
Nivel de la infraestructura digital de la empresa turistica 2,21 1,0 2,81 N

Fuente: Elaboracion propia

En el analisis por zonas turisticas no se ven diferencias en cuanto a la valoracion de los
informantes, presentando todos los territorios un nivel similar, un nivel bajo, pero parecido

en infraestructuras digitales.

Tabla 127. Valoracién porcentual segun la zona del nivel de la infraestructura digital de la empresa
turistica

Caceres y entorno  Mérida, Badajoz y ~ Plasencia-Norte de Lafra-Sur de
entorno Extremadura Extremadura
Nada 283% 18,2% 21,1% 19,5%
Aigo 23,9% 34,1% 28,3% 29,3%
Medio 30,4% 36,4% 333% 36,6%
Bastante 15,2% 6,8% 15,0% 13%
Mucho 2,2% 4,2% 1,1% 1,3%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 128. Valoraciones medias segun la zona

Caceres y Mérida, Plasencia-Norte  Iafra-Sur de
entorno Badajoz y  de Extremadura  Extremadura
entorno

Media DIT. Media DT Media DT Media DT

Valoraciones medias del nivel de la
, . - 139 LE 245 1,00 241 10 254 1]
infraestructura digital de la empresa turistica
Fuente: Elaboracion propia
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5.8. Retos y problemas del proceso de digitalizacion

En muchas empresas turisticas y a causa de la crisis sanitaria se ha considerado la
digitalizacion como una herramienta eficaz para afrontar con éxito los desafios del sector. En
relacion a esto, y en referencia a los retos y problemas del proceso de digitalizacién, se
planted a los encuestados que dieran su opinidon sobre cuales eran los aspectos positivos mas

importantes a considerar en la digitalizacion de la empresa turistica.

Grafico 6. Los aspectos positivos de la digitalizacion. (n=200)
PRESENCIA Y POSICIONAMIENTO EN RRSS _ 16%
(marca y reputacion online) ?

MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

10,50%

MEJORAR LA DIRECCION Y GESTION 12%

DISMINUCION DE COSTES

10%

NUEVOS NICHOS DE NEGOCIO DIGITAL 7,50%

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE Y SUS
NECESIDADES (acceso a nuevos clientes)

AUMENTAR LA INNOVACION DE
PRODUCTOS Y PROCESOS

24,50%

Fuente: Elaboracion propia

En esta transformacion hacia la digitalizacion las respuestas de los encuestados
revelan que, de entre los valores positivos que les aportan los recursos digitales, destacan
sobre todo el conocimiento que les da de sus clientes y el acceso a nuevos clientes.
Consideran también en mayor medida un aspecto positivo la presencia en las redes sociales

y prueba de ello es, que es uno de los recursos mas utilizados en el sector turistico extremenio.
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El conjunto de respuestas destaca también otro item relacionado con los usuarios y
como aspecto positivo consideran que estos nuevos modelos de negocio digitalizados

mejoran la experiencia de sus clientes.

Grafico 7. Las dificultades de la digitalizacion. (n=200)

OTROS - 4,50%
NECESIDAD DE FORMACION EN TIC _ 28,50%

CLIENTES Y PROVEEDORES REACIOS 1%
TIC MAL RECIBIDAS POR EMPLEADOS I 1%

FALTA PERSONAL CUALIFICADO 12%

CONOCIMIENTO Y ACCESO A AYUDAS Y
SUBVENCIONES

ACCESO AINTERNET (fbray banca anche) [ o

18,50%

Fuente: Elaboracion propia

Sobre las dificultades que muestran los encuestados destaca sin lugar a dudas el
acceso a internet y la necesidad de formacién en digitalizacion. Adquirir competencias
digitales en los trabajadores y directivos, asi como la disponibilidad de profesionales expertos
es de las mayores debilidades del ecosistema de digitalizacion de las empresas turisticas
extremefias. El informe ha evaluado todas las respuestas y la conclusion es unanime: el gran
reto de la digitalizacién es la formacidn y la disponibilidad de talento especializado. El
conjunto de respuestas destaca también otro item como es el conocimiento y acceso a las

ayudas.
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6. La “brecha digital” en las empresas turisticas

Uno de los problemas que afectan a la digitalizacidon son las desigualdades que pueden
producirse en cuanto su implantacion y desarrollo en funcién del entorno ecolégico donde
estén las empresas (rural/urbano), y las diferencia en cuanto al sexo, considerado este como

la mayor o menor “feminizacién” de la plantilla de la organizacién productiva.

En este apartado ofrecemos una vision de conjunto que permite apreciar si
efectivamente estas “brechas” digitales, asociadas al contexto y al sexo son relevantes en el

caso de las empresas turisticas de Extremadura.

6.1. Brecha digital rural/urbano en empresas turisticas.

En relacién con la brecha digital en funcion del contexto ecolégico los siguientes
graficos muestran una evidente diferencia entre rural y urbano en Extremadura, a favor de
este Ultimo, en cuanto a los tres aspectos de la digitalizacidn analizados: la inteligencia digital,
la automatizacion y la sostenibilidad. En todos ellos la puntuacion de las empresas del mundo
urbano es mas elevada.

En relacion con los factores que influyen en esta digitalizacion, constatamos que los
factores organizacionales y personales tienen mas relevancia en el mundo urbano. Solo el
factor econdmico es menos relevante en el mundo urbano, pero esto hay que entenderlo
como que los costes de la digitalizacién son considerados como menores en el mundo urbano
que en el rural.

En consecuencia, y a la luz de los datos que ofrecen estas encuestas, se puede afirmar
gue efectivamente, existe una brecha digital entre las empresas ubicadas en el mundo rural
y en el mundo urbano.
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Grafico 8. Nivel de implantacion de la digitalizacion RURAL/URBANO (Medias: 1 muy bajo, 5 muy alto)

(n=200)
3
2,6
2,5 2,38
2 -
L5 - = RURAL
= URBANO
1 -
0,5 -
O -
Digitalizacion e Automatizacién y Sostenibilidad ecolégica
inteligencia digital eficiencia operativa

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 9. Factores que determinan la implantacion de la digitalizacion RURAL/URBANO (Medias: 1 muy
bajo, 5 muy alto) (n=200)

4,5
4,14
3,99

4

3,5
3

2,5
m RURAL

2 ® URBANO

1,5
1

0,5

Factores organizacionales  Factores econdmicos Factores personales

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10. Problemas y retos de la digitalizacion en el mundo rural de Extremadura. Porcentajes (n=200)

93



DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

Conocimiento del cliente y sus
necesidades, y acceso a nuevos 17,6
clientes. 1
Presencia y posicionamiento en
redes sociales (Marca y reputacion _ 16,7
online) i
Mejorar la experiencia de los clientes _ 10,0
Mejorar la direccién y gestion de la _ 92
empresa. ’
Disminucién de costes. _ 0,2
Aumentar la innovacién de productos _ 92
y procesos ’
Desarrollo de nuevos nichos de
L 6,7
negocio digital.
,0 50 10,0 15,0 20,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11. Problemas y retos de la digitalizacion en el mundo urbano de Extremadura. Porcentajes
(n=200)
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Respecto de los problemas y retos de la digitalizacion, también varian de un
entorno a otro. Los graficos anteriores muestran como para las empresas enclavadas en
entornos rurales (grafico 10) los principales retos de la digitalizaciéon son dos, con un
peso similar:

e (Conocer las necesidades de los clientes y acceder a nuevos mercados.

e Lapresenciay el posicionamiento en las redes sociales.

Las empresas ubicadas en entornos urbanos, sobre todo plantean el problema/reto
de “Conocer las necesidades de los clientes y acceder a nuevos mercados” (32%). Ademas,
sefialan el reto de la innovacién, que no aparece en las empresas rurales: “Aumentar la
innovacién de productos y procesos” (20%), y “La presencia y el posicionamiento en las

redes sociales” (16%) -

6.2. Brecha digital de género en la implantacion de la digitalizacion en
empresas turisticas.

En cuanto a la brecha de género, considerada en este caso en funcion de implantacion
de la digitalizacidn en la empresa turistica, segin sea la plantilla mayoritariamente de hombre
o de mujeres, la situacion es menos clara que en el caso rural/urbano.

En cuanto a la implantacion de la digitalizacidon, comprobamos que las empresas con
plantillas mayoritariamente de mujeres tienen mayor nivel de implantacion las tecnologias de
automatizacion y las de sostenibilidad ecoldgica. En cambio, muestran mayor debilidad en
relacion con la IA.

Sobre los factores que determinan la digitalizacion las empresas con mayoria de
mujeres, en todo ellos presentan menor relevancia, que en las empresas con mayoria de

hombres en sus plantillas.
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Grafico 12. Nivel de implantacion de la digitalizacion en funcién de que, en la empresa turistica, la
plantilla sea mayoritariamente de hombre o de mujeres (Media: 1 muy bajo, 5 muy alto) (n=200)
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Grafico 13. Factores de la digitalizaciéon en funcién de que, en la empresa turistica, la plantilla sea
mayoritariamente de hombre o de mujeres (Media: 1 muy bajo, 5 muy alto) (n=200)
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Grafico 14. Principales problemas y retos senalados en las empresas turistica con predomino de
HOMBRES en la plantilla (n=200)
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Grafico 15. Principales problemas y retos senalados en las empresas turistica con predomino de

MUJERES en la plantilla (n=200)

Necesidades formativas entorno a las TIC
Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...
Conocimiento y acceso a ayudas y subvenciones

Falta de personal cualificado

No contesta

Las TIC son mal recibidas por los empleados
Conocimiento y acceso a ayudas y subvenciones,...
Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...
Los clientes o proveedores son reacios

Falta de personal cualificado, Necesidades...
Conocimiento y acceso a ayudas y subvenciones,...
Conocimiento y acceso a ayudas y subvenciones,...
Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...
Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...
Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...

Acceso a Internet (fibra y banda ancha) y red de...

50 10,0

150 20,0 250

97



DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

Fuente: Elaboracion propia

Todo ello esta significado que la digitalizacién en funcién del sexo de la platilla no es
relevante, ya que las diferencias son pocas y no en todos los niveles siguen las mismas pautas.
No obstante, la importancia que tienen los factores econdmicos, personales vy
organizacionales en la digitalizacion si son considerados de forma diferente, ya se trate de un

tipo de empresas u otro.

7. Resumen ejecutivo

7.1. Sobre el nivel de implantacion de la digitalizacion

Las empresas extremenas en su gran mayoria utilizan y se apoyan del analisis de datos
para tomar decisiones. Son menos las empresas que hacen uso de las plataformas asociadas
al Big data. Por otra parte, una de cada tres empresas ha implantado técnicas predictivas del
comportamiento del consumidor y revelan que se sienten mds o menos protegidas con la
implantacidn de sistemas de seguridad frente a los ciberataques.

Aproximadamente la mitad de las encuestas revelan que utilizan de manera frecuente
técnicas de m-commerce en las que las reservas y los pagos se realizan mediante aplicaciones

utilizando los teléfonos inteligentes.

La inteligencia artificial, las técnicas de reconocimiento facial y las herramientas
asociadas los intercambios mediante criptodivisas son los aspectos menos utilizados e

implantados en las empresas turisticas extremefias, segun nuestros informantes.
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En funcidon de las tres categorias establecidas para los informantes: Empresario
turistico, Gestor-Profesional del turismo y Responsable Publico/Politico del ambito del
turismo y en relacién con los recursos digitales utilizados, no se aprecian diferencias

significativas en cuanto a las opiniones del grupo tomado en su conjunto.

Las empresas extremefias relacionadas con el dmbito del turismo tienden a tener una
digitalizacion fuerte en aspectos tales como el uso de analisis de datos para tomar decisiones,
el uso de sistemas de seguridad digital, y en el uso de reservas y pagos que se realizan
digitalmente mediante las aplicaciones mdviles. Tienen una digitalizacion moderada en
cuanto al uso del Big data, el internet de las cosas y el uso de herramientas predictivas del
comportamiento del consumidor. Sin embargo, muestran una débil digitalizacidon en cuanto a
utilizar herramientas de reconocimiento facial, inteligencia artificial y el uso de

criptomonedas.

Los resultados revelan que la digitalizacion estda mas implantada en las zonas de
Plasencia y Norte de Extremadura y en Caceres y en su entorno. Siendo mas débil en las zonas

correspondientes a la provincia de Badajoz.

La zona de Plasencia y Norte de Extremadura destaca sobre las demads en los items
relacionados con el analisis de los datos, que la empresa recopila, para la toma de decisiones,
el uso del andlisis del “big data” y la implantacion de herramientas analiticas que predicen el

comportamiento del consumidor.

Mérida Badajoz y su entorno estan a la cabeza de la implantacién de la llamada
“inteligencia artificial” (tipo “Robot”, asistente de voz tipo ALEXA, etc...) y en tomar medidas

de ciberseguridad.

Cdceres y su entorno destacan segun los encuestados en la implantacién de “El
Internet de las Cosas”, en el uso de técnicas de reconocimiento facial y el uso de las
comunicaciones “5G”, mientras que Zafra y la zona sur de Extremadura muestran una

digitalizacion de caracter muy débil.

En relacion con la eficiencia operativa, basicamente todas las empresas relacionadas

con el turismo tienen presencia en las redes sociales (Facebook, Instagram, etc.) y mas de la
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mitad lo utilizan mucho y bastante. Son también muchas las empresas que utilizan servicios

de geolocalizacidn para facilitar su ubicacion.

Analizando la implantacién por parte de las empresas de servicios compartidos o
plataformas digitales de comercializacién hotelera siete de cada diez empresas sefalan un

uso frecuente (valoraciones desde regular a mucho).

Ahora bien, entre los servicios o plataformas que tienen un grado menor de
implantacidon nos encontramos con los soportes digitales de administracion, contabilidad,
recursos humanos y compras, asi como los sistemas de realidad aumentada, y las plataformas
basadas en servicios en la nube, el check-in digital y los sistemas de automatizacién y

robotizacidn de procesos de facturacién online.

Son los responsables publicos del ambito del turismo los que consideran mas lento el
uso y la implantacidn de herramientas de automatizacidn y digitalizacién del turismo frente a
lo que opinan los empresarios turisticos y gestores profesionales del sector que coinciden en
la mayoria de los items y consideran de manera mas favorable el uso y la aplicacién de la
automatizacion y por consiguiente de esa eficiencia operativa que genera la implementacién
de este tipo de herramientas que hacen que el turismo de Extremadura empiece a

considerarse un turismo 4.0.

El uso y la implantacién de tecnologias que permiten al turista o al cliente mantener
una conversacion con un programa informatico, habitualmente dentro de una app de

mensajeria, no es muy utilizado en las empresas turisticas de la regién.

Por tanto, la presencia en las redes sociales es la forma mas utilizada por las empresas
del sector turistico en la region. También se aplican de manera muy frecuente los servicios
compartidos o las plataformas digitales, asi como los soportes digitales para llevar la gestion
integrada en las empresas, podemos considerar que la automatizacién de estos procesos se
estd implantando en Extremadura y que las empresas turisticas extremefias aprovechan esa
eficiencia operativa que provoca la digitalizacién y las ventajas que ofrecen estos servicios al

agilizar tareas, ahorrar costes y potenciando la productividad.

100



La automatizacién y las ventajas que ofrece la tecnologia y el uso de estos servicios
son claramente evidentes en los procesos de las empresas extremefias de la zona de Plasencia
y del norte de Extremadura, sobre todo, en lo que se refiere a los soportes digitales de
comercializacién, los servicios de “call center”, asi como los soportes de gestion integrada
(contabilidad, recursos humanos, etc.) y el uso de redes sociales. Si tuviéramos que hacer un
ranking por zonas, la zona de Plasencia y el norte de Extremadura lidera el uso de estos
servicios de automatizacidn seguida de la zona de Badajoz, Mérida y su entorno. Por otra
parte, Zafra y sur de Extremadura como Caceres y su entorno presentan una débil

automatizacion en sus procesos.

A la vista de los resultados podemos observar que estamos en una situacién de
tendencia débil hacia la sostenibilidad, estos resultados indican que debemos realizar
acciones que promuevan un turismo sostenible, turismo que beneficia tanto a los
empresarios, a los usuarios como al propio territorio. Perseguir los objetivos de desarrollo
sostenible e implantar infraestructuras acordes con la busqueda de un turismo sostenible
parece una asignatura pendiente en las empresas extremefias. Las opiniones de los
responsables y gestores ofrecen una tendencia mas alta a la sostenibilidad que la opinién que
tienen los agentes (empresas y empresarios) del turismo acerca de la implantacién de este

tipo de recursos que puedan garantizar una via libre hacia la sostenibilidad en el turismo.

El sector del turismo en Extremadura es plenamente consciente de la importancia que
tiene el adquirir un nivel de compromiso alto con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
Los recursos implantados con mayor frecuencia son los relativos a la implantacion
revestimientos, aislamientos y ventanas de alta eficiencia, climatizacién eficiente, iluminacion
inteligente, han Incorporado el uso energias renovables y la gestidn en el consumo de agua,
asi como la implantacién de sistemas de control y monitorizacién energética. Todavia estd
lejos de implantarse de lleno la instalacién de cargadores de vehiculo eléctrico en las
empresas turisticas. Queda pues, mucho camino por recorrer en este sentido, el turismo
sostenible en la region carece de inversidn en tecnologia, infraestructuras y recursos humanos
gue le lleve a la consecucidn de lo previsto en los ODS. El andlisis por zona revela que en este
caso los territorios mas implicados en la sostenibilidad son los correspondientes a la zona de

Zafra y sur de Badajoz.
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7.2. Sobre los factores que determinan la implantacién de la
digitalizacién

La incorporacion de las TIC en el negocio turistico ha creado nuevas y variadas
oportunidades de negocio que se reflejan de manera positiva en los indicadores relacionados
con las ventajas competitivas, con una mejoria en la imagen, ayuda a mantener una buena
organizacién y a solucionar problemas organizativos. Resulta obvio que la implementacion y
utilizacion completa de tecnologias de la informacién y comunicacion son claves para los

actores del sector turistico.

En relacién con los factores econémicos que potencian las TIC, los nuevos modelos de
negocio en el sector relacionan el crecimiento econdmico con la utilizacion las TIC como
elemento clave en la explicacion de este. Sin embargo, el sector se enfrenta con algunas
barreras que limitan la implantacion completa de las TIC tales como el coste y mantenimiento
de estas. La tecnologia avanza de manera muy rdpida y estar al dia supone en muchas

ocasiones aumentar los costes.

A la hora de valorar factores personales que son relevantes para implantar las TIC por
parte de las empresas turisticas se desprende que existe una alta predisposicion de la
direccion y la gerencia de la empresa hacia la digitalizacién, siendo esta mds acusada en el

personal del sector.

En el ambito del turismo en Extremadura se valora de manera positiva la capacidad de
innovacion de los gerentes y directivos, aun cuando una gran parte sefiala que el nivel de
conocimiento especializado en TIC es insuficiente. Revelan una actitud positiva de los usuarios
hacia la digitalizacion y se reconoce una deficiencia en el acceso a la formacion especializada

en digitalizacion y en el apoyo publico a la digitalizacion de la empresa turistica.

Se constata una carencia en la formacion las empresas y se reclama poder acceder a
formacion especifica de cara a la digitalizacion. Asi mismo se requiere mas apoyo publico que

vaya dirigido a la digitalizacion del sector dado que tanto la actitud de los clientes como la
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predisposicion de los directivos y del personal del sector es alta hacia la implantacion de
recursos digitales. Se valora de manera muy alta la capacidad de innovacion digital de los
directivos de las empresas turisticas, asi como son conscientes de la necesidad de formacion

para alcanzar un nivel alto de conocimientos especializados en TIC.

7.3. Sobre la percepcion del nivel de la infraestructura digital

En el estudio sobre la digitalizacion de las empresas turisticas extremefias estabamos
interesados en conocer el nivel de la infraestructura digital de las mismas, del analisis se

desprende un nivel bajo de infraestructuras digitales en el sector.

En muchas empresas turisticas y a causa de la crisis sanitaria se ha considerado la
digitalizacién como una herramienta eficaz para afrontar con éxito los desafios del sector. Con
relacion a esto, y en referencia a los retos y problemas del proceso de digitalizacién, los
encuestados revelan que, de entre los valores positivos que les aportan los recursos digitales,
destacan sobre todo el conocimiento que les da de sus clientes y el acceso a nuevos clientes.
Consideran también en mayor medida un aspecto positivo la presencia en las redes sociales

y prueba de ello es que es uno de los recursos mas utilizados en el sector turistico extremefio.

El conjunto de respuestas destaca también otro item relacionado con los usuarios y
como aspecto positivo consideran que estos nuevos modelos de negocio digitalizados

mejoran la experiencia de sus clientes.

Sobre las dificultades que muestran los encuestados destaca sin lugar a dudas el
acceso a internet y la necesidad de formacién en digitalizacion. Adquirir competencias
digitales en los trabajadores y directivos, asi como la disponibilidad de profesionales expertos
es de las mayores debilidades del ecosistema de digitalizacion de las empresas turisticas

extremenas.

La digitalizacidn de la empresa turistica, y en concreto su éxito o fracaso, va a ser uno
de los elementos clave para determinar la buena evolucidon del sector, pero se siguen
encontrando dificultades en torno a la implantacion de estas. El informe ha evaluado todas
las respuestas y la conclusidn es unanime: el gran reto de la digitalizacion es la formacidn vy la

disponibilidad de talento especializado.
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Por ultimo, en cuanto a las denominadas “brechas” digitales” se constata que estas si
tienen mas base cuando hablamos del mundo rural y el mundo urbano, considerando que las
de este ultimo entorno tienen mayor nivel de digitalizacion. En cambio, cuando se plantea la
brecha digital de las empresas en funcién del sexo, las diferencias son menores y menos

significativas.
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Anexo |: Panel de empresas y expertos

Tabla 129. Distribucion inicial del panel

Apartamento rural “La
Solana”

ZONAS Empresarios (£50%) Profesionales/expertos Gestores publicos/politicos
TURISTICAS (£25%) (£25%)
Alojamiento_Hotelero:
1. Aldeanueva del
Camino: hostal-
restaurante “Complejo
R.()ma Biaserla Oficina de turismo:
Pizzeria 1. Bafos de
2. Coria: hotel “AHC ’
L » Montemayor
Palacio de Coria
. 2. Valle del Jerte
3. Hervas: hotel spa )
“Sinagoga” 3. Coria
4. Jarandilla de la Vera: 4. Jarandilla de la
“ Vera
hotel “Parador de . s
1o Centro de interpretacion:
Jarandilla
> lerte: hospede}:la 1. CldelaOrquidea oy .
Valle del Jerte (Orchydarium) Concejalia de turismo:
6. Plasencia: hotel “Exe Alnf ryza umj, 1. Belinda Martin
Alfonso VIII” ara Chillén, Plasencia
7. Plasencga: "Parador Centro de Visitantes: 2. A_lmudena.Dom.lngo
8. Plasencia: “Hotel Pirrongelli, Coria
. - 1. Norte del Parque .
ciudad de Plasencia . 3. David Torres
, Nacional de .
9. San Martin de Monfragiie Moreno, Moraleja
Trevejo: hotel “ El Museos: & 4. Rosana Gonzélez
duende de Chafaril” T, Gracia, Valverde del
. 1. Pérez comendador-
. 10. Villanueva del . Fresno
Plasenciay Leroux, Hervas .
Fresno: hotel L Presidentes de las
norte de P ” 2. Museo etnografico- .
Villafres o Mancomunidades:
Extremadura textil "Perez , . .
. . 1. José Maria Martin,
L. Enciso", Plasencia
Alojamiento Rural-Casa- . Las Hurdes
3. Monasterio de ,
Hotel_Apt: 2. Maria Dolores
« Yuste .
1. Acebo: casarural “El Paniagua, La Vera
o 4. Museodela ;o .
Pilar 3. Rocio Pérez Rivero,
. L Cereza, Cabezuela )
2. Ceclavin: alojamiento del Valle Sierra de Gata
rural “Los Bujios” 4. Miguel Angel
3. Garganta la Olla: .. Gonzalez Paniagua,
§ ” Grupos de accion local: : )
hotel rural “Carlos | . . Trasierra-Tierras
1. Luis Mariano .
4. Gata: apartamento P de Granadilla
« o n Martin Mesa,
rural “ Sinuhé .
5. Hoyos: casa rural “El presidente de
’ - ADISGATA
Redoble . ;
2. Gervasio Martin
6. Losar delaVera: . .
hotel rural “Rincén de Gémez, Presidente
» de ADIC-HURDES
la Vera . L
. 3. Julia Gutiérrez
7. Pasarén de la Vera: .
. Mateos, presidenta
hotel rural “La Casa de .
L o» de Ceder Caparra
Pasaron
8. Piornal: apartamento
rural “La Flor de
Cerezo”
9. Robledillo de Gata:
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ZONAS Empresarios (£50%) Profesionales/expertos Gestores publicos/politicos
TURISTICAS (£25%) (£25%)
10. El Torno: apartamento
rural “ El Padre de
Calle”
11. Villasbuenas de Gata:
casa rural, “Donatila”
Albergues:
1. Galisteo: “albergue
turistico de Galisteo”
Otras atividades
1. Casas del Castafiar.
JERTEXTREM, S.L.
2. Hervas. VIVE AMBROZ
.DANIEL ALVARO
ALONSO RUBIO
3. Moraleja. VICTORINO
MARTIN, TURISMO
TAURINO. DEHESA'Y
CRIA, S.L.
Alojamiento_Hotelero: Oficina de Turismo:
1. Caceres: V Centenario- 1. Caceres
Barcel6 2. Trujillo
2. Caceres: “Hotel 3. Valenciade
Palacio de los Alcantara
Arenales” Centros de interpretacion:
3. Guadalupe: “Parador 1. Cuevade
de Guadalupe” Maltravieso,
4. Caceres "Alfonso IX” Caceres
5. Valencia de Alcantara 2. DelaNaturaleza,
“hotel Ibérica” Santiago de - .
. ; . Concejalia de turismo:
6. Alcantara: Hospederia Alcantara . .
) . . 1. Jorge Villar Gujarro,
Conventual de 3. Tajo Internacional, .
. » . Caceres
Alcantara Alcantara 2 Enrique Borreea
7. Aliseda: hostal “Los Centro de recepcion de ' Tru'glo 8%
Alisios” visitantes: U
M 3. Felipe Sanchez
8. Brozas: hotel “La 1. Geoparque
M . Barba, Guadalupe
Laguna Villuercas Ibores .
. - 4. Alcantara
9. Malpartida de Jara, Cafiamero ,
. . « . . . 5. Montanchez
Caceresy Caceres: hotel “Los Diputacion de Caceres: ~
» . < 6. Castafiar de Ibor
entorno Barruecos 2. Ana Maria Majon

AlojamientoRural-Casa-
Hotel_Apt:

1. Garciaz: casa Rural
“Camino de
Guadalupe”

2. Madroiiera: hotel
rural “Soterrana”

3. Alcuéscar: Casa rural
“Entre Sierras”

4. Aldea del Cano: casa
rural “Via de la Plata”

5. Botija: casa rural “La
Jara”

6. Montanchez: casa
rural “El Balcon de
Extremadura”

7. Cafiamero: casa rural
“Villa de Cafiamero”

Garcia, técnico de
turismo

3. Elena Moreno
Horrillo,
promotora de
turismo

Profesional:

1. Rafael Pintado,

Barco del Tajo.
Grupos de accion local:

1. Olga Maria Tello,
presidenta de
ADICOMT

2. Alberto S. Byj
Artola, presidente
de ADISMONTA

3. José Flores Tapia,
presidente de
TAGUS

Diputacién de Caceres
1. Alvaro Sanchez
Cotrina,
Vicepresidente 32
Diputado Delegado
Mancomunidad Tajo-Salor:
1. Luis Galan
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ZONAS Empresarios (£50%) Profesionales/expertos Gestores publicos/politicos
TURISTICAS (£25%) (£25%)
8. Fresnedoso de Ibor:
Hotel rural “Los
Ibores”
9. Logrosan: casa rural
“El Portalén”
10. Mata de Alcantara:
casa rural “Casa Tia
Maria”
11. Monroy: casa rural “La
Bodega del Herrador”
Albergues:
1. La]arilla, Plasenzuela
2. La Machiera, Cedillo
Otras Actividades
1. Trujillo. NATURE
PHOTO TOURS SPAIN.
ANTONIO CANO
MUDARRA
2. Caceres. LEGOLA
3. GUIAS-
HISTORIADORES DE
EXTREMADURA. JUAN
REBOLLO BOTE
Alojamiento_Hotelero Oficinas de tu_r 1Smo:
. 1. Badajoz
2. Badajoz: NH Gran .
. 2. Almendralejo
Hotel Casino
3. Alange
Extremadura Centro de Interpretacion:
3. Mérida: NH Collection P '
- . 1. Cldelaguadel
Mérida Paseo Montejo Parque Natural de
4. Lobon: hotel “Balcén q
» Cornalvo . as .
de Extremadura Museos: Concejalia de turismo:
5. Montijo: hotel “Gran ' 1. Jaime Mejias Garcia,
” 1. LaOctavadel .
Sol de Extremadura Corpus. Pefialsordo Badajoz
6. Don Benito: hotel pus, 2. Pilar Amor, Mérida
“Vegas Altas” Directores: 3. Saul del Amo
7. San Pedro de Mérida: o . Enrique,
1. Ignacio Cortés .
hostal-restaurante Moro. Balneario el Almendralejo
- “Cavanna 24h” i 4. M2 Cristina Valdés
Mérida, . Raposo ;
. 8. Villanueva de la . Rodriguez, Don
Badajozy P 2. Daniel de Lamo, .
Serena: hotel “El g Benito
entorno . " Parador de Mérida.
Emigrante 5. Alange

9. Madrigalejo: hostal “
Via del Caminante”

10. Cabeza del Buey:
hostal-restaurante “La
Piscina”

11. Almendralejo: hotel”
Hoteles Acosta”

12. Villafranca de los
Barros: hotel “Acosta
Ciudad de la Musica”

13. Garrovilla: hotel-rural
“Cerro Principe”

14. Alange: Gran Hotel
Acualange

3. Eduardo Reales
Carbonero,
Complejo Paraiso
de Brovales

Presidente de Aturnex:

1. Ignacio Lozano

Grupos de accion local:

1. Lurdes Montero,
presidenta de
ADECOM-LACARA

2.  Juan Antonio
Serrano Mufioz,
presidente de
Ceder la Serena

6. Valdecaballeros
Diputacion de Badajoz:
1. Carmen Alvarez
Suarez,
2.  Manuel José
Gonzalez Andrade
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ZONAS
TURISTICAS

Empresarios (+50%)

Profesionales/expertos
(¥25%)

Gestores publicos/politicos
(¥25%)

AlojamientoRural-Casa-

Hotel_Apt:
1. Carrascalejo: “Chozos
Rurales”

2. Esparragalejo: casa
rural “Los Mayorales”

3. Casas de Don Pedro:
casa rural “Casa Lares”

4. Helechosa de los
Montes: Apartamento
rural “Las Tres Pefas”

5. Puebla de Alcocer:
casa rural “Casa de los
Templarios”

6. Valdecaballeros: casa
rural “La Vaguada”

Albergues:

1. Trujillanos: Albergue
“Albergue turistico de
Cornalvo”

Campamentos:

1. Orellanala Vieja:
Camping “Balcén de
Orellana”

Otras Actividades.

1. Olivenza. Nautica
Olivenza. Andrea
Vilchez Moya

2. Badajoz.
NATURKAYAK
BADAJOZ. JUAN
CARLOS ARCE GOMEZ

3. Mérida. MERIDA
SECRETA. MARIA
ISRAEL JIMENEZ
ESPINO

3. Santiago Diaz
Nieto, presidente
de ADEVAG

Zafra - Sur de
Extremadura

Alojamiento- Hotelero

1. Azuaga: hostal”
Jiménez”

2. Berlanga: hostal
“Rufino”

3. Burguillos del Cerro:
hostal “El Camionero”

4. Cabezala Vaca: hotel-
restaurante “Las Tres
Encinas”

5. Cheles: hostal “La Casa
Verde”

6. Fregenal de la Sierra:
hotel “Cristina”

7. Jerezdelos
Caballeros: hotel “Los
Templarios”

8. Llerena: hospederia
“Mirador de Llerena”

9. Monesterio: hotel
“Leo Restaurante”

Oficinas de Turismo:
1. Jerezdelos
Caballeros
2. Olivenza
3. Llerena
4. Los Santos de
Maimona
Centros de Interpretacion:
5. Ciudad de Caparra
6. C.Idelos Conjuntos
Historicos de
Extremadura,
Zafra
7. Monumento
Natural Mina de la
Jayona, Fuente del

Arco
Museos:
1. Etnografico de
Azuaga
2. Museo del Jamoén,
Monesterio

Concejalia de turismo:
1. Rosa Monrreal,
Zafra
2. Juan Carlos Jiménez
Franco, Llerena
3. Marfa Angeles
Sanchez Galvan,
Jerez de los
Caballeros
4. Amalia Sdnchez
Vasco, Monesterio
Presidentes de
Mancomunidad:
1. Agustin Castellén
Tena, Llerena
2. Mercedes Diaz,
Tentudia
3. Manuel Naharro,
Sierra Suroeste
4. Oscar Diaz
Hernandez,
Olivenza
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ZONAS Empresarios (£50%) Profesionales/expertos Gestores publicos/politicos
TURISTICAS (£25%) (£25%)

10. Olivenza: hotel
“Heredero” Grupos de accion local:

11. Los Santos de 1. Manuela
Maimona: hostal- Borrachera
restaurante “Sanse” Carrasco,

12. Valencia de las presidenta de
torres: hostal ADERSUR
“Campoabierto” 2. José Alvarez Rivas,

13. Valverde de Leganés: presidente de
hostal “El Chiringuito” Campifia Sur

14. Zafra: hotel “Parador 3. Francisco de Asis
de Zafra” Martinez

Fermoselle,
AlojamientoRural-Casa- presidente de
Hotel_Apt CEDECO

1. Barcarrota: casa rural
“Palacete de Santiago”

2. Bienvenida: casa rural
“Huerta de los Cafios”

3. Feria: casarural “La
Fuentina”

4. Segurade Ledn: casa
rural “La Fuente”

5. Valencia del
Mombuey:
apartamento rural
“Rincon del Paraiso”

6. Villanueva del
fresno: casa rural “La
Aduana”

Albergues:

1. Campillo de
Llerena:albergue
“Campillo ilusién”

Otras Actividades.

1. Zafra. NATURALEZA
DEL SUR

2. Llerena. LLERENA
EXTREMA

3. Monesterio.

TENTUDIA EN QUAD.
DAVID GONZALEZ
GARCIA
Total
encuestas 97 48 32

Informantes claves (N=20)

1. Pablo Garcia Rodriguez, director general de Agenda Digital de la Junta de Extremadura.

Antonio Martinez, presidente de SETEX (Asociacion de Empresarios de Hosteleria y

Turismo de Extremadura),

3. Manuel Moreno, presidente de CETEX (Confederacién Empresarial de Turismo de

Extremadura)
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10.
11.

12.

13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.

20.

César Rdez presidente de ACOCYREX (Asociacion de Cocineros y Reposteros de
Extremadura)

Victoria Bazaga, presidenta de FEXTUR (Federacion Extremefia de Turismo Rural).

Ana Mufoz, subdirectora General de Desarrollo y Sostenibilidad Turistica de la Secretaria
de Estado de Turismo.

Ana M2 Manjon, técnica de Turismo de la Diputacion de Caceres.

Carolina Casado, jefa de promocidn turistica en la Diputacion de Badajoz,

Francisco Buenavista Garcia. Presidente de la FEMPEx

Jaime Gragera - Director Transformacién Digital en la Diputacion de Badajoz

Adrian Anselmo Pulido, vicepresidente de AEDAVEX (Asociacidon europea de agencias de
viajes de Extremadura)

Quintin Correas, director gerente de la ‘Red de Cooperacidon Rutas Carlos V. Itinerario
Cultural del Consejo de Europa”

Ignacio Lozano, ATURNEX (Asociacion del Turismo del Norte de Extremadura).

Adolfo Borrero Villalén, presidente de la Comisién Smart Cities de AMETIC y CEOE.
Pedro Luis Alonso Manjon. Subdirector de Operadores e Infraestructuras Digitales

José Luis Gonzalez. Fundacién Computacién y Tecnologias Avanzadas de Extremadura
(Computaex).

Julia Gutiérrez Mateos. Presidenta de la Red Extremefia de Desarrollo Rural

Santos Jorna Escobero. Diputado delegado en el Area de Innovacién y Provincia Digital
Manuel José Gonzalez Andrade. Diputado de Transformacién Digital y Turismo
(Diputacion de Badajoz)

Francisco José Morcillo Balboa, Director Técnico del VI Foro Small Smart Cities. Centro
Demostrador TIC de Extremadura - CDTIC.

Tabla 130. Incorporacion de empresas al panel

ZONA TURISTICA Tipo de Empresa Nombre

Aldeanueva de la Vera: Restaurante la Fontanita

Jaraiz de la Vera: Restaurante Fezur

Montehermoso: Restaurante Las Minas

Jaraiz de la Vera: Restaurante Meson Los Molinos

Plasencia: Restaurante El Espafiol.

Hoyos: Hotel Los Arenales

Coria: Hotel AHC Palacio de Coria

Jarandilla de la Vera: Hostal el Descanso del

Emperador

Hervds: Hotel el Salugral Termal Resort

Malpartida de Plasencia: Hotel ele Puerta de

Monfraglie

Cuacos de Yuste: Hotel Moregon

Cabezabellosa: Hostal la Bellosina

Jarandilla de la Vera: Hotel Rural Ruta Imperial

Malpartida de Plasencia: Apartamentos rurales La

Solana

Alojamiento Rural | 3. Jaraiz de la Vera: Apartamento rural Cumbres de
Gredos

4. Grimaldo: Casa Rural la Posada de Grimaldo

5. Hoyos: Apartamento Rural El albero

RESTAURANTE

WINPT R WN R

Alojamiento
PLASENCIA Y NORTE DE Hotelero
EXTREMADURA

v ok

NRPINo
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Villanueva de la Vera: Albergue el encuentro

CACERES Y ENTORNO

Camping y Riomalo de Abajo: Camping Riomalo
albergue . . .
Navaconcejo: Camping Bungalows Rio Jerte
Montehermoso: Agencia de Viajes Coriatours
Empresa Descargamaria: Actividades Misierradegata
Actividades Plasencia: Viendoverde
Piornal: Gecko turismo activo y formacion
Aldea del Cano: Restaurante las Vegas
Caceres: Restaurante el Aljibe
RESTAURANTE Brozas: Restaurante Mesén la casina

Caceres: Restaurante Aralia
Arroyo de la Luz: Restaurante Camelot

Alojamiento
Hotelero

Guadalupe: Hotel Hispanidad

Carmonita: Hotel Balneario Fuentes del Trampal
Trujillo: Hotel Mirador de las Monjas

Guadalupe: Hostal Cerezo Il

Trujillo: Hostal Nuria

Miajadas: Hostal la Palmera

Caceres: Hotel Soho Boutique-Casa Don Fernando
Valencia de alcantara: Hotel el Clavo

Brozas: Hotel La posada

PUONPILONOUAE®NEREOVRWNERIERWNERIWNR

Guadalupe: Casa Rural Abuela Isabel
Trujillo: Casa rural el Medievo
Céaceres: Casa Rural el Medievo

Alojamiento Rural Alcuescar: Apartamento rural Casagrande de
Extremadura
5. Brozas: Casa rural la Huerta
6. Valencia de Alcantara: Casa rural puerto de roque
Camping y 1. Caceres: Albergue Vargas-Figueroa
albergue 2.
1. Trujillo: Turismo ornitolégico de Trujillo
Empresa 2. Caceres: Barruecos Natura
L 3. Alcantara: Agencia de Viajes Tajo internacional
Actividades L .
4. Arroyo de la Luz: Empresa de actividades y servicios
fotogréficos
1. Almendralejo: Restaurante Nandos
2. Alburquerque: Restaurante Bodega encina blanca
RESTAURANTE 3. Don Benit_o: Restaurante Adol_fo CasFro Palomares
4. Monesterio: Restaurante el Rinconcillo
5. Castuera: Restaurante Victoria
6. Don Benito: Restaurante Baslo
1. Alburquerque: Hotel Machaco
2. Medellin: Hostal Rio
3. Don Benito: Hostal El paraiso
4. Villanueva de la Serena: Hotel El jardin
Alojamiento 5. Don Benito: Hotel Veracruz
Hotelero 6. Villanueva de la Serena: Hotel cortijo de Santa Cruz
p 7. Badajoz: Hostal Don Paco
MERIDA, BADAJOZ Y ENTORNO . L.
8. Ceclavin: Pensidn San Marcos
9. Villafranca de los Barros: Hotel Diana
10. Castafiar de ibor: Hotel Solaire
1. LaZarza: hotel rural El Arriero
2. Valdecaballeros: Casa Rural la Tejuelas
Alojamiento Rural | 3. Badajoz: Complejo de Turismo Rural Isla del Zdjar
4. Monesterio: Casa rural la Cabra
5. Esparragalejo: Casa rural Cortijo la Gabrielina
Camping y 1. Monesterio: Albergue seforio de los Cotos
albergue 2. Orellana la Vieja: Camping Balcon de Orellana
1. Alburquerque: Agencia de Viajes Avillar
Empresa . L
Actividades 2. TaI’a.rrublas: En ruta siberia
3. Mérida: Museo de la dehesa-gastrodehesa
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ZAFRAY SUR DE EXTREMADURA

RESTAURANTE

Jerez de los Caballeros: Restaurante la Cazuela
Zafra: Restaurante Nuevo Rogelio

La Parra: Restaurante la Botica de Luky
Villanueva del Fresno: Restaurante jacaranda

Alojamiento
Hotelero

Jerez de los Caballeros: Hostal Oasis
Valverde de Leganés: Hostal Los Hermanos
Zafra: Hotel Cervantes

Olivenza: Hostal Dosca

Llerena: Hotel Isur

Fuente del arco: Hostal el pozo

Zafra: Hotel Los Balzones de Zafra

Fregenal de la Sierra: Hotel Fregenal
Llerena: Hostal Gallego

Alojamiento Rural

Llerena: Hotel rural La Fabrica

Segura de Ledn: Casa rural La Posada de Bartolo
Olivenza: Casa rural Rialto

Segura de Ledn: Casa rural Castillo de Segura
Jerez de los caballeros: Hacienda arroyo la plata
Feria: Casa rural Requies

Atalaya: Casa rural del guarda

Empresa
Actividades

WNRPINO U AEWNEIDLOONDUREWNERERWNE

Zafra: La cava del queso
Zafra: Agencia de viajes casilda Tours
Villanueva del Fresno: Navegar en Alqueva

Anexo Il: Escala de medicion de la digitalizacion de las
empresas turisticas de Extremadura.

Registrada: Oficina Espafola de Patentes y Marcas, Registro para toda Espafia de la marca
denominada “OBSVDIGTUR Observatorio Digital del Turismo”. Clase 42. Cédigo Registro:
M 4120160 (09 DE JUNIO DE 2021 - BOLETIN OFICIAL DE LA PROPIEDAD INDUSTRIA)
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— —

DE TURISMO

CUESTIONARIO
[OBSV-DIG-TUR)
Estudio - Panel de empresarios, profesionales y gestores piblicos
sobre la digitalizacidn de
las empresas turisticas de Extremadura

Estimadofa. Srfa:

somos investigadores de I3 Universidad de Extremadura, que rezlizamos un trabzjo para el Observatorio
de Turismo de Extrernzadura.

comao usted conoce, el Instruments Europed de Recuperacion (“Mext GENEF3tionEU”) pretende mitigar &l
impacto economico v social de la pandemia de coronavirus v gue las economias y sociedades europeas
estén mejor preparadzas ante las transiciones ecclogica y digital que tendran que afrontar. Com este motivo,
s= Neva & czbo el presents estudio, que pretende comorer =l estado de la DIGITAUIZACION DE LaS
EMPRESAS TURISTICAS de I3 regidn.

El Mecanismo de Recuperacian y Resiliencia s &l elemento central del Mext Seneration, U, con 672.500
millones de eurps en préstamos v subvencionss disponibles parz apoyar las reformas 2 inversiones
emprendidas por bos paises de I3 UE. Su aportacidn 2= del maximo interés para nosotros. Agradecemaos de
antermzno su colsboracion, que se tendrd en cuenta para orientar las politicas destinadas a reforzar la
digitalizacion de nuestras empresas turisticas.

Muchas gracias.

I SITUACION ACTUAL DE LA DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS

a. Indigue el grado de implantacion actual en su empresa turistica de los siguientes aspectos de DIGITALIZACION E
INTELIGENCIA DIGITAL (En &l caso de gue usted sea experto)/gestor/profesional, sefiale su percepcion en base a
las empresas turisticas gue conooe)

DIGITALIZACHON E INTELIGEMCLA DMGITAL 1.Nada | Z.Algo | 3.Regular | 4.Bastante | 5.Mscho
1. Em gué medida su empresa (0 las empresas que conooe) se apaya
an el andlzis de los datos, que s empresa recopila, para b toma de
derisiones.

2. En g rmadida su emprasa (0 s empresas que conooe) S8 Spays
an el andlisis del “higdata” para la toma de deeisiones

3. Implantacion de Soluciones de "mues e JEEaEeRes,” (o
herramientas analiticas que predicen al comportamienta del
cansumidor

4. Implantacitn de la Bamada “inteligencia artificial” {Par ejemplo un
"Babot™ en la recepeitn, asistente de voz tipe ALEXSA Amazon, etc}

UNIVEESIDAD DE EXTREMADUEA
Facnltad de Empresas, Finanzas ¥ Turismo
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DHSITALIZACHIN E INTELIGENCIA DIGITAL 1.Madda | Z.Algo | 3.Regular | 4.Bastants | 5. Mscho

5. Implantacitén de “Cl Intermet de kas Cosas™

6. Implantacitn de “La biometria de recanocimiento Facial®

7. Implantacitn de “Las comunicacionas 567

8. Implantacitn de “La tecnalogia blockchain™ {moneders de
criptodiviess, intercambio de criptadivisas tipe Bitesin, Bitcein Cash ¥
Ctheraum]

9. Implantacion de m-gRERAME |reserdas, pagas, opg con mayikes)

10, Implantacian de la “gilberaedurdisag” en su empresa (sistemas de
prabecritn frente a stagues a la sepuridad digital].

b. Por favor, indiguee el nivel de implantacian en su empresa [o en su caso, en las que usted conoce coma
profesional o experto en turismo de Extremadura), de los siguientes aspectos de la digitalizacidn turnistica,
referidos a AUTOMATIZACHIN ¥ EFICIENCIA OPERATIVA,

AUTOMATIZACION ¥ EFICIENCLA OPERATIVA. LMnds| 2Mgo | Zisguisr | dBsstantn | 5 ischa
11, Imiplantacidn de servicios compartidos o plataformas digitales de
comercializacien hatelera o de otro tipo (AVD [OTA] v servicias de

ntermediacidn (Por ejemplo Expedia, Booking, Tripadvisor, Airbnb,
Edreams ebe |

12, EEmogué meadida en su empress recurre a servicios digitales de
“GRRLaRLCceEnter” o "LallrenterT?

13, Imiplantacidn de saoportes digitales de administracian, contahilidad,
recUrses humanas y compras,

14, Implantacian de sistemas de autamatizacian y robotizacion de
pracesas de facturacitn anline.

15, fEm gué madida wtiliza chathats en su emprasa?
16, Implantacian de Qhpgdyin digital.
17, Implantacidn de plataformas basada en “goud Cemppipg 1servicios

an la nube|

18, Implantacidn de servicios de “geolocalizacion™ {&j. Google o)

19, Implantacidan de sistemas de “realidad sumentada”, para dar mis
wisihilidad a sus instalsciones ¥ negocia (Fotas en 30, codigas QR, ete.)

20, Implantacian de sistemas de “realidad virtwal” para dar mas visibilidad
a wus instaladones y negocio.

21 Implantacidn de sistemas de “gamificacan on line” {puntos para
fidelizar, insignias, recompensas.__|.

22, Indique &l nivel de presencia que tiens su smpress en “redes wociales”
(RELE5. ) (Faceboak, Instagram, Twitker, etc. ).
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DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.

Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

. Sobre DIGITALIZACION ¥ SOSTEMIBILIDAD ECOLOGICA, indigue el nivel de implantacian en su empresa (o en su

e, en las que usted conoce como profesional o experto en turismo de Extremadora)

=

Sostenibilidad ecologica. IMada | Lidge | 3.Regular | 4Baskars Shuche

2% implantacian de sistemas de control y manitarizscian
energitica.

24, Implantacian de adaptacidn y gestion de consumaos de agua.

25, Implantacidn de lluminacidn inteligente.

26, Implantacian de climatizscidn eficiente.

27. Implantacidn de la incorporacian de energiss renovables en e|
mix energético de alojamientas.

28, Implantacidn de revestimientos, aislamientos ¥ ventanas de alta
aficiencia.

29, Implantacian de los cangadares de vehicula eléctrico.

30. En su opinitn, {gué nivel de compramiso tiene su empresa con
las Objetivos de Desarralla Sostenible (ODS)?

d. Valore los FACTORES ORGAMIZACHOMALES que son relevantes para adoptar/implementar las TIC por parte de

las empresas turisticas. (0 en su caso, en las que usted conoce como profesional o experto en turismao de
Extremadural.

Factores organizacionales L Hada 2. bl Imegulir | 4 Baikarte | 5ok

31. ¢éEn gué medida considera que digitalizar su empresa ofrece
WENTARAS COMPETITIVAS respecta & otros competidores ¥

32, ¢En gué medida considera que digitalizar su empresa
MEMDRA LA IMAGENT

33, fEmgué medida considera que digitalizar su empresa
contribuye a MANTEMER UNA BUEMA CULTU RS
ORGANEATIVA?

34, $Cnogué medida contribuye al DESARROLLD DE NUEWAS
SOLUCIONES & PROBLEMAS ORGANIZATIVOS?

. Valore los FACTORES ECONOMICOS gue son relevantes para adoptarfimplementar las TIC por parte de las
empresas turisticas. {0 en su caso, en las que usted conoce coma profesional o experto en turismo de
Extremadura).

Factores economicos: i.Mada 1.k Yhagular | 4Bamarte | Siiuechs
35. ¢En gué medida EL OOSTE DE LAS TECHOLOGIAS DIGITALES,
le esth limitando acceder a la digitalizacidn de su empresa?
S6En gué medida las dificultades en CL MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS INFORMATICOS, et afertando en el accesa a la
digitalizaciin de su empresa?
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DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

DE TURISMO

f. Walore los FACTORES PERSOMALES gue son relevantes para adoptar/implemerntar las TIC por parte de las
empresas turisticas. (O en su caso, en las que usted conoce como profesional o experto en turismo de

Extremadura).

Tra T Tlavams Ty |
Factones PEI'SUHHEE pred spasrica | predirserica 1Eagalar pred spasrica | predirserica

37. Indique el nivel de PREDISFOSICION DE LA GEREMCLA O
DIRECCION DE LA EMPRESA PARA L& INTRODUCIR LA
DIGITALIZACIGHN

38. Indique el nivel de PREDISFOSICION DE LOG/AS
ERAPLEADDS/AS PARS INTRODUCIR DE LA DIGITALIZACION & L

BMpress.

L Baja ) 3 Ry 4 5 Ak

39, Indique la CAPACIDAD DE INNOWVACION DIGITAL de
gerentes-directivos.

40. Indique el MIVEL OE COMOCIMIENTOS ESPECIALIZADDS en
TIC de los directivas-geremtes.

41, Indigque a ACTITUD QUE HA OBSERVADD CM 5US CULNTES
haria servicios digitalizados.

42, Indique @n gué medida dispane sy empresa de un sendcka,
prapio o contratado, de formacion anline pars su personal.

A% Indique @l nivel de apoyo pablico (de las administraciones) a
la digitalizacion de la ermpresa turistica.

g Valore HIVEL DE LA INFRAESTRUCTURA DIGITAL que son relevantes para adoptar/implementar las TIC por
parte de las empresas turisticas,

Bajo Media Alto

44 Valore &l nivel de b infraestructura digital de su

un

1 2 £l 4

arganizacidn/empresa turistica {1 bajo 5 alta)

45, Sobre los PROBLEMAS ¥ RETOS DEL PROCESD DE DIGITALIZACION de su empresa turistica, sefiale, por favor,
de los siguientes aspectos positivos de la digitalizadicn, cual considera usted més importante. (Trate de indicar
solo uno, el fundamental para usted).

Oaumentar la innovadian de praductns ¥ procesas

OConocimienta del clients y sus necesidades y sooesa a nuavas clisntes.

ODesarrolls de nuesas nichos de negacio digital.

O Disminucian de costes.

Omdejorar la direccian y gestion de ks empresia.

Obejorar ba experiencia de los clientes

OPresencia y posicionami=nta en redes sociales [marca y reputacion anline)

Ootra findicar ]
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DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

DE TURISMO

46, Sobre las DIFICULTADES DE LA DIGITALIZACION de kas empresas turisticas de Extremadura, sefiale cual
considera usted mais importante [Por favor, sefiale una sola, el fundamental para usted).

O fecesa & Internet (fibra y banda ancha) y red de telefania mdwil

OConecimiento ¢ actess a syudas y subvenciones

OFalta de personal cualificada

O Las TIC san mal recibidas por las empleadas

OLos chientes o provesdores son rescios

OMecesidades formativas entorno a las TIC

O0tra lindicar }

H. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES QUE DEZEE FORMULAR
[Puade hacerlo al final del cuestionario)

I. DATOS DE CLASIFICACION, para finalizar.

47, Localidad donde estd su negocio)su ggapizacian . 48 Su nacionalidad
49, Seao de la persona gue contesta 0 HOMBRE O mALUER.

50. Edad de la persona que contesta [afos cumplidas)-

51. Mivel de estudios terminados de |a persona gue contesta

O %in estudios OE.F.
OPrimaria Osuperisres
O Secundaria Ocitros
M
52. Tipo de informante [principalmente):
OEmprasaria furistica OGestor-Prafesional del turisma ORe=sponsable Publico del turisma

53, Tipo de empresa es (en caso de empresario)

O Bt aupagisg. Odlojamentas [hatel, hasgal, casa rural, albergue]

Ofgencias de viajes OEmpracas de sctividades turisticas OGulas turisticos

54, v relacian con la empresa [en caso de empresaric)
OPropietariafa Obirectorfa  DOCEmpleadafa Odera

55, Nimeno de personas gue trabajan actualmente en la empresa

56, Indigue el sexo de los)as empleadosy as (porce ntaje aproximadal: % hombras H mujeres

57, Cudl e, principalmente, |3 nacionalidad de sus dientes:
Orrincipalmente sxtramefios OPrincipalmente espafioles O Princpalments extranjeros
58, Indigue el nivel de renta apreximado de sus clientes
O Alea O bedia/Alta O miedia O htedia/Baja O Baja,

Mucha Gracias por su Colaboracion
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DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TURISTICAS EXTREMENAS.
Convenio UEX-DGT, para la generacion de conocimiento turistico de Extremadura.

ISERVATORIO

Extremsdura DE TURISMO

bﬁmﬂﬂﬂhﬁ QUE DESEE REALIZAR

Clausula de confidencialidad y consentimiento informado
CONSENTIMTENTDY IW-ORRAAD0

Asted ha sido inwiadodo pova ser particioe de un estdlo que se leva ecabo por on grupa ce investigodoresyos de fa Universidad de
Extremading, bajo e supervisiy de Mool Sdnchier-Org Sdncher, divector el Grupe de investigocidn DELSOS

E propdsita de este estudio REALZAR Estudo « Ponel de em e Puiblicos sahre e digitolzacikdie de los
mﬂwm&mmmﬂm*ﬁﬁwﬂnmmhmﬂw&%mpmﬁh
St e fura o iad de v el ok Ko de an propecto de ievestigonidn sobne dy gewercaiin de comocmienta

furkstico de Extremacirs, paro o) afa J02. (RESOLLCION DOE e 20 de anevo de J071)

ie e exd El eqrapa ce investigasidn mantended A7 tota! confidenciabcod’ con respecto o cusiguier
informackin abtenida e este estudlo. Dodo gue 52 frafo g un PANEL DE EXPERTOS su rombne p o g su (nshitachin apavecerd en v rebacidn
Jool de participantes. dos datos obéemidas serdw utibnodos, exclushaments, pon os fines de o presente investigacidn.

¥, D06, con D - quAnro pavticipar en o eehumio arnbo expuesto ooy mi
pan gue i que facilto seo uliinods, de forma andnima ¥ eaclusivamente, parg os fines de o dmestigoods p g

hfiesitin de ks miésrma.

i a e 023

FiRtdA
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