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INTRODUCCION

Esta investigacion pretende demostrar que las comunidades virtuales o las redes sociales
influyen en la decision de comprar productos turisticos en una sociedad influenciada por la
tecnologia (Fondevilla Gascon, Del Olmo Arriaga, & Bravo Nieto, Presencia y reputacion digital
en social media: comparativa en el sector de la moda, 2012). Especificamente, se ha decidido
probar que las reservas hoteleras realizadas mediante el uso de teléfonos inteligentes por parte de

los Guayaquilefios son cada vez méas habituales.

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) estan teniendo un gran
impacto en nuestra sociedad. Las nuevas generaciones asimilan naturalmente la nueva cultura en
esta era tecnoldgica. Hoy en dia, al utilizar los nuevos avances tecnoldgicos, los seres humanos
han logrado cosas que antes eran imposibles de realizar. ElI hardware y el software se han
implementado en areas como educacién, salud, seguridad, gobierno o empresas con el objetivo

de gestionar la informacion (Fondevilla Gascon & Del Olmo Arriaga, 2013)

Segun el informe "Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en Ecuador” (INEC,
2017), mas de la mitad de los ecuatorianos (79,56%) de entre 16 y 34 afios utilizan Internet a
diario. Hay 9,68 millones de usuarios de Internet (usuarios de Internet en los ultimos doce
meses), un 17,9% mas que en 2013. Los usuarios frecuentes (que se conectan al menos una vez a
la semana) representan el 74,7% del total de usuarios de Internet. El informe también dice que el
dispositivo utilizado para acceder a Internet cuando viaja es el teléfono inteligente (90.7%) con
acceso a Internet usando su propia red de teléfonos inteligentes; seguido de computadoras
portéatiles (incluyendo notebooks y tabletas) con 26.0% y otros dispositivos (PDA, consolas de

juegos, etc.) con 11.2%.



Los teléfonos inteligentes a menudo ayudan a los turistas en sus viajes (Kenteris,
Gavalas, & Economou, 2009) y tienen un impacto significativo en la actividad del viaje (Wang
& Kracht, 2010). Segin Wang y Kracht (2010) los viajeros de hoy, estan en constante busqueda
de informacion para reducir la incertidumbre y hacer uso de sus teléfonos inteligentes como

asistentes en todas las fases.

Especialmente antes y durante el viaje, los guayaquilefios dependen de la tecnologia
movil para simplificar el viaje en busca de informacidn sobre transporte, alojamiento, atracciones
y actividades. Los viajeros también usan teléfonos inteligentes para comunicarse con otros
usuarios, como correos electronicos, llamadas telefénicas, mensajes de texto y redes sociales
(Fondevilla Gascon, Del Olmo Arriaga, & Bravo Nieto, 2012). Por otro lado, los teléfonos
inteligentes también representan una herramienta para el uso de juegos de entretenimiento,

mausica y fotografia, compartir fotos, ver peliculas o leer noticias.

En lo que respecta al lado de la oferta, existen diversas categorizaciones en el ambito del
turismo. (Kennedy- Eden & Gretzel, 2012) para la propuesta de implementar la complejidad y
diversidad de este tema, han creado dos clasificaciones, las primeras siete categorias, segun los
servicios de aplicacion relacionados con los viajes. Son: "Navegacion”, "Red Social”,
"Marketing mavil", "Seguridad", "Transacciones", "Informaciéon" y "Entretenimiento”, que se
dividen en varias subcategorias. La segunda clasificacion se basa en el nivel de personalizacion
del usuario y se clasifica en siete areas principales, que van desde las preferencias personales
hasta lo que es: "Ubicacion", "Seguridad o Control de datos", "Control a través de Internet",
"Adiccion al contenido”, "Cambios" y, en Ultima instancia, las aplicaciones que no se pueden

personalizar de ninguna manera y no ofrecen ningun tipo de interaccion.



Ademaés de estudiar las guias de viaje convencionales para teléfonos méviles (Rasinger,
Fuchs, Hopken, & Th. Beer, 2007), hay investigaciones sobre las aplicaciones moviles como es
el caso de varios proveedores de servicios turisticos como las aerolineas (Liu & Law, 2013),

parques tematicos (Brown, Kappes, & Marks , 2013) y hoteles (Kim & Alder, 2011).

MARCO TEORICO

Hoy en dia, las redes sociales son un término que todo el mundo conoce. Incluso las areas
més remotas del mundo al menos han oido hablar de Facebook y Twitter, y probablemente las
estén usando con regularidad, pero no siempre fue asi. Las redes sociales, en su forma actual, han
existido en un plazo relativamente corto y, aunque probablemente no se pueda imaginar vivir sin

ellas ahora, en las Ultimas décadas todas las personas lo hicieron.

El primer sitio de medios sociales que todos pueden estar de acuerdo en realidad fue un
sitio web llamado Six Degrees. Fue nombrado después de la teoria de los "seis grados de
separacion” y dur6 desde 1997 hasta 2001. Six Degrees permitio a los usuarios crearan un perfil
y luego hicieran amistad con otros usuarios. Six Degrees incluso permiti6é que aquellos que no se
registraban como usuarios confirmaran amistades y conectaran a muchas personas de esta

manera (Slotnisky, 2016).

Desde Six Degrees, internet se traslado a la era de los blogs y la mensajeria instantanea.
Si bien los blogs pueden no parecer precisamente redes sociales, el término encaja porque las

personas de repente pudieron comunicarse con un blog de forma instantanea y con otros lectores.

A partir de ahi, naci6 ICQ y la mayoria de los miembros de la Generacion X recuerdan a
ICQ y el servicio que se cred poco después, America Online, con el mensajero instantaneo de

AOL especialmente destacado en la linea de redes sociales.



Para el afio 2000, alrededor de 100 millones de personas tenian acceso a Internet, y era
bastante comUn que las personas se comprometieran socialmente en linea. Por supuesto, luego
fue visto como un pasatiempo extrafio en el mejor de los casos. Aun asi, m&s y mas personas
comenzaron a utilizar salas de chat para hacer amigos, salir y discutir temas sobre los que

querian hablar. Pero el gran auge de las redes sociales aln estaba por llegar (UNESCO, 2016).

Hoy en dia, el creciente uso de teléfonos inteligentes esta impulsando el mercado de
aplicaciones mdviles a ser uno de los medios de comunicacion con mayor crecimiento en la
historia de tecnologia de consumo (Newark, 2011) . Dentro del negocio de las aplicaciones

moviles, las aplicaciones de viaje son la séptima.

Las plataformas sociales han derribado con éxito las barreras entre las empresas y sus
clientes. Ahora, en lugar de ir a una agencia de viaje, muchas personas recurren a aplicaciones
para reservar hoteles como despegar.com, Air bnb, trip advisor, entre otros. Esta claro que las
redes sociales desempefian un papel clave antes, durante y después del viaje (Fotis, 2012)Si bien
varios académicos coinciden en que los viajeros utilizan diferentes redes sociales para obtener
informacidn en linea segun cada etapa de viaje (Verma, y otros, 2018) se ha argumentado que las
redes sociales despliegan su papel mas critico en la etapa previa al viaje, cuando los turistas estan
planificando su viaje como el transporte, hospitalidad, alimentacion, actividades, etc. De acuerdo
con TripAdvisor, el 60 por ciento de los usuarios de teléfonos inteligentes han descargado
aplicaciones de viaje y de esos individuos, el 45 por ciento planean usar las aplicaciones para
planificar viajes (Mickaiel, 2011). Ademas, el 55 por ciento de los usuarios utilizan estas
aplicaciones de viaje con 3 dias de anticipacion al viaje o mientras estan en el destino lo que
ayuda demostrar cuan importantes son las aplicaciones mdviles para influir en la toma de

decisiones en ruta.



Por otro lado, uno de los sistemas con mayor éxito en la economia colaborativa es
Airbnb, plataforma de software dedicada a la oferta de alojamientos a particulares y turisticos
mediante la cual los anfitriones pueden publicitar y contratar el arriendo de sus propiedades con
sus huéspedes; anfitriones y huéspedes pueden valorarse mutuamente, como referencia para

futuros usuarios (Silicon Valley, 2015).

Dado que las aplicaciones de turismo son tan populares, es importante para la industria
del turismo, asi como desarrolladores de tecnologia movil tener una comprension firme del
panorama de las Aplicaciones que estan en el mercado y para saber qué falta por desarrollar. Por
esta razon se analizara la taxonomia de aplicaciones moviles enfocadas en el turismo como es el

caso de TripAdvisor y Airbnb.

Es importante el analisis del uso de las redes sociales desde una perspectiva teorica para
examinar si las aplicaciones pueden clasificarse usando dimensiones tipicamente vistas como
impulsores de experiencias. Esta investigacion tiene como objetivo clasificar las aplicaciones
relacionadas con viajes determinando como se relacionan o no entre si segun criterios derivados

de conceptos tedricos como la perspectiva del consumidor y su interactividad.

Las taxonomias son sistemas de clasificacion que sirven como marcos conceptuales para
la ordenacion sistematica y jerarquizada de las aplicaciones, ademas de comprender las
diferencias y similitudes en los objetos que fueron clasificados. Las taxonomias son bien
reconocidas en el campo de los servicios de informacion y proporcionan un fundamento para

establecer un lenguaje comun (Heather Kennedy & Gretzel, 2012).

Aunque ha habido algunos intentos de crear taxonomias para aplicaciones moviles

(Faculty of Commerce & Ramnath, 2009), no ha habido una taxonomia creada especificamente



para aplicaciones relacionadas con viajes que utilizan criterios de clasificacion importantes para
este contexto especifico. Heinonen y Pura (2006) desarrollaron una taxonomia de aplicaciones
moviles desde una perspectiva centrada en el cliente y el tipo de consumo, contextos sociales y

relaciones como los aspectos de la categorizacion.

Por otro lado, Dombriviak y Ramnath (2007) investigaron aplicaciones de computadora
moviles como las tabletas moviles y crearon un taxonomia basada en las caracteristicas de la
aplicacion. Nickerson et al. (2009) en cambio desarrolld una taxonomia basadas en la meta-
caracteristica de la interaccién entre el usuario y la aplicacion mdvil. Finalmente, Lehmann y
Lehner (2002) analizaron las taxonomias anteriores y fueron criticos de los enfoques recientes,
sugiriendo que los conceptos fundamentales, deberian establecer modelos con respecto a la

naturaleza y las relaciones de las aplicaciones moviles.

Para este trabajo, se identificaron dos perspectivas tedricas como dimensiones

importantes de aplicaciones maéviles de viaje.

La primera teoria habla sobre una estrategia centrada en el cliente, conociendo su
perspectiva segun los servicios prestados incrementando la cadena de valor. Por lo tanto, esta
investigacion clasificara las aplicaciones segun la perspectiva funcional del cliente centrado en el

valor agregado que se puede derivar del uso de estas aplicaciones.

El segundo utiliza la interactividad como criterio de clasificacion, por lo tanto, adopta
una interaccion- perspectiva. La interactividad se definio como la extension del control del

usuario sobre varios aspectos de la aplicacion como contenido, formato de visualizacion, etc.

TEORIA 1: Cadena de valor centrada en el cliente




Enfocarse en el cliente es una forma de hacer negocios de una manera que proporciona
una experiencia positiva al cliente antes y después de la venta para impulsar el negocio continuo,

la lealtad del cliente y las ganancias.

De hecho, una compafiia enfocada en el cliente ofrece mejor satisfaccion al cliente que

una compafiia que solo se dedica a vender un bien o servicio.

Tanto Amazon como Zappos son excelentes ejemplos de marcas que estan centradas en
el cliente y han pasado afios creando una cultura entorno al cliente y sus necesidades. Su
compromiso en la entrega de valor al cliente es genuino. De hecho, Zappos se complace en

despedir a los empleados si no encajan dentro de su cultura centrada en el cliente.

TEORIA 2: Interactividad.

Cada accién tiene una reaccion igual y opuesta. Esta reaccion opuesta se Ilama
interaccion. Dado que el Internet es un medio interactivo y los sitios web exitosos son aquellos
que se construyen sobre la base de la interactividad, no es de extrafiar que respondamos con el
mayor interés y comodidad cuando nuestras experiencias en Internet también se sienten

interactivas. La interactividad juega un papel importante en la conversacion en la web.

Una de las interactividades mas utilizada en internet es el procesamiento de formularios
como es en el caso de Airbnb al momento de finalizar el hospedaje, automaticamente te llega una
alerta a tu celular con una encuesta breve acerca del hospedaje en los dias establecidos y ademas
agregar comentarios sobre el huésped y lugar; por esta razon los formularios siguen siendo la
interactividad mas utilizada en los sitios web en los que la empresa ingresa consultas para
conocer el valor del producto o servicio para el cliente, ademas con estas encuestas los usuarios

pueden tener una retroalimentacion del servicio brindado.



e ENFOQUE DE INVESTIGACION

Solo las aplicaciones disponibles antes de julio de 2017 se incluyeron en la investigacion.
Algunas de las aplicaciones mas populares listadas por los viajeros no son en absoluto
aplicaciones de viaje (Murdock, 2011) , por ejemplo, Google Maps, Facebook, Twitter y Skype.
Se tomd en cuenta aplicaciones que estan dirigidas especificamente a los viajeros, asi como las
utilizadas en un contexto de viaje tipico. Se utiliz6 un enfoque fonético para construir la
taxonomia, lo que significa que se observé las caracteristicas de las aplicaciones y se agrupo
elementos similares (Nickerson, Muntermann, Varshney, & lIsaac, 2009). El proceso comenzé
con la recopilacién de listas de aplicaciones de turismo que Incluye basquedas en los sitios web

de la plataforma de teléfonos inteligentes iTunes y Android Market.

A medida que se analizaban las aplicaciones, se creaba una lista de categorias y se
ampliaba si surgian nuevas categorias o subcategorias. Si era posible, la aplicacién se descargaba
desde un principio para que puedan ser entendidas desde la perspectiva de un nuevo usuario, de
esta forma se utilizaba la aplicacion como si fuera nueva. En casos donde la aplicacion no estaba
disponible para descargar, la descripcion general de la aplicacion se utiliza para juzgar las
capacidades y el nivel de interactividad. Una vez que se evaluaron las aplicaciones, se realiz6 la
taxonomia de las aplicaciones de turismo. Es importante tener en cuenta que algunas

aplicaciones no estan exclusivamente en una categoria debido a la complejidad de la aplicacion.

e Taxonomia de los servicios prestados

Al analizar las aplicaciones relacionadas con los viajes desde una perspectiva de cadena de valor
surgieron 7 categorias: Navegacion, Red Social, Marketing movil, Seguridad / Privacidad,

Transaccional, Entretenimiento e informacion (Figura 1).



Aplicaciones de
turismo

| |
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] Descuentos ] Informacion — Reservaciones — Opcidn Disney

Seguridad/Privacidad

— Traslados — libros

Figura 1. Aplicaciones mdviles de turismo por servicio prestado.

Las aplicaciones en la categoria de navegacion ayudan a los visitantes a encontrar su
camino alrededor del area. Las subcategorias de navegacion incluyen el:  Sistema de
posicionamiento global (GPS) y la direccion IP del usuario lo cual sirve para saber el tipo de
unidad de comunicacion que el usuario estd utilizando. En el caso de TripAdvisor existe la
opcion cerca de mi, que utiliza el GPS para localizar hoteles del lugar de donde se encuentra.
Esta opcion sirve para viajeros que recién llega a su destino sin haber planeado ningun itinerario.
Sin embargo, en otras paginas como Despegar o Airbnb simplemente indica el lugar de destino

que usted quiera ir a diferencia de TripAdvisor que si funciona con GPS.

La categoria social incluye aplicaciones con intercambio, colaboracion, comunicacion o
componentes de redes sociales. Probablemente el mas obvio de estos sean los medios de

comunicacion social donde la gente comparte sus fotos, pensamientos y recomendaciones. La



categoria social también incluye métodos de comunicacién, como mensajes de texto y skype.
Hoy en dia, existe Instagram aplicacion que actla como red social ya que permite a sus usuarios
subir cualquier tipo de fotos y videos, con la opcién de aplicar diversos efectos fotogréaficos
como, por ejemplo, filtros, marcos, similitudes térmicas, colores retro, o vintage, para

compartirlas no solo en Instagram, sino en Facebook, Twitter, Tumblr y Flickr.

Esta red social, convierte a muchos usuarios en expertos fotdgrafos para que de esta
forma los usuarios puedan compartir sus experiencias en viajes o eventos. La mayoria de viajeros

la utilizan para saber qué lugares visitar al momento de viajar y cuéles no.

En esta categoria, muchos hoteles tienen la opcion en la que el usuario puede compartir
su perfil con su nombre, edad, datos personales y de conocimiento para la empresa que lo va a
recibir o para utilizar como forma de red social y asi compartir las experiencias que vivio en el

hotel con la finalidad de que otros usuarios conozcan y se guien por sus preferencias.

Las aplicaciones de marketing movil se utilizan para recibir mensajes de marketing, como
mensajes de texto brindando cupones, concursos, etc. Como por ejemplo al finalizar tu reserva
en Airbnb puedes compartir donde te vas a hospedar a través de redes sociales, tienes crédito y
cupones al momento de invitar a amigos, de esta forma tu proximo viaje pagas menos. Sin
embargo, Airbnb reconoce que otros tipos de lealtad pueden estar en juego (como las
recomendaciones de boca en boca) ya que no se puede explicar porque que cada usuario tiene

experiencias diferentes.

Las aplicaciones de seguridad y emergencia incluyen el localizador de emergencias
servicios, monitoreo de la salud, alertas meteorologicas, etc. La subcategoria en esta seccién

incluye informes médicos, servicios de emergencia como lo hace despegar.com. Esta pagina te



ayuda a cotizar un seguro de viaje con las fechas y destino al que quieres llegar, de esta forma
evitas colas, pérdida de tiempo y dinero en agencias de viaje. Hoy en dia, las aplicaciones tienen
que tener mecanismos de proteccion ya que los usuarios ingresan informacion de la tarjeta de
crédito/debito por esa razon es importante la inversion en seguridad de datos para asi evitar

riesgos de seguridad y pérdida de clientes.

Las aplicaciones transaccionales implican una transaccion de algln tipo como puede ser
el intercambio de dinero, transferencias bancarias, etc. Los diferentes tipos de aplicaciones

transaccionales son subastas, financiero / bancario, boletos / reservaciones, y compras.

La clasificacion de la informacidn contiene aplicaciones que brindan a los huéspedes una
variedad de informacién tal como lo hace Airbnb al momento de hacer tu reserva, aparecen

multiples opciones para realizar actividades cerca del lugar donde te vayas a hospedar.

Aplicaciones de entretenimiento proporcionan opciones de entretenimiento como juegos,
peliculas, libros electrdnicos, etc. Estas opciones ayudan al usuario que espera varias horas en el

aeropuerto, muchas veces sin necesidad de tener internet.

Si bien algunos de estos pueden no involucrar directamente las aplicaciones de turismo,
son aplicaciones que podrian usarse durante las vacaciones y participaciones en eventos

turisticos.

e Taxonomia segun el nivel de interactividad del usuario

La taxonomia para la interactividad del usuario involucra siete areas principales como
preferencias personales, ubicacion, seguridad, control a través de la web, contenido adicional,

cambios estéticos y finalmente las aplicaciones que siguen siendo las mismas para todos (Tabla



1). Las aplicaciones que residen en la misma categoria para todas son aquellas aplicaciones que

no ofrecen interaccion.

Tipo de Nivel de interactividad . L, .
. X Sub-categorias |Descripcién Ejemplos
Interactividad del usuario
MediApp Korea (aplicacién de
viaje médico para brindar a los
Médico Farmacias locales, clinicas, recordatorio medico, visitantes internacionalesy
consejeria, médico turistico residentes extranjeros acceso a
informacion y servicios de
Preferencia Medio K B y
turismo médico de Corea)
Traslados, convertidor de medidas, estilo de Visit England, Despegar.com, Trip
Gustos viaje Advisor
Compras Cupones, descuentos Despegar.com, Living Social.
Salud Seguimiento al ejercitarse, podémetro Nike.com, Actividad de apple
NYC in the pocket, TripAdvisor,
Alerta de mercado |Alertas de textos Getyourguidetravel.com
Ubicacién Medio Mapeo Busqueda Google, ask, Near me now, Tinder.
Etiquetado/Sistem
a de identificacion |Etiquetas en exhibicién con mas informacion. Facebook, Instagram, Xenagos
Recuperacion de
. . datos Empujar / Jalar Email, Blogs enfocados en viajes
Seguridad Medio pujar / 6 - J
Acceso de Redes sociales: Facebook,
informacion Acceso alainformacion Twitter, Instagram
Control a traves Programas de viajero frecuente, libros Lifemiles, Club Ml!es, Tripit, .
. . P P S Despegar.com, Booking.com, Air
de la pagina Medio electrénicos, banca electrénica, compilaciéon de ) ’
- . bnb, Bancomatico, Intermatico,
web itinerarios. .
Kindle app.
Contenido Bajo Registros de viajes, blogs, diario médico, MyTravellog, Instagram, Mosaic,
Adicional almacenamiento y edicion de fotografias. Blogs de viajes como Nomadic
Cambiar el aspecto de la aplicacion para que se
, No-Juego ajuste a la preferencia personal del usuario
Estética Bajo 8 ) p. P
como el estilo, los colores, etc.
Juegos Sudoku, Candy Crush.
lgualdad para Navegacion, texto, mensaje, mapeo, horarios de| Weather Zone, Clima en google,
todos Ninguno eventos, clima, video Text plus.

Tabla 1. Taxonomia segun el nivel de interactividad del usuario.

Elaborada por: Maria Belen Nufiez
La seccion de preferencias de esta taxonomia cubre un area amplia de preferencias personales
que se puede cambiar, con subcategorias médicas, gustos personales, compras y actividades

definido en funcion los tipos de preferencias atendidas

Airbnb tiene la posibilidad de recomendar hospedajes segun los pardmetros o preferencias que el

usuario ingrese al momento de escoger como son:



e Canal de adquisicién de clientes (campafias orgénicas o de marketing)
e Destino del viaje

e Origen invitado

e Reservas previas del huésped en Airbnb

e Duracion del viaje

e Numero de invitados

e Precio por noche

e Mes de pago (para tener en cuenta la estacionalidad)

e Tipo de habitacion (toda la casa, habitacion privada, habitacion compartida)

Ubicacion. - EI marketing basado en la ubicacién implica tacticas en linea y fuera de
linea disefiadas para ayudar a las empresas a planificar e implementar actividades de marketing
basadas en la ubicacion geografica de los consumidores. Es decir, muchas aplicaciones se basan
en la ubicacion para hacer marketing de acuerdo a los datos del consumidor para mostrar
mensajes de marca relevantes a una audiencia altamente especifica. Como, por ejemplo: Alertas
de textos sobre las actividades que podria hacer de acuerdo al lugar donde el usuario se encuentre
hospedado. Hoy en dia también existen aplicaciones como Tinder donde el usuario puede
conocer personas alrededor de su ubicacion actual. Muchos turistas recurren a este tipo de

aplicaciones para conocer personas nuevas y locales de su lugar de origen.

Control a través de la pagina web. — El usuario puede interactuar con programas
unificados y mejorados de viajeros frecuentes en el que el sitio web es el interesado en
interactuar para crear lealtad hacia el consumidor y de esta forma tener ganancias a largo plazo
como, por ejemplo: Lifemiles, Clubmiles, Booking, Air bnb, etc. Estos programas de viajeros

frecuentes se preocupan por el cliente después de haber accedido a sus servicios, agregando asi



valor a la experiencia es decir las empresas hacen un esfuerzo adicional para sus clientes. Esto se

aplica a todos los aspectos comerciales, incluido el marketing y el servicio al cliente.

Seguridad se refiere al control de quien puede ver la informacion del usuario. En el caso
de las aplicaciones moviles, las areas comunes de seguridad son el control de la recuperacion de

datos y el acceso a personal. No todos toman en serio la seguridad.

No es raro que las personas creen una cuenta en una red social y nunca revisen mas alla
de la configuracion predeterminada. A menudo, la configuracion predeterminada proporciona la
mayor facilidad de uso, pero también es la menos segura. Nunca es una buena idea confiarse en
la seguridad simple que brinda el sitio web, por lo que debe verificar y configurar estos ajustes

usted mismo.

La seguridad es una compensacién. Cuanto mas cierre una cuenta de red social, evitara
que el contenido aparezca en su pagina de perfil y evitard que las personas accedan a fotos y otro
contenido, de esta forma serd menor la posibilidad de que las personas lo encuentren en las
busquedas. Esto no solo significa evitar a las personas que deseas, sino también a los viejos
amigos y familiares con los que te gustaria conectarte. Una decisién puede hacer que su uso de

las redes sociales sea mas seguro, pero le puede costar la funcionalidad o la facilidad de uso.

El nivel de seguridad muchas veces es subjetivo, ya que depende de usted cuanto y qué
tan poco use. En ultima instancia, debe decidir cuanto esta dispuesto a exponerse a los riesgos y

con qué nivel de vulnerabilidad puede vivir.

Informacion. - Las aplicaciones en la categoria sensible a la ubicacion le dan al usuario la
oportunidad para interactuar con la aplicacién cambiando la informacidén de ubicacidn. Estas

aplicaciones a veces tienen un componente como el GPS. Las areas dentro de esta clasificacion



son realidad aumentada, alertas de marketing, etiquetado de identificacion por radiofrecuencia y
mapeo. Por ejemplo: El corazdn del sitio de Airbnb es su basqueda. Cuidadosamente afinada, su
busqueda ha sido disefiada para inspirar, sorprender y deleitar a los clientes en cada paso.
Originalmente, Airbnb no sabia qué tipo de datos dar a los clientes, por lo que optd por un
modelo que brinda listados de mayor calidad en un radio determinado en funcion de la busqueda
del usuario. A medida que méas usuarios llegaron al sitio y Airbnb adquiri6 més datos, pudo
reemplazar su busqueda bésica por una mas avanzada basada en los datos del usuario (Sherice,

2014).

Airbnb también utiliz6 datos para adaptar la experiencia de busqueda demogréficamente.
En 2014, noté que los usuarios de ciertos paises asiaticos generalmente tenian una alta tasa de
retorno cuando visitaban la pagina de inicio. Al analizar mas los datos, descubrieron que los
usuarios al momento de hacer clic en el enlace "Vecindario”, comenzaban a buscar fotos,

perdiendo asi su concentracion, dejando asi a un lado la reserva que pensaban hacer.

El cientifico de datos que descubrié el problema cre6 una version redisefiada para
usuarios de esos paises; Reemplazando los enlaces de ‘Vecindario’ con los principales destinos
de viaje en China, Japon, Corea y Singapur. Como resultado, vieron un aumento del 10% en las
conversiones de los usuarios de esos paises, alcanzando mayores reservas al afio (Sherice,

2014).

La estética se ocupa de los cambios en la apariencia de la aplicacion, a través de la
seleccion de colores, disefios, etc. Las aplicaciones con valor agregado cambian a medida que se
les agrega contenido es decir estos tipos de aplicaciones incluyen registros de viaje, blogs, redes

sociales y uso compartido de fotos. Hay muchas aplicaciones que ofrecen interaccion, pero son



limitados 0 no se pueden cambiar a través del movil real, aplicacion del dispositivo mas bien,

requieren que el usuario interactle a través de una pagina web.

Si bien estas taxonomias son extensas y proporcionan una guia para futuras clasificacion
de las aplicaciones turisticas, pueden no ser totalmente inclusivas. La caracteristica mas
importante de una taxonomia es ser ampliable (Nickerson, Muntermann, Varshney, & lsaac,
2009). Esto también es importante debido al rapido desarrollo de nuevas aplicaciones porgue
estdn construidos sobre consideraciones tedricas en lugar de datos empiricos. Las dos
taxonomias ilustran claramente la diversidad de aplicaciones relacionadas con los viajes. Sin
embargo, aunque se encontraron aplicaciones para cada categoria y subcategoria, algunas
categorias estdn muy poco pobladas, lo que sugiere que aun hay espacio para seguir

desarrollando nuevas aplicaciones.

METODOLOGIA

Este articulo se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo ya que se emple6 como técnica de
investigacion la encuesta. Para efecto de éste, la muestra fue de 384 personas, producto de una
poblacién total de 595999 personas (hombres y mujeres entre 20 a 34 afios de la provincia del
Guayas). También, se consider6 un nivel de significancia del 0.05 con un error muestral de 0.07.
Este nimero de poblacién se lo extrajo de la pagina del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC), en el documento oficial nominado “Poblacion por grupos de edad, segun
provincia, canton, parroquia y area de empadronamiento” (2018). %. Por otro lado, se utilizo el
programa Google Drive para llevar a cabo la encuesta a la muestra establecida en este estudio.

La férmula que se menciono anteriormente es la siguiente:



Z? .Npq

"TTenN-n+ Z%pq
Proporcién 0.5
Error Muestral 0.05
Nivel de
95.00
Confianza
Nivel de
0.50
Significancia
Z 1.96
N 595999.00
Tamano muestra 383.91

Tabla #1: Tamafio de la muestra

Autor: Maria Nafiez (2018)
Resultados y Discusion

La adopcion del smartphone por parte de los jovenes ha sido un fendmeno global en los

Gltimos afios. Actualmente, éste es una parte integral de su vida cotidiana y es para la mayoria, la
forma mas popular de comunicacion electronica. Es mas, se indica que “las personas se fueron
acostumbrando a las nuevas tecnologias. En el caso de los Smartphone y las Tablets, nadie les
ensefia a usarlas, sino que todo es mediante el auto aprendizaje, se mueven facilmente en las
aplicaciones, incluso experimentan con aplicaciones nuevas que les permitan tener un mejor

funcionamiento en sus actividades. (Herrera, Die, & Buenabad, 2014). La tabla #2 muestra que



maés de la mitad de encuestados (52.34%), consideran el teléfono inteligente o smartphone como
dispositivo electrénico mas utilizado, seguido por las laptops (24.74%), tablets (19.27%), siendo

las computadoras de escritorio consideradas como la menos popular en el medio (3.65%).

Respuesta Frecuencia %
Cnﬂ?lputcadcrra de 14 165
escritono
Laptop 95 2474
Smartphone 201 5234
Tablet 74 1927

Total 384 100.00

Tabla #2: Dispositivo electronico de preferencia utilizado al navegar en Internet
Autor: Maria Nufiez (2018)

3,65

19,27
24,74

52,34

m Computadora de escritorio = Laptop = Smartphone = Tablet

Gréfico #1: Dispositivo electronico de preferencia utilizado al navegar en Internet
Autor: Maria NUfiez (2018)

Los medios sociales se refieren a cualquier plataforma digital, sistema, sitio web o
aplicacion que permita a las personas crear y compartir contenido y conectarse entre si. De
acuerdo con la encuesta realizada, entre las redes sociales mas utilizadas se encuentra Facebook
(44.53%). Entre otras, se posiciona Instagram con 40.36% y TripAdvisor con 11.20%, lo cual

ésta indica una brecha muy notoria entre las dos redes mas empleadas.



Ademas de ser el sitio de redes sociales mas popular, los usuarios de Facebook también
visitan el sitio con altos niveles de frecuencia. De acuerdo con un estudio realizado por IAB
Spain (2018), el 74% de los usuarios de Facebook dicen que visitan el sitio a diario, y
aproximadamente la mitad (51%) dice que lo hacen varias veces al dia. El porcentaje de usuarios
de Facebook que visitan el sitio diariamente no se modifica estadisticamente en comparacién con

2016, cuando el 76% de los usuarios de Facebook informaron que visitaban el sitio diariamente.

Nombre Frecuencia %
Facebook 171 44 53
Twitter 11 2.86
TripAdwvisor 43 11.20
Instagram 155 4036
Booking 4 1.04
Total 384 100.00

Tabla #3: Uso de redes sociales
Autor: Maria Nufiez (2018)

1,04

40,36

2,86

m Facebook Twitter TripAdvisor Instagram = Booking

Gréafico #2: Uso de redes sociales
Autor: Maria Nufiez (2018)

Un sitio de redes sociales es un tipo de comunidad en linea que depende en gran medida
de los usuarios. La gente crea rutinariamente miles de nuevas cuentas de redes sociales en

diferentes sitios. De hecho, la mayoria de los encuestados (52.08%) esta totalmente de acuerdo



que la mayor motivacion del uso de las distintas redes se debe a la interacciéon social es una
variable principal que lleva a los individuos a las redes sociales, considerando que una gran parte
de la sociedad utiliza el medio en linea para interactuar.

Ademas, el entretenimiento es un gran motivador, ya que las plataformas sociales ofrecen
diversas actividades divertidas que incluyen, entre muchas otras cosas, chistes, musica y videos.
Notablemente, muchas personas se unen al reino virtual para evitar el aburrimiento mientras
matan el tiempo, especialmente cuando estan inactivos, lo cual el 48.96% de los encuestados esta
de acuerdo con dicho factor. No obstante, el 48.70% también se encuentra de acuerdo con el
hecho de que las redes sociales cumplen como herramienta esencial de trabajo y busqueda, “poco
a poco evolucionaron hasta funcionar como una especie de escaparate hacia el mercado laboral.
Gracias a ellas, hoy los profesionales pueden conocer mejor a las empresas, construirse una

marca personal y ampliar su agenda de contactos” (Casilda, 2017).

Permite el contacto . . . Diversién, distraccién ¥
R Herramienta esencial de Permiten resolver .
frecuente con amigos v . . .. porque las demis
Respuesta o trabajo v bisqueda problemas rapidamente .
familiares personas la utilizan
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Totalment
crmen’e 0 0.00 0 0 16 417 11 2.6
desacuerdo
En desacuerdo 45 11.72 10 2.60 35 9.11 54 14.06
Ni d do. ni
1o acmerco. 48 12.50 104 27.08 179 46.61 97 25.26
en desacuerdo
De acuerdo 91 23.70 187 48.70 99 2578 188 48.96
Totalmente d
cramente & 200 52.08 83 2161 55 1432 34 8.85
acuerdo
Total 354 100 384 100 354 100 384 100

Tabla #4: Factores que impulsa el uso de las redes sociales
Autor: Maria Nufiez (2018)
Los sitios de redes sociales que se dirigen a grandes volumenes de personas, como

Facebook, deben tener un sélido conocimiento de la psicologia de la interaccion social humana,



asi como los tipos de actividades que las personas desean realizar regularmente en los sitios a los
que se unen (Gonzélez, Mufioz, & Alvarez, 2017). Es importante destacar que los estudios
indicaron que los empresarios que han adoptado el enfoque de redes sociales comercializan sus
productos y publicitan sus servicios en esos sitios (Casilda, 2017). En otras palabras, las personas
recurren a las comunidades en linea para conectarse con otros, conocer los productos, cultivar y
explorar intereses y pasatiempos entre los distintos participantes. El 49.22% de los encuestados
estan de acuerdo con que la informacion expuesta en las mismas influye directamente en su
decision de compra.

Por otro lado, existe la disyuntiva del nivel de confianza y privacidad que otorga el uso
de las redes sociales. El 49.35% est4 ni de acuerdo ni en desacuerdo con los datos personales
tratados inadecuadamente en dichas plataformas y el 48.70% est4 de acuerdo que es preferible
dejar de publicar opiniones e informacién personal para no ser expuestas ante los demas. No
obstante, Ruano & Congote (2017) indican que “la carencia de privacidad ¢ intimidad, aparecen
entre los temas mas preocupantes para los usuarios. Aunque las redes sociales, se preocupan por
blindarse, no estan exentas de riesgos, especialmente aquellos relacionados con la seguridad de

la informacion, la privacidad, la intimidad”.

Preferible dejar de La mfurmal:m.n ¥ los . ..
. .. comentarios La informacién expuesta
Los datos personales son publicar opiniones e ] . .
. . .. proporcionados por las | en redes sociales influye
tratados inadecnadamente | informacion personal . .
Respuesta . empresas en las redes en las decisiones de
en las redes sociales para no ser expuestas . .
nte los demas sociales inspiran compra
confianza
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Totalment
cramere 9 2.34 4 1.042 2 0.52 2 0.52
desacuerdo
En desacuerdo 35 911 29 7.55 28 7.29 22 573
Ni d do, ni
e astereo. m 178 46.35 92 23.96 34 8.85 72 18.75
en desacuerdo
De acuerdo 71 18.49 187 48.70 100 26.04 189 4922
Totalmente d
afwdzn = 91 23.70 72 18.75 220 57.29 99 25.78
Total 384 100.00 384 100 384 100 384 100




Tabla #5: Confianza y privacidad de las redes sociales
Autor: Maria Nufiez (2018)

Los medios sociales han cambiado fundamentalmente la forma en que muchas personas
se comunican e interactlan con las empresas y sus servicios. De hecho, se han realizado estudios
en donde se centran en el impacto y el papel de las redes sociales en las decisiones relacionadas
con los viajes. (Mellinas, Martinez, & Bernal, 2016) sefialan que las revisiones en linea
publicadas en un sitio web de evaluacion y calificacion del consumidor relacionadas con los
viajes aumentan la confianza de los viajeros durante la toma de decisiones, reducen riesgo,
ayudan a seleccionar el alojamiento y por lo tanto facilitan la toma de decisiones. Segun las
preferencias de la muestra encuestada, el 29.43% busca informacién en las paginas de
proveedores de turismo, mientras que el 20.31% utiliza las redes sociales para encontrar datos
necesarios sobre su viaje.

De la misma forma, las redes sociales también han tenido un gran impacto en el modelo
de agencia de viajes. La disponibilidad de informacion y la facilidad de las reservas de
autoservicio han obligado a las agencias de viajes a adaptarse de un modelo antiguo a uno mas
digital. Las agencias de viajes no son obsoletas: siguen siendo responsables del 55% de todas las
reservas de aerolineas, el 77% de las reservas de cruceros y el 73% de las reservas de paquetes
(Miranda & Cruz, 2017). Pero muchas agencias han cambiado su enfoque de experiencias en
persona a experiencias en linea a medida que se adaptan a las nuevas tecnologias y tendencias
del mercado. Esto sera de gran beneficio en el desempefio de estas ya que la mayoria de los
encuestados (32.29%) actualmente realiza reservaciones en las paginas de los proveedores de

turismo tales como agencias de viaje, hoteles, aerolineas, entre otras.



Respuesta Frecuencia %

B inf i0n sobre 1

usca tl}rmacmn sobre las -8 2031
redes sociales
Busca informacion en las

Aginas d reed d
pagmas Eprt:.‘ﬁ-&e ores de 13 2943
turismo (aerolinea, hotel,
agencias de viaje, etc)
R a el viaj ! chi
; eserva Iwaje en los medios 69 17.97
! redes sociales.
Reserva su viaje en las
pag.na:. de prt?£=eed0res de 124 3229
turismo (aerolinea, hotel,
agencias de viaje, etc)
Total 354 100.00

Tabla #6: Medio considerado al organizar un viaje
Autor: Maria Nufiez (2018)

32,29

29,43
17,97

m Busca info sobre las redes sociales
Busca info en paginas de proveedores de turismo
Reserva el viaje por medio de redes sociales

Reserva su viaje en paginas de turismo

Gréfico 3: Medio considerado al organizar un viaje
Autor: Maria Nufiez (2018)

Para el sector de viajes y hospitalidad, en particular, el auge de Internet y la creciente
popularidad de los canales sociales ha alterado la comercializacion de estos. Desde la forma en
que los viajeros investigan los posibles destinos hasta las actividades en las que participan una
vez que llegan, las nuevas formas en que los consumidores utilizan las redes sociales para tomar
decisiones de compra han influido en el marketing turistico de principio a fin (Mellinas,

Martinez, & Bernal, 2016). Ademas, se descubrio el 78.65% de la muestra de estudio leen las



resefias de alojamiento en las distintas etapas del proceso de planificacion del viaje. Antes del
viaje como fuente de ideas, como medio para reducir las opciones y publicar las opciones de
alojamiento para confirmar la eleccion realizada. Durante y después del viaje para comparar y
compartir experiencias; pero también como un proceso continuo, incluso si no hay ningun viaje
por delante.

La mayoria de las personas comparten fotos y videos tomados de sus viajes. Lo que los
medios sociales han hecho es facilitar y expandir la capacidad de las personas para compartir
experiencias de viaje con una audiencia mucho mas amplia. Mas del 98.70% de nuestros
encuestados comparten fotos y videos de sus viajes en linea, construyendo una red influyente de

contenido de igual a igual que sirve para inspirar a futuros posibles huéspedes.

Antes de partir, requiere | Durante el viaje busca . .. Después del viaje
. N Después del viaje, . N
de los medios / redes reseiias en las redes . L, escribe reseiias sobre
. . . expongo mi experiencia . L
Respuesta sociales para informarse | sociales sobre lugares . agencias de viajes,
. . . . en redes sociales
sobre Ingares de viaje para visitar hoteles. restaurantes
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Si 302 78.65 335 87.240 379 98.70 150 39.06
No 82 2135 49 12.76 ] 1.30 234 60.94
Total 384 100.00 384 100.00 384 100.00 334 100.00

Tabla #7: Uso de las redes sociales antes, durante y después de un viaje

Autor: Maria Nufiez (2018)

El efecto més profundo que las redes sociales han tenido en la industria del turismo hasta
la fecha es la democratizacion de las retroalimentaciones o comentarios en linea. Los viajeros de
hoy se conectan para investigar sus futuros destinos de viaje y alojamiento. Al reservar un viaje,
el 89% de los jovenes planifican actividades de viaje basadas en el contenido publicado por sus
pares en linea (Liu & Law, 2013). Hoy, TripAdvisor, quizés el lider entre los sitios web de
revision de consumidores relacionados con los viajes, un tipo de subconjunto de redes sociales

atiende a méas de 50 millones de usuarios por mes que buscan asesoramiento sobre sus planes de



viaje y alberga mas de 50 millones de opiniones sobre estos (Gonzélez A. , 2018). De acuerdo
con la tabla #8, el 36.72% de los encuestados utilizan TripAdvisor como herramienta para
organizar un viaje, sin dejar atrds a Facebook, ya que el 40.36% de la muestra emplea esta red

como parte de su planeacion de viaje.

Nombre Frecuencia %
Facebook 155 4036
Twitter 24 625
TripAdvisor 141 36.72
Instagram 61 15.89
Booking 3 078
Total 354 100.00

Tabla #8: Redes sociales més utilizadas para organizar un viaje
Autor: Maria Nufiez (2018)

0,78

15,89

36,72

m Facebook = Twitter TripAdvisor Instagram = Booking

Gréfico #4: Redes sociales mas utilizadas para organizar un viaje
Autor: Maria Nufiez (2018)
El servicio al cliente y la satisfaccion también se han transformado como resultado de las
redes sociales. La gran mayoria de los establecimientos turisticos tienen una presencia en las

redes sociales que se utiliza para darse a conocer y, cuando es necesario, brindar ayuda a clientes



insatisfechos. De la encuesta realizada, el 27.86% se comunica con el establecimiento de
alojamiento por medio de teléfono, el 25% por correo electronico, mientras que el 20.05% a

través de redes sociales.

Nombre Frecuencia %
Teléfono 107 27 86
Correo Electronico 96 25.00
Redes Sociales 77 20.05
Sitio web 37 964

Portales de opinion
(TripAdvisor, Booking, etc) 67 17.43
Total 354 100.00

Tabla #9: Medios utilizados para contactarse con el establecimiento de alojamiento
Autor: Maria Nufiez (2018)

= Telefono

= Correo Electronico
Redes Sociales
Sitio web

= Portales de Opinion (TripAdvisor, Booking)

Gréafico #5: Medios utilizados para contactarse con el establecimiento de alojamiento
Autor: Maria Nufiez (2018)

Conclusion y Recomendaciones



Las redes sociales han alterado el panorama del marketing en la industria del ocio y la
hospitalidad. La mayoria de las personas determinan sus planes de viaje segun las resefias y las
redes sociales, lo que hace que el servicio al cliente en linea sea una parte crucial de la
construccion de una reputacién de marca positiva. La prevalencia de las redes sociales ha
interrumpido los modelos tradicionales de servicio al cliente, tanto para hoteles como para
agencias de viajes. Al publicar las criticas positivas y alentar las acciones sociales, las marcas
hoteleras pueden aprovechar las redes sociales para crear una conciencia positiva de la marca,

aumentar la lealtad a la misma y mostrar cuanto pueden ofrecer sus alojamientos y actividades.

Desde sitios para compartir en redes sociales, como Instagram, hasta sitios de resefias de
fuentes populares, como TripAdvisor, las personas navegan por Internet en busca de inspiracion
para los viajes y los comentarios de otras personas. Alli, pueden encontrar facilmente las fotos,
registros, calificaciones y mas experiencia de otros viajeros. Estos comentarios de huéspedes
reales y faciles de obtener sirven para obtener una vista previa de la experiencia en persona que
el destino tiene para ofrecer desde un punto de vista distinto al de la marca. Como puede
suponer, este contenido de redes sociales es tremendamente accesible e influyente, y puede servir

para disuadir a posibles invitados o inspirarlos a reservar.

Este documento contribuye a la literatura actual sobre el uso y el impacto de las redes
sociales en la planificacion de viajes de vacaciones y reservas de hoteles. Los resultados del
mismo muestran que la mayoria de los hombres y mujeres de 20-34 afios en la ciudad de
Guayaquil creen que la informacion expuesta por los usuarios en las redes sociales es mas
parcial, creible y confiable, en comparacion con organizaciones tradicionales. También, este

estudio muestra que las redes sociales se utilizan en todas las etapas del proceso de planificacion



de las vacaciones (antes, durante y después de las vacaciones), sin embargo, en una medida

diferente y con un propdsito diferente.

Entre las limitaciones se indica que la muestra no es aleatoria debido a la naturaleza de
auto respuesta de la encuesta del panel en linea especifico, y los hallazgos se aplican solo al
contexto geografico especifico (ciudad de Guayaquil, Ecuador) y, por lo tanto, no se pueden
generalizar especialmente a otros mercados nacionales con caracteristicas culturales distantes.
Los hallazgos de este estudio sugieren que la investigacion relacionada con los viajes en las
redes sociales debe poner el mismo énfasis en todas las etapas del proceso de planificacion de
estos. Ademas, se puede afirmar que el impacto de las redes sociales en la planificacion de viajes
relacionados con las vacaciones difiere entre los mercados de origen turistico, con diferencias
culturales que contribuyen a tal diferencia. Como resultado, se necesita un nimero adecuado de

estudios interculturales para justificar tal afirmacion.
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