ENTREVISTA

Aurkene Alzua, es directora general del centro de investigacion
cooperativa en turismo de San Sebastian, CICtourGUNE

“La asignatura pendiente en turismo es
la innovacién radical que conlleva nuevos
modelos de negocio de alto valor tecnolégico”

de la labor de investigacion de esta entidad que lleva a cabo

también vigilancia tecnoldgica para ayudar a las empresas
a mantenerse al dia y no perderse ninguna novedad relevante. El
centro de investigacion cooperativa en turismo de San Sebastian,
ClCtourGUNE, impulsa la creacion de alianzas internacionales cienti-
fico-tecnoldgicas y simultaneamente contribuye a que las empresas
locales aceleren su adaptacion a la nueva economia y sociedad del
futuro para ser mas competitivos.

Ciudades inteligentes y hoteles del futuro son solo una parte

¢ Qué areas de investigacion desarrolla CICtourGUNE?

Hoy, en gran medida, la ventaja competitiva de las empresas turis-
ticas reside en disponer de herramientas que las capaciten para
utilizar la informacion disponible en todos los procesos y toma de
decisiones estratégicas. CICtourGUNE ofrece alternativas novedosas
para la generacion y gestion de la informacion con sistemas avan-
zados de gestion (business intelligence). El centro investiga nuevos
sistemas de medicion, modelizacion de la informacion, represen-
tacion del conocimiento y andlisis de los flujos turisticos. También
desarrolla investigacion cientifica, ingenieria y disefio en materia de
movilidad. Nuestro tercer ambito de trabajo enlaza el mundo emo-
cional y las experiencias turisticas con los disefios de los lugares del
futuro: ciudades inteligentes, hotel del futuro, etc.

Una de las facetas que desarrolla el centro es la vigilancia tec-
noldgica. ¢Qué novedades vigentes pueden tener importantes
desarrollos de futuro en el sector turistico?

Subrayaria el papel que pueden jugar los dispositivos moviles en
la distribucion y comercializacion de servicios en ruta. La popula-
rizacion del Smartphone es un hecho: En 2010 a nivel mundial el
68% de la poblacion tiene un movil y entre éstos el 17% es un
Smartphone. Un estudio de Ypartnership (2010 Retrato de Améri-
ca TravelersSM) muestra como los viajeros utilizan estos dispositi-
vos y destaca que dos de cada diez ha descargado una aplicacion
relacionada con los viajes en Smartphone y de ellos, casi la mitad
ha navegado en un destino utilizando el GPS o ha buscado las
Gltimas informaciones sobre los horarios de vuelos y retrasos para
planificar mejor sus movimientos o saber si sus planes siguen se-
gun lo planeado. Casi tres de cada diez han comparado las tarifas
aéreas o de hotel 0 han compartido informacion o fotos sobre sus
experiencias de viaje con su Smartphone. Aproximadamente uno
de cada seis ha reservado vuelo o el alojamiento o han visto una
guia de viaje virtual que ofrece informacion sobre cosas que hacer
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y ver durante la visita a un destino.

A esta corriente hay que afadir las grandes oportunidades que el
llamado internet del futuro, cloud computing y la tecnologia seman-
tica junto con la inteligencia ambiental y la ecoinnovacion van a
aportar para hacer realidad la existencia de destinos inteligentes en
un futuro no muy lejano.

¢Qué herramientas e instrumentos ha creado el CICtourGUNE?
En nuestro laboratorio de investigacion, disefio e ingenieria sobre
servicios avanzados en movilidad para el sector turistico, MUGI-
LAB, se pueden encontrar aplicaciones muy variadas como eGIS-
tour, basada en GIS, que permite monitorizar los flujos turisticos en
tiempo real y que integra un sistema de inteligencia de mercado
para la toma de decisiones inmediatas. Da apoyo al comercio lo-
cal, facilita la generacion de servicios avanzados y, ademas, mejo-



ra la gestion de los espacios urbanos o naturales. Estd a punto de
ser comercializada. Como segundo ejemplo citaria un sistema de
envio de notificaciones al dispositivo mévil del usuario adaptado a
su contexto, conocido como LiveGities. Permite a las entidades tu-
risticas configurar notificaciones asociadas a dreas y condiciones
de contexto especificas, como perfil del visitante, contexto social
(familia, amigos, trabajo, pareja), localizacion, movilidad, hora, etc.
El sistema esta estrechamente relacionado con un gestor de pro-
ductos experienciales.

¢Como describiria la situacion de la innovacién en el ambito
turistico?

En las ultimas décadas el sector turistico ha demostrado tener una
gran capacidad para innovar. Se han acometido de forma creciente
innovaciones en producto, en procesos 0 en marketing. Sin embargo
es dificil generalizar el estado de la innovacion por subsectores y
tipologia empresarial porque existe una gran diversidad en el gra-
do de adopcion de la innovacién. Pero se han dado innovaciones
significativas en todos los agentes e industrias que componen este
sector: hoteleria, hosteleria, turoperacion, inteligencia de mercado,
disefio y marketing de destino, productos y servicios turisticos.

¢Cuadles diria que son las principales asignaturas pendientes
en materia de innovacion en el sector turistico?

En primer lugar, el sector turistico requiere llegar y comprender
al viajero de manera precisa y diferenciada. Entre los cambios
operados destacan la formacion de cadenas de valor virtual, el

retiro de los intermediarios cldsicos y la alteracion del papel des-
empefiado por el cliente. Las cadenas de valor virtuales utilizan
la informacion para generar conceptos innovadores y permiten la
incorporacion del cliente en los procesos productivos. Esto implica
que debemos cambiar radicalmente nuestra aproximacion al di-
sefio de productos y servicios turisticos, y como no, a su gestion,
comercializacion y comunicacion.

“Debemos cambiar radicalmente
el disefio de productos y servicios
turisticos, su gestion, comercializacion y
comunicacion al incorporar al cliente al
proceso productivo”

Este nuevo paradigma, exige una estrecha relacion de conocimien-
tos con cada viajero/cliente, nuevas infraestructuras mas flexibles y
con capacidad de adaptarse a la volatilidad de la demanda, nuevos
canales de distribucion para los servicios en movilidad. En este as-
pecto, la asignatura pendiente es la innovacion radical que conlleva
nuevos modelos de negocio de alto valor tecnoldgico.

En segundo lugar, social y econdmicamente debe ampliarse la
conciencia del efecto tractor que el turismo tiene sobre otros sec-
tores estratégicos de la economia tales como el transporte o las
TIC. Es decir, las industrias turisticas contribuyen al afianzamiento
de empresas altamente innovadoras y de mayor valor afiadido en
nuestra economia.
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