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Resumen

El sector turistico se encuentra en un momento crucial de transformacion, impulsada por la rapida
evolucién tecnolégica y las cambiantes expectativas de los consumidores. La digitalizacion se ha
convertido en un factor esencial para la supervivencia y el crecimiento de las empresas turisticas
tales como hoteles, agencias de viajes, restaurantes, y todas aquellas empresas que estén inmersas

en la actividad turistica.

En esencia, la digitacion implica la integracion de tecnologias digitales en todos los aspectos de la
empresa, desde la promocién y reserva de viajes hasta la gestién de operaciones y la atencion al
cliente. Debido a que, cada vez mas, estan adoptando tecnologias digitales, tales como la
implementacién de las reservas en linea, sistemas de gestion de clientes y estrategias de marketing

digital ya que son clave para mantenerse competitivas en el mercado actual.

Debido a lo anteriormente expuesto, se desarrollara una revisién de literatura, a través de la técnica
metodologica documental en Google académico, recolectando informacion importante con el fin de
identificar de manera clara, las estrategias propuestas para adaptarlas y adoptarlas, sobre todo

conocer su eficacia y pasos para su implementacion .
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Algunas de las estrategias mas efectivas incluyen la creacion de un sitio web atractivo y facil de usar,
la optimizacién para los motores de busqueda (SEO), la presencia activa en redes sociales, uso de
las plataformas de reservas en linea, la implementacion de estrategias de marketing de contenidos
y el analisis de datos para tomar decisiones informadas, asi como conocer el perfil del turista digital

actual con el fin de ofrecer los servicios que realmente solicita.
Palabras clave: marketing digital, turismo, tecnologia, turista digital, empresa.
Abstract

The tourism sector is at a crucial moment of transformation, driven by rapid technological evolution
and changing consumer expectations. Digitalization has become an essential factor for the survival
and growth of tourism companies such as hotels, travel agencies, restaurants, and all those

companies that are immersed in tourism activity.

At its core, digitalization involves the integration of digital technologies into all aspects of the business,
from travel promotion and booking to operations management and customer service. Because they
are increasingly adopting digital technologies, such as the implementation of online reservations,
customer management systems and digital marketing strategies, they are key to remaining
competitive in today's market.

Due to the above, a literature review will be developed, through the documentary methodological
technique in databases such as Google academic, collecting important information in order to clearly
identify the proposed strategies to adapt and adopt them, especially knowing their effectiveness and
steps for their implementation.

Some of the most effective strategies include creating an attractive and easy-to-use website, search
engine optimization (SEO), active presence on social networks, use of online booking platforms,
implementation of strategies of content marketing and data analysis to make informed decisions, as

well as knowing the profile of the current digital tourist in order to offer the services they really request.

Keywords: digital marketing, tourism, technology, digital tourism, business.
Introduccion

La digitalizacién esta presente en casi todos los &mbitos de la actividad humana y ha sido uno de los
principales factores del desarrollo de nuestras sociedades, estos cambios sin precedentes han hecho

que las organizaciones, incorporen nuevas tecnologias digitales a sus experiencias del consumidor.
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A nivel global, en la hospitalidad y el turismo, la transformacion digital se ha convertido en un pilar
para la relacién con los clientes, convirtiéndose asi en un negocio rentable y abriendo un abanico de
oportunidades. Las empresas turisticas han adoptado y adaptado sus procesos a las nuevas
tecnologias digitales con el fin de seguir comercializando sus productos y servicios por via online,

entrando asi en la llamada era digital.

El presente estudio, pretende mostrar las investigaciones realizadas en los ultimos diez afios sobre
digitalizacién de empresas turisticas, marketing digital asi como el uso de las tecnologias digitales

aplicadas al turismo, que se encuentran en Google Académico.
Empresas Turisticas

Dentro de las empresas turisticas se puede decir que se encuentran las empresas de hospitalidad
(hoteles, moteles, apartahoteles, empresas de alojamiento diverso, etc), restauracion (restaurantes
y establecimientos de comida en general, etc.) y de servicios de viajes (agencias de viajes), siendo

estas las principales representantes de esta nueva era digital en los negocios.

Desde la promocion y reserva de los servicios de viajes y hasta la gestién y la atencion a los clientes,
la digitalizacion de los procesos turisticos ha jugado un papel preponderante en la toma de
decisiones de las grandes empresas. En esencia, la digitalizacion implica la integracion de las
tecnologias en todos los aspectos de la empresa.

La digitalizacién en las empresas es un proceso largo y complejo que una vez realizado no tiene
vuelta atrés (fundacién Orange,2016). Desde el punto de vista tecnoldgico, el estudio de la

digitalizacién se ha centrado en 4 ejes: cloud, mobile, Internet de las cosas (loT) y Social.

% Cloud: se refiere a todos los productos y servicios digitales en relacion al “cloud computing”,

aquellos que son ofrecidos y distruibuidos a través de la Internet.

+« Mobile: lo constituido por los dispositivos méviles conectados a la Internet, asi como todas
las plataformas, servicios y aplicaciones asociadas a estos.
« Internet de las cosas: dispositivos y objetos conectados a la Internet con especial atencién

en su aplicacion.

% Social: asociado con las plataformas digitales a través de la cuales los usuarios,colaboran,

compartes e intercambian contenidos, bienes y servicios.

Debido a todo esto la forma de hacer negocios esta en constante cambio, las empresas han
adoptado diversas formas de comunicacion con sus clientes y proveedores, asi como la forma de
comercializar sus productos y servicios y hacerlos llegar a diferentes mercados y nichos de mercado

que pueden ser mas rentables aun que las anteriores a los que estaban dedicados o especializados.
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La digitalizacién en las empresas turisticas es una realidad que el dia de hoy se ha convertido en
imprescindible en la forma de producir, comercializar y entregar productos y servicios a su mercado
meta. No cabe la menor duda que la velocidad y el cambio de modelo de organizaciéon son dos
elementos vitales en el nuevo paradigma tecnolégico de la transformacion digital, ya que no solo se

centra en el producto sino en el servicio hacia los usuarios ( fundacién Orange, 2016).

En particular, las agencias de viajes, para sobrevivir y adoptar las nuevas tecnologias, han
desarrollado un modelo de negocios intermedio entre las agencias presenciales y online, llamada
por algunos autores, modelo mixto, donde convergen la via presencial y online, dando pie a tener
las ventajas de ambas formas de comercializarse. Por un lado, dando cabida al uso de las
tecnologias sin perder el contacto con el cliente y la atencidn personalizada. Esto ya se ha convertido
en una realidad ya que cada vez son mas las agencias que estan catalogadas como presenciales
que han ido incorporando en sus operaciones el uso de tecnologias y redes para difundir y promover
la compra a través de redes sociales, siendo este un primer paso para la digitalizacion de la empresa
(Pastor y Rivera, 2022).

Por un lado, la digitalizacién en las agencias de viajes ha contribuido a la mejora de la presencia en
linea ya que muchas agencias estan invirtiendo en mejorar y actualizar sus sitios web, asi como en
desarrollar una presencia sélida en redes sociales, esto a su vez, les permite llegar a un publico mas

amplio y ofrecer una experiencia mas personalizada a sus clientes.

Para continuar en ese mismo tenor, la automatizacion de procesos en relacion a las reservas en
linea y la implementacion de herramientas de analisis de datos estan ayudando a las agencias de
viajes a comprender mejor las preferencias de los pasajeros y automatizar los procesos

administrativos.

Con la transformacion digital, las agencias de viajes estan buscando tanto formar a su personal,
actualizando en temas digitales, asi como la contratacién de nuevo personal especializado en temas
digitales. Este punto se vuelve especialmente importante en un ambiente empresarial para
mantenerse al dia con las ultimas innovaciones y asegurar una suave transicion hacia la

digitalizacién.

El desarrollo de estrategias onmicanal, permite a las agencias de viajes tener una experiencia
coherente y fluida a través de multiples canales en linea lo presencial. Viendo esto como algo crucial
en una realidad donde los clientes esperan poder interactuar con las empresas de manera flexible y

conveniente.

La tecnologia es una fuerza de cambio que presenta oportunidades para incrementar la eficiencia y
la integracién de los servicios al cliente en el area de la hospitalidad y de la empresas turisticas
(Mountaudon, Pinto & Yariez, 2020).
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La digitalizacién no es un proceso estatico, sino que esta en constante innovacién ya que esta en

busqueda de nuevas tecnologias y practicas. No solo se mejora la eficiencia operativa de las

empresas sino que también se aumenta la experiencia del viajero, haciéndola mas personalizada y

memorable.

Tecnologias digitales

Segun Obtec Insights (2024), las empresas turisticas en general y muy particularmente las agencias

de viajes, estan adoptando diversas tecnologias digitales para mejorar sus operaciones y la

experiencia en si del cliente.

Inteligencia artificial (IA): permite automatizar las tareas repetitivas y al mismo tiempo
personalizar el servicio para cada uno de los clientes. Los chatbots se pueden utilizar para
atender consultas con los clientes las 24 horas del dia, asi como también sistemas de

recomendacion de destinos basados en gustos y preferencias de los viajeros.

Realidad virtual y Realidad aumentada: Estas tecnologias permiten que los viajeros
experimenten de manera inmersiva los destinos antes de reservar. Es una excelente
herramienta para la promocidén de destinos turisticos. Asi también las empresas turisticas
como hoteles o atracciones turisticas pueden ofrecer recorridos virtuales, lo que coadyuva a
tener viajeros mas informados y que puedan tomar una decisién mas certera del destino o

lugar que quieren visitar.

Plataformas de gestion de viajes: estas plataformas integradas permiten que las agencias
puedan gestionar reservas, itinerarios, presupuestos y pagos en un solo lugar. Aunado a
esto, proporcionan también herramientas para rastrear el rendimiento de las campanas
promocionales y ajustar, de ser necesario, las estrategias para lograr los objetivos

planteados.

Sistemas de reserva en linea: facilitan la gestion de reservas y pagos, mejorando la
experiencia del viajero, la satisfaccion del cliente, asi como la eficiencia operativa de la
empresa. Permiten reservar vuelos, hoteles y actividades desde cualquier lugar y momento,
a través de la Internet o de dispositivos moviles.

Marketing digital: comercializacién de productos y servicios en linea que permiten llegar a
diversos mercados meta teniendo un sitio web bien disefiado y una estrategia en redes

sociales solida ya que son esenciales para atraer y retener clientes.
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« Andlisis de datos: utilizacion de herramientas de analisis para entender mejor las
preferencias y comportamientos de los clientes, lo que permite que los servicios ofrecidos

sean totalmente personalizados.

% Gestion de gastos de viaje: tecnologias que ayudan a gestionar los gastos y asegurar el

cumplimiento de las politicas de viaje de la empresa.

Los clientes debido a toda esta personalizacion en los productos y servicios ofrecidos tienden a tener

una mayor lealtad con la empresa y su satisfaccion cada vez es mayor.
Marketing digital

En los diferentes procesos y procedimientos de las empresas se encuentra el proceso de
comercializacion de los productos y servicios que esta ofrece y dentro del cual se puede encontrar
el marketing digital. El intenso y largo camino desde el marketing puerta a puerta hasta el marketing
digital en linea ha cubierto una gran extensién. Al combinar la tecnologia con la innovacion se ha

creado un fuerte sorporte para este tipo de comercializacién de productos.

Las estrategias que se utilizan en el marketing se han ido transformando en técnicas de
comunicacion efectiva con el cliente, como redes sociales, paginas web y aplicaciones moviles entre

otras.

Los consumidores cada vez se han vuelto mas exigentes y con mas expectativas, lo cual significa
un desafio para los distintos sectores y actividades econdémicas en proceso de adaptacion y reaccion
a las megatendencias mundiales en su ambito de accion ( Miranda & Valencia, 2018).

Debido a todos estos cambios en la forma de comercializar los productos y servicios de las empresas
surge asi el concepto de marketing digital, como una practica empresarial y dando un nuevo sentido

a la relacion con los consumidores.

Segun Analid (2016), el marketing digital se define como la aplicacién de tecnologias digitales para
contribuir a las actividades de marketing, la promocion y comercializacion de productos y servicios,
sus marcas Yy su filosofia, a través de la Internet, los moviles y otros canales interactivos, que se
sustentan en tres conceptos independientes pero complementarios, el espacio propio en la red, la

publicidad online y las redes sociales.

Marketing digital se extiende en la comprension de siete herramientas basicas : la web corporativa y
tienda online, los blogs, las redes sociales, el e-mail marketing, el SEO, el SEM y la publicidad digital.
La adecuada utilizacion de estas herramientas pueden revertir en una mayor eficiencia en la
respuesta de las necesidades del mercado y sirve para elevar el numero de transacciones e
incrementar el valor de la marca para el consumidor, contirubuyendo asi a una mejora en el resultado

empresarial en cualquier sector (Pollan, 2019).
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De las herramientas del marketing digital expuestas anteriormente, casi todas son conocidas sin

embargo se conceptualizara cada una para entender mejor la naturaleza de estas:

La web corporativa y tienda online: Creacion de un sitio web de la marca-empresa, es de
suma importancia en el marketing digital ya que la presencia en la red ayuda a la
organizacion a cumplir sus objetivos de negocio. Puede o no incluir una tienda online.
También es la base para sostener las demas herramientas, propiciando asi la difusion de

una imagen del negocio en la red.

Blogs: es un tipo de web de contenido que permite la visualizacién de textos que aparecen

en orden cronoldgico y coadyuvan a la imagen de la empresa en la red.

Redes sociales: Las redes sociales digitales se han convertido en el fendbmeno mas
influyente en el plano de la comunicacion en la ultimas décadas. Facilitan la interaccion entre

personas y grupos, auspiciando a priori la confianza y el sentimiento de comunidad.

Email marketing: técnica de comunicacién que emplea el email para atraer clientes
potenciales, fue muy utilizado anteriormente por las empresas. Efectivo en cuanto a ser una
canal directo con el cliente, sin embargo necesario hacer una correcta segmentacion para

que realmente llegue a la persona interesada.

El Search Engine Optimization (SEO) es el proceso por medio del cual se mejora la visibilidad
de un sitio web en los resultados organicos de los diferentes buscadores ayudando asi a su

posicionamiento (Arias , 2013).

El Search Engine Marketing (SEM) se refiere a cualquier accion que se lleva a cabo para la
promocion de un sitio web en los buscadores mediante el uso de anuncios de pago (Orense
y Rojas, 2010)

Publicidad Digital: ademas de las herramientas SEM o SEO, se dispone de algunas otras
como los banners, para publicitar el sitio web de la empresa. A eso de le llama publicidad
digital. Otro ejemplo es la publicidad a través de redes sociales. Facebook Ads e instragram
Ads son las mas utilizadas. Todas estas plataformas entran dentro de la definiciéon de Social
Ads.

La estrategia de marketing digital ha encontrado un amplio espacio en la teoria del Marketing, asi

como en la puesta en practica de esta disciplina por parte de cualquier empresa que busca analizar

y ganar el mercado para si, posicionarse, promocionar sus productos y servicios y comercializarlos
(Miembela, 2019).
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Esta evolucion digital ha alcanzado a todos los sectores y en definitiva brinda a las empresas la
posibilidad de darse a conocer y de llegar al cliente de una forma directa y sencilla. En la medida en
que las empresas adopten estas herramientas como parte de su operacion, mejoraran su eficiencia
en la respuesta a las necesidades del mercado, elevaran su numero de transacciones y el valor de
la marca se incrementara para el consumidor, haciendo una mejora en el resultado de la empresa

en general.

Actualmente las agencias de viajes se enfrentan a la autonomia y libertad de los viajeros en planear
y comprar de manera independiente su viaje, por lo que el canal online, a través de estas
herramientas digitales anteriormente expuestas, paginas web, redes sociales, SEO, SEM, publicidad
digital, etc, juegan un papel de suma importancia para la atraccion de los viajeros en el sigo XXI
(Miranda & Valencia, 2018).

Problema

La digitalizacion en las empresas turisticas mexicanas es una realidad, sin embargo aun existe un
puente muy grande entre las empresas nacionales y las internacionales debido a todo lo que implica
como se ha expuesto anteriormente hacer estos cambios de manera sostenida y eficiente, pero sobre
todo que la empresa vea los resultados como una mejora en sus proceso, ya que muchas veces
habra que invertir en capacitacion o en compra de dispositivos o de software para operar y eso debe

verse reflejado en el ahorro y eficiencia que la compaiiia reporte.
Objetivo

Es por tanto que esta investigacion se realiza con la intencién de identificar que tanto se ha
investigado y se ha escrito con respecto a estos temas que pueda servir de base para la

implementacién en las empresas turisticas mexicanas.
Metodologia

Esta investigacion ha sido realizada con un enfoque exploratorio de alcance descriptivo mediante
una busqueda virtual-documental a través de Google Académico donde se pueden encontrar
articulos, investigaciones y algunas tesis o trabajos de investigacion con relacion a las empresas

turisticas y su adaptacion a la digitalizacion.

Se realizé una busqueda con las diferentes palabras clave, con el fin de categorizar y contabilizar de

que tipo de articulos se ha escrito mas o sobre qué tema en especifico se tiene mas informacion.

Las categorias de andlisis fueron: digitalizacion en empresas turisticas, tecnologias digitales en

empresas turisticas y marketing digital y de contenidos en empresas turisticas.

Resultados y Discusion
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Por medio del presente cuadro se expondran los resultados de la investigacién virtual-documental
en Google Académico y la cantidad de documentos que fueron encontrados relacionados con las

empresas turisticas y las diferentes categorias de analisis, mencionadas anteriormente.

Google académico

Digitalizacion de las | 1. La digitalizacion de las empresas turisticas extremefas.
empresas turisticas . o o .
2. Tendencias de la digitalizacion en la hospitalidad y el turismo.

3. La transformacion digital en las empresas turisticas de alojamiento.

4. Tourism digitalization: a bibliometric analysis.

5. Servitizacion del sector turistico: el modelo de destinos turisticos
inteligentes (DTI) como impulsor del proceso de digitalizacion de los

servicios turisticos.

6. El sector de la hosteleria ante la digitalizacion: presente y futuro.
7. Digitalizacion en el sector turistico canario: el caso de Siam Mall.
8. Digitalizacion, conocimiento y turismo inteligente.

9. La nueva era de la digitalizacion en HTG (Boletin N°06)
10. La importancia de la competencia digital y las soft skills en la

transformacion digital de las empresas turisticas de Gandia (Valencia)

Tecnologias 1. Impacto de las tecnologias digitales en la transformacion del modelo
digitales de negocio de las agencias de viajes en Ecuador: del ambito analégico
al digital.

2. Transformacién digital, aplicaciones de la inteligencia artificial e
industria 4.0

3. Inteligencia artificial y desarrollo sostenible del turismo: el valor de los
acuerdos de colaboracion

4. El servicio de plataformas en linea especializadas en venta de
boletos aéreos.

5. Antecedentes, situacion actual y futuro del big-data en el sector
turistico de Espafia.
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6. Big Data, Sistemas de Inteligencia y su aplicacion al ambito de

Destinos Turisticos

Marketing digital y | 1. Uso de influencers en el marketing digital de las empresas turisticas
marketing de | espafiolas

contenidos y . o L o
2. Gestion del marketing digital en organizaciones turisticas

3. Viajar entre lo virtual y lo real: Turismo, marketing digital, tecnologia

y comunicacion

4. Marketing digital para la nueva realidad del sector turistico de la

provincia de Tungurahua

5. Marketing digital para la nueva realidad del sector turistico de la

provincia de Tungurahua

6. El marketing digital como estrategia en las MIPyMES turisticas de

Tenosique, Tabasco

7. Analisis de la influencia del marketing de contenidos en el turismo

interno de Ecuador

8. Marketing de contenidos como estrategia para mejorar la decision de

compra de un restaurante de Puerto Eten

9. Marketing de contenidos y su impacto en la conciencia de marca.

Caso-estudio, Universidad Técnica de Machala

Fuente: Elaboracion propia,2024.

En el caso de los articulos relacionados con las empresas turisticas y la digitalizacion fueron
encontrados diez entradas que cumplian con la condicién de tener relaciéon con esto, sin embargo,
pudieron haber sido mas ya que no hubo un limite en el afio de publicacion, pero en realidad los
primeros articulos fueron los considerados.

En cuanto al segundo apartado, fue un poco mas complicado que los documentos cumplieran con
los criterios que ya existian menos articulos relacionados y se tuvo que buscar una por una de las
tecnologias digitales. No asi para los relacionados con inteligencia artificial, de estos era un mayor

nuamero para poder escoger.
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Una vez que se llegé a la categoria de analisis de marketing digital se encontraron muchos articulos
relacionados con las empresas turisticas y se tuvo que escoger cuales eran lo que se iba a poner en

el documento.

Cabe mencionar que solo un par de los documentos encontrados se refieren a empresas turisticas
mexicanas, siendo la mayoria de lo que se ha escrito acerca del sector turistico en Espafia. Se abre
una linea de investigacion muy interesante para las empresas turisticas mexicanas y su
digitalizacién, asi como la adopcion y adaptacion de las nuevas tecnologias digitales a los procesos

de las empresas, asi como la aplicacion del marketing digital en las compafias mexicanas.

Incluso el numero de documentos hallados podria aun ser mas escaso si se ponen algunos otros
criterios de busqueda como agencias de viajes u hoteleria en especifico, ya que al acotar la
busqueda también los resultados seran mucho menores que los obtenidos en la presente

investigacion.
Conclusion

En conclusién, el analisis de la digitalizacién de las empresas turisticas en México esta menos que
estudiado ya que se hallaron muy pocos ejemplos de los articulos relacionados con estos tépicos
que pudieran referirse especificamente a las empresas turisticas mexicanas. Sin embargo esto, a la
vez es un gran hallazgo, ya que abre una linea de investigacion mas profunda y mucho mas enfocada

a México y no solo en otros paises.

En estos tiempos en que la era digital ya esta aqui y se puede ver en cada una de las actividades
que se realizan en las empresas turisticas, se debe incluir una mas amplia investigacién sobre las
empresas turisticas mexicanas y como estan relacionados los temas de digitalizacién, tecnologias
digitales y marketing digital y de contenidos para ellas. Esto daria mas luz para determinar el camino
que habra que recorrer para hacer de las empresas mexixanas una potencia en el desarrollo de la

digitalizacién.
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