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Metodologia

Con el objetivo de conocer la situacion actual y perspectiva de futuro en el uso de los datos para la toma de decisiones por parte
de las PYMEs turisticas andaluzas, se realiza una investigacion cualitativa a través de grupos de discusion, cuidando la
representatividad en funcién de los condicionantes territoriales (litoral, interior y capitales de provincia) y sectoriales
(Alojamiento, restauracion, agencias de viajes, transporte, actividades complementarias, etc.) y entrevistas en profundidad a
expertos con amplia trayectoria de trabajo con las PYMEs turisticas andaluzas y asociaciones empresariales.

Grupos de discusion Entrevistas a expertos
GD1: Sevilla (7 participantes) 2 consultores turisticos
GD2: Coérdoba (7 participantes) 1 asesor publico
GD3:Torremolinos (7 participantes) 1 profesor universidad
GD4: Tarifa (7 participantes) 3 asociaciones empresariales

GD5: Ronda (8 participantes)

GD6: Sierra Cazorla (8 participantes)
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“Mas que informacion necesitamos apoyo, porque la

Niveles de PYMEs segun la informacion requerida

informacidn ya la proporcionamos nosotros ...” (GD4)

PYMEs que se proyectan hacia
su entorno menos inmediato
y buscan informacién de su
contexto amplio de mercado.

PYMEs que buscan informacion
pero que terminan recurriendo
a datos muy localizados que
suelen proveer fuentes
privadas y plataformas digitales
(Booking, Tripadvisor, etc.)

PYMEs que demandan
informacion sobre el clientey
que suelen obtener de datos
internos: histérico del negocio,
opiniones, etc.

PYMEs que no requieren datos,
sus demandas se centran en
informacion practica para su
gestion ordinaria (cuestiones
administrativas, hacienda, etc.)
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Barreras hacia el uso de informacion y datos

1. Saturacion del trabajo de operativa diaria: El trabajo cotidiano le impide disponer de tiempo para dedicarse a buscar
informacion o analizar el mercado.

“.. Sime llega algo a través de cualquier canal de informacidn, entonces ...
le echo un vistazo dos minutos realmente, yo no tengo tanto tiempo como
para hacer un estudio.” (GD1)

2. Carencias formativas: Relativa incapacidad de los perfiles profesionales para identificar la informacion Gtil o relevante y
también para interpretarla en términos practicos para su negocio.

“Generalmente son empresas con muy baja formacion, pero es que
cuando te hablo de formacion no te hablo de turismo, te digo que yo
puedo enviar a un cliente un documento donde hay porcentajes y me
dice que no entienden lo de los porcentajes ....” (Asesor turistico)
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Barreras hacia el uso de informacion y datos

3. Saturacion informativa: La cantidad de informacién y datos que circulan alrededor de los profesionales, por diferentes
medios, provoca en perfiles poco acostumbrados a manejar datos una impresién casi abrumadora que impide dedicarse a
analizarla con detenimiento y racionalmente.

“Y otro problema que hay ahora es que hay exceso de informacion, yo creo
que sin buscarla te llega mucha ...” (GD3)

4. Pasividad en la recepcion informativa: Las PYMEs viven envueltas en una cierta atmésfera de informacién y datos sobre
la cual no es necesario desarrollar una posicion demasiado activa ni realizar esfuerzo para conseguirla.

“Es que nosotros estamos ya acostumbrados a las noticias que te llegan
solas ... es lo que te llega a diario” (GD3)

5. Sobrevaloracion de su experiencia: Tendencia a sobredimensionar la capacidad de analizar la realidad de sus mercados
a partir de experiencia informal adquirida en la trayectoria empresarial.

“... tu sabes lo que demanda tu cliente, porque trabajo todos los dias ... el
contacto con tu cliente, él te dice si la ducha no ha funcionado bien, o el
agua caliente ...” (GD5)
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Los atributos deseables para una informacion util

Son ocho las caracteristicas que deberia tener la informacion para ser util para las PYMEs:

Digitalizacién

lacalbamEcn Actualizacién y PR

prevision

o ® Fiabilidad Amigabilidad
Sectorializacion . e s
Simplificacion

Informacién con Informacion con Informacion Informacion Informacion con Informacion Informacion en Informacion en
desglose desglose por muy actualizada sencilla y facil recomendaciones rigurosa y creible. formato digital. entornos amigables
municipal. sectores. y de futuro. de interpreter. y propuestas. e intuitivos.
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Valoracion de las fuentes de informacion

Q Contacto clientes
Base de datos internas

2

+ Gran capacidad de ajuste de la
informacion a la situaciéon real y actual de
la empresa.

+ No require realizar esfuerzos de blsqueda
de datos.

+ Laopinidn directa del cliente es
considerada como un dato muy fiable.

— Falta de contextualizacién.

— Dificultad de comparar la situacién de la
empresa con el conjunto del sector.

Asociaciones

Ofrece una vision mas contextual.

Discrimina la informacidn relevante en
cada momento y resuelve el problema de
saturacion informativa.

Aportan valor propositivo, conlleva algin
tipo de explicacidon y conclusion practica
para el sector.

Apenas producen datos, se limitan a
difundir lo que otros organismos
elaboran.

Han perdido cierta legitimidad, no existe
una conexién activa.

Internet
Medios de comunicacidon

Los buscadores (Google) son el gran
instrumento de acceso a datos.

Ofrece informacion digitalizada y de
acceso facil.

Los medios de comunicacion,
especialmente revistas turisticas, aportan
esa cualidad propositiva y explicativa de
utilidad para el sector.

No elaboran informacién propia, recogen
datos de otras fuentes.

Duda del grado de veracidad y calidad de
los datos procentes de Internet.
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Valoracion de las fuentes de informacion

Plataformas digitales (OTAS)

Redes sociales

+ Son consideradas como el instrumento
mas potente y completo para acceder a
informacion de calidad y util.

+ Ofrece informacidn localizada y facil de
entender en un formato amigable y
cercano.

+ Permite cierta personalizacion.

+ Proponen medidas y recomendaciones.

— Falta de fiabilidad porque se piensa que
la informacion que ofrecen las OTAS
puede estar influencia por sus propios
intereses.

Consultores y asesorias

Delegar en un agente externo la
responsabilidad de bisqueda de
informacion, analisis y proposiciones.

Dificultad de identificar consultoras
especializadas en el sector turistico.

Malas experiencias.

Falta de presupuesto para acceder a estos
servicios

ail

Datos publicos

Conocimiento contextual y de tendencias
del mercado util.

Identificacidn de datos oficiales con
fiabilidad y calidad.

Falta de amigabilidad y cercania.
Informacion poco practica para el sector.
Datos genéricos, poco actualizados.

No reflejan la realidad, no recogen
informacién sobre empresas “no

legales” y las encuestas que solicitan a la
oferta se cumplimentan sin interés (cubrir
el expediente).
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Habitos actuales en el uso de la informacion

“Para hacer el proyecto de la productividad para el afio siguiente, tienes que ver qué has

hecho en el afio y a eso se suma un 10% por ejemplo, eso es lo que tengo que hacer yo

para los jefes” (GD2)

Apenas existen verdaderos habitos, sino mas bien una pauta discontinua de contacto con una variedad de datos, que se buscan
con mayor o menor intensidad, en funcion de la necesidad del momento.

Analisis de la opinion del cliente

Conocer las opiniones de los
clientes mediante el contacto
directo y a través de las
plataformas como Tripadvisor,

Booking, El tenedor, etc.

Balances y proyecciones

Al final del afio o de las
temporadas, las PYMEs suelen
hacer una revisiéon de los datos de
su negocio para hacer balance de
situacién y estimar los resultados

para el afio o temporada siguiente.

o

Vigilar a la competencia

Vigilancia de las  empresas
competidoras (precios, ideas de
producto y negocio, estrategias,
etc.) como un habito natural para

competir en el mercado.

Perfiles de clientes

La publicidad, sobre todo online,
obliga a las PYMEs a plantearse a
qué target dirigirse y, por lo
tanto, qué caracteristicas tiene
ese target (nacionalidad, gustos,

etc.)

Los cambios, principalmente por alarmas o pérdidas de negocio, son los que generan los mayores estimulos para hacer una

busqueda de informacion.
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Habitos actuales en el uso de la informacion

Mapa de posicionamiento de los datos y fuentes usados por las PYMEs en la bisqueda de informacidn a partir de 2 ejes: (1) tipo de
decisidon a adoptar en la empresa (mas estratégica o mas operativa) = eje Xy (2) tipo de analisis (mas contextual o mas ajustado al

cliente del negocio) = eje V.

Contextual-mercado

Exploracién basica
de competencia:
precios, flujo
turistico, etc.

Decisiones +

operativas

Imprevistos

Evaluacidn servicio
en el dia a dia.

Explorar
competencia:
innovaciones

en producto
I

Abrir negocio o
cambio relevante
del mismo

Evaluacian
empresa y
entorno: perfiles
profesionales

. Decisiones+

Planificacién
de
publicidad y
marketing

Inmediato-cliente

“ estratégicas

Planificacién

para proxima

temporada o
ano
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La informacion en la toma de decisiones

Decisiones: Operativa mas inmediata

Evaluacion del Datos de satisfaccion Contacto con clientes.
servicio en el dia a dia. clientes.

Plataformas de
Imprevistos: Datos flujo turisticos, opinién: Tripadvisor,
overbooking, opciones en red de etc.
cancelaciones, etc. proveedores, etc.

Boca a boca.

Decisiones: Estrategias mas inmediatas

N° de clientes, Gastos,

. . Bases de datos propias.
estancias medias.

Planificacion y
evaluacion de
temporada - afo. Agenda de actividades
P Eventos en la localidad logcales.
Planificacidén de

publicidad y marketing Tipologia de turistas

. . Medios de comunicacién
(nacionalidad, gustos, etc.)

. Asociaciones.
Fechas de vacaciones

paises emisores. Google analitycs y

similares.
Palabras buscadas en

Google.
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Exploracién de la
competencia.

Comparacion de la
situacion de la
empresa con su
entorno.

Abrir negocio o cambio
relevante.

Evaluacién de la
empresa por perfiles
profesionales.

La informacion en la toma de decisiones

Decisiones: Operativa mas contextual

Precios.

Flujos turisticos
en el municipio
y competencia.

Pernoctaciones.

Decisiones: Estrategias mas contextual

Variedad de datos: n° de
turistas en la zona,
tipologia de turistas,
gasto medio, demografia
empresarial, radiografia
del sector, etc.

Tendencias en flujos
turisticos.

Plataformas: Booking,
Expedia, etc.

A veces los datos
publicos sirven para
situar a la empresa en
la realidad del sector:
INE, Consejeria, etc.

Mayor variedad de
fuentes, tendencia a usar
datos publicos oficiales :
INE, Consejeria, etc.




