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RESUMEN

TRIPADVISOR es la mayor web de viajes del mundo, en donde los viajeros
pueden planificar y reservar el viaje perfecto. Ademas, TripAdvisor ofrece
consejos de millones de viajeros y una amplia variedad de opciones de viaje y
funciones de planificacién con enlaces directos a herramientas de reserva que
buscan en cientos de sitios web para encontrar los hoteles al mejor precio. Los
sitios con la marca TripAdvisor conforman la comunidad de viajes mas grande
del mundo, que alcanza la cifra de 350 millones de visitantes Unicos al mes, y
320 millones de opiniones y comentarios sobre mas de 6,2 millones de
alojamientos, restaurantes y atracciones. Estan disponibles en 48 mercados de

todo el mundo.

Es por eso que el modelo de negocio de la marca TripAdvisor genera
beneficios tanto a las empresas de turismo que se promocionan en su portal
web, asi como a los viajeros que busca planificar su viaje en base a las

experiencias e informacion disponible en el portal web.

Analizaremos el modelo de negocio TripAdvisor en sitios de alojamientos como:
HOSTAL CASA LLORET quien cuenta desde algun tiempo registrado dentro de
la marca Tripadvisor y ha sido merecedor de dos reconocimientos; y HOTEL
SAN ANTONIO, un hotel que ofrece comodidad y confort a sus huéspedes y

busca promocionarse a través de la marca TripAdvisor.

Palabras claves: TripAdvisor, alojamientos, hoteles, restaurantes y atracciones
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ABSTRACT

TRIPADVISOR 1t is the biggest website of travel in the world, where travelers
can plan and book the perfect trip In addition, TripAdvisor offers advice for
millions of travelers and a wide variety of travel options and planning features,
to booking tools that seek in hundreds of web sites to find hotels at the best
price. The sites with the mark TripAdvisor make up the largest community of
travelers in the world, reaching the figure of 350 million unique visitors per
month, and 320 million views and reviews more than 6.2 million on
accommodations, restaurants and attractions. They are available in 48 markets

throughout the world.

Therefore, that TripAdvisor brand business model generates benefits both to
the tourism businesses that are promoted on its website, as well as to travelers
seeking to plan your trip based on the experiences and information available on
the web portal.

We'll discuss a TripAdvisor business in places of accommodation as a model:
HOSTAL CASA LLORET who has since some time registered within the brand
Tripadvisor has earned two recognitions; and San Antonio Hotel, a hotel that
offers comfort to its guests and seeks to promote itself through the mark

TripAdvisor.

Keywords : TripAdvisor , accommodations, hotels , restaurants and attractions
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INTRODUCCION

El portal de turismo TripAdvisor, en la actualidad, de acuerdo a otros sitios
webs, es considerado una de las redes sociales mas influyentes en el mercado
turistico en donde un promedio de 340 millones de visitantes mensual,
distribuidos en diversos paises donde la marca opera, se dan cita a conformar
una de las mas grandes comunidades virtuales del mundo de los viajes,
participando de forma activa a través de la validacion de destinos, alojamientos,
restaurantes y emprendimientos turisticos promocionados en el portal, a través

de la experiencia personal de cada uno de los viajeros.

El internet y las tecnologias de la comunicacion a nivel global han marcado una
nueva visién del comercio y el mundo de los negocios, donde la Industria del
turismo no ha pasado desapercibida ya que la conectividad de los nuevos
perfiles de viajeros y los destinos es a través de la busqueda de informacion
sobre los lugares a visitar, las percepciones y experiencias de las personas que
lo visitaron y las sugerencias de cada una de ellas van alimentando una guia

de viajes personalizada y adaptada a cada gusto y preferencia de viaje.

El objetivo de esta investigacion se centra en analizar el impacto que la marca
TripAdvisor tiene en el mercado del turismo, desde el aporte como canal de
comercializacién de las diferentes empresas turisticas, asi como también los
beneficios que el turista tiene al estar inmerso en esta comunidad virtual

gigante.

Para llegar al compendio de dicho analisis, es importante en primera instancia
entender la transformacién del internet hacia el nuevo concepto de Web 2.0' y
la importancia de las redes sociales como espacios de opinion e influencia en

las masas.

'Web 2.0: se refiere a una nueva generacién de Webs basadas en la creacién de paginas Web
donde los contenidos son compartidos y producidos por los propios usuarios del portal (Mayo,
http://bit.ly/1RIXVHwW).

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 11
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Una vez entendidos estos conceptos, tendencias y su importancia en el
mercado global y entrelazados con el mercado turistico se pasara a investigar y
analizar cada una de las herramientas, servicios y conceptos que maneja
internamente la plataforma web TripAdvisor, para asi deducir como su modelo
de negocio es de vital importancia en el mercado turistico, y como el mismo
facilita hacia la promocién y encuentro de la oferta y la demanda que busca
hallar en dicha web, informacién en tiempo real y desde la vivencia de las

personas.

Por ultimo, describir los diferentes programas del portafolio TripAdvisor, es
esencial para comprender el grado de segmentacion y enfoque que el negocio

tiene, tomando en cuenta las necesidades de la oferta.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 12
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CAPITULO 1

LA WEB 2.0 Y SUS CARACTERISTICAS

Al hablar de la Web 2.0, es necesario, en primer lugar, estudiar la importancia

gue tiene esta mediante la Web.

Web 2.0 es la segunda fase en la evolucion de la Web, esta atrae la atencion
de empresas y usuarios. Web 2.0 esta centrada directamente con las personas
mediante la Web de manera patrticipativa, interactiva y colaborativa, tomando
importancia en la interacciébn social y la inteligencia colectiva, y a su vez
presenta nuevas oportunidades para el aprovechamiento de la Web y la

participacion de sus usuarios de manera mas efectiva.

La Web 2.0 ha manifestado en estos ultimos afios ser una herramienta eficaz
para generar y difundir contenidos, a través de acciones como subir elementos,
votar, conectar, descubrir, compartir, contactar, actualizar, distraer,
recomendar, divertir, informar y criticar entre los verbos que definen la actual

cultura web.

1.1 Evolucién del internet

El Internet nacié como un proyecto militar para asegurar las comunicaciones en
caso de ataque nuclear, pero por fortuna nunca se empled en esa situacion y
acabo siendo una herramienta imprescindible en la vida de cientos millones de
personas. Se trata naturalmente del Internet, ese servicio que llegd a nuestras
vidas hace poco mas de quince afios y del que dependemos para realizar
tareas tan simples como mantener el contacto con los amigos, encontrar un

apartamento para comprar o rentar; o decidir donde salir de vacaciones.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 13



TN V"r_c_& ERUOTI0 bossuersy

B

g

UNIVERSIDAD DE CUENCA

A continuacion, se describe la evoluciéon del internet desde sus inicios hasta la

actualidad.
1.1.1 Historia

Al concluir la Il Guerra Mundial, Estados Unidos y la antigua Union Soviética,
dejaron de ser aliadas y se enzarzaron en la llamada guerra fria la cual finalizé

con la caida del muro de Berlin.

A pesar de que esta guerra fria ninguna vez convergié en un enfrentamiento
armado entre ambas superpotencias, se llegé a ocasionar un sinnumero de
conflictos bélicos en paises dependientes de ellas ocasionado cerca de un

millén de muertes.

A finales de los sesenta, la situacion continuaba tensa y, ademas, la entrada en
juego de los misiles intercontinentales habia introducido un nuevo factor en el
modelo bélico de la época donde ambos ejércitos tenian claro que si se
producia un aumento de combates entre ellos, algo no descartable, el inicio del

ataque vendria marcado por un masivo lanzamiento de misiles.

En este contexto resultaba indiscutible que la velocidad de reaccién era una
cuestidon primordial, para lo cual era necesario detectar los misiles del enemigo
y preparar el contraataque que permitiese destruirlos en su 6érbita de vuelo,
para lo cual el factor tiempo era importante porque se disponia de minutos

contados para dicha accién.

Las capacidades motoras, de vision y sensoriales humanas, resultaban
insuficientes para dichas acciones donde la uUnica forma fiable de intentar
detener un ataque con misiles era dejando que los ordenadores actuasen v,

para ello, debian estar interconectados, comunicandose entre si.

La tarea resultaba dificil al no saber como interconectar los ordenadores como
en ese tiempo lo realizaban las empresas y universidades, donde la
comunicacién con otro ordenador de una misma red, necesitaba que
informacion pase por un ordenador central que reenvie la misma al ordenador

de destino.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 14
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Sin embargo, esta modalidad de red, tan comun en el ambito profesional, no
era factible para la milicia estadounidense, ya que si un misil acertaba en el
lugar donde estaba el ordenador central y lo destruia, la red quedaria
inoperante, en lo cual lo mas efectivo fue hacer que la red careciese de nodos?
centrales, garantizando que, al ser dafiado algun equipo, la informacion podria

circular entre los restantes.

Asi, en 1969 se estableci6 ARPANET?, la primera red sin nodos centrales, de

la que formaban parte cuatro universidades estadounidenses:

v Universidad de California (UCLA)

v Universidad de California Santa Barbara (UCSB)

v Universidad de Utah

v Stanford Research Institute (SRI)

La primera transmision tuvo lugar el 29 de octubre de 1969, entre UCLA y SR,
donde al fijarse de las ventajas que conllevaba la interconexion, se
incorporaron diversas universidades e instituciones, asi para 1971 ya habia 15
nodos y en 1973, ARPANET logr6 internacionalizarse, con la incorporacion de
la Universidad College of London (Gran Bretafia) y NORSAR (Norwegian
Seismic Array, Noruega).

En 1982, ARPA declar6 como estandar el protocolo TCP/IP* (Transfer Control
Protocolo/Internet Protocolo) y es entonces cuando aparece la primera
definicién de Internet: conjunto de internet conectadas mediante TCP/IP.

Al afio siguiente, 1983, el ministerio de defensa de Norteamérica considerd
oportuno abandonar ARPANET vy establecer una red independiente bajo su
control absoluto la cual se denominaria MILNET, asi de los 113 nodos que

conformaban ARPANET en ese momento, 68 pasaron a la nueva red militar

% Nodo: es un punto de interseccion, conexion o union de varios elementos que confluyen en el mismo
lugar.

¥ ARPANET: Advanced Research Projects Agency, la cred el departamento de defensa norteamericano
en 1958, para aplicar la tecnologia al ambito militar.

* TCP/IP: La familia de protocolos de Internet es un conjunto de protocolos de red en los que se basa
Internet y que permiten la transmisién de datos entre computadoras.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 15
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donde los restantes, se fueron uniendo cada vez mas centros de todo el

mundo.

Como vemos, hay diversas fechas para fijar el nacimiento de Internet: 1969,
1982 y 1983, sin embargo, no fue sino hasta principios de los noventa, gracias
al britanico Tim Berners- Lee, licenciado en la Universidad de Oxford, el cual
habia disefiado un programa llamado Enquire, permitié almacenar y recuperar

informaciéon mediante asociaciones no deterministas.

Partiendo de ese programa, en octubre de 1990 emprendié la elaboracién del
HTML>, que permite combinar texto, imagenes y establecer enlaces a otros
documentos, asi como también el primer servidor World Wide Web el cual ha
ido extendiéndose de forma exponencial (Trigo, 4)

1.1.2 La globalizacion del internet

Partiendo de que la globalizacion es una teoria la cual entre sus fines
contempla la definicion de los eventos que actualmente suceden el &mbito del
desarrollo, la economia mundial, los escenarios sociales y las influencias
culturales y politicas, la misma puede ser definida como un conjunto de
propuestas tedricas que se enfocan particularmente en dos grandes
tendencias, siendo la primera los sistemas de comunicacion y en segundo lugar
las condiciones econdmicas, fundamentalmente aquellas relacionadas con la

movilidad de los recursos comerciales y financieros de las economias.

En el marco de la primera tendencia se puede aseverar que, en dicho proceso
de globalizacion, uno de los supuestos esenciales presenta que mas naciones
estan dependiendo de condiciones integradas de comunicacion lo cual tiende a
generar un contexto de mayor intercomunicacion entre los centros de poder

mundial y sus habitantes

Los fundamentos de la globalizacién imprimen que la organizaciéon mundial y

sus interrelaciones son elementos claves para entender los cambios que

® HTML: es el acrénimo de Hyper Text Markup Language (lenguaje de marcas de hipertexto), el lenguaje
de programacién en que seescriben las paginas Web.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 16
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ocurren a nivel social, politico, de division de la produccion y de particulares

condiciones nacionales y regionales.

El antecedente principal de la globalizacion es que existe un mayor grado de
integracion dentro y entre las sociedades, lo cual incide importantemente en los
cambios econdmicos y sociales que se desarrollen, sin embargo, en lo que se
tiene menos consenso es respecto a los mecanismos y principios que rigen
esos cambios, lo cual convierte a dicha globalizacion en una herramienta
macro dimensionada pero que al mismo tiempo no incurre en una

responsabilidad de su uso.

Las areas de mayor integracion gracias a la globalizacion son principalmente
evidenciadas en las relaciones comerciales, los flujos financieros, el turismo y
en gran porcentaje las comunicaciones, tomando en este sentido este concepto
una proximidad tedrica que toma elementos abordados por las teorias de los
sistemas mundiales, sin embargo, caracterizando su énfasis en los elementos

de comunicacién y aspectos culturales.

En el aspecto de la comunicacion, la globalizacion se caracteriza por la
creciente importancia en la actualidad, ya que en su desarrollo las naciones,
grupos sociales y personas estan interactuando de manera mas facil, aun asi
cuando estos sistemas estén operando preferentemente entre las naciones
mas desarrolladas, estos mecanismos también estan surtiendo sus efectos en
las naciones menos avanzadas, permitiendo cobrar sentido hasta cierto punto
el difundido principio de la aldea global en cuanto a las comunicaciones y las

transacciones comerciales y financieras

En este contexto introductorio de la globalizacion como un proceso
correlacionador de las sociedades, a continuacion, se presenta un enfoque de
la globalizacion y el internet para en el marco de la investigacion, generar
conceptos que nos permitan entender el tema central de la misma e identificar

a la actividad turistica en dichos procesos.

Los nuevos desafios de la universalizacion, nos conducen a presentar

perspectivas sobre los medios de comunicacién e identificar los ambitos que

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 17
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dependen de las telecomunicaciones y de los nuevos servicios electrénicos, el
comercio electrénico en particular, los cuales requieren una coordinacion
internacional reforzada, con el fin de llegar a un mayor desarrollo de la
sociedad mundial de la informacion, sin fronteras respetando al mismo tiempo

los objetivos vinculados al interés publico.

Dentro de la coyuntura actual, nos es posible visualizar un verdadero mercado
digital globalizado, hallando su origen en el avanzado crecimiento que se ha
producido en las dos Ultimas décadas en sectores como las llamadas
telefénicas y mas recientemente de las comunicaciones moviles, crecimiento
acompafado de fuertes reducciones de precios, generadas por una
disminucién de los costos y una mayor gama de competidores, asi como por el
considerable desarrollo de las redes de datos, en patrticular, el Internet, que
esta destinado a acoger una proporcion cada vez mayor del tréfico
internacional en los proximos afios, integrando sistemas operativos de
avanzada personalizacion con cada publico de interés en el mercado,
adaptandose rapidamente a los perfiles de los mismos entregandoles
productos que satisfacen integralmente su necesidad(Flores, 5).

1.2 Diferencias entre Web 1.0 y Web 2.0

La Web 1.0 es un término usado para describir el internet antes del auge de los
sitios punto com en el 2001, afio en el cual para muchos expertos el internet
tomd un giro distinto al concebido en ese entonces, este concepto tiene un
surgimiento simultaneo al de Web 2.0, ya que en el contexto de los grandes
cambios en internet se necesitd crear un antes y un después en la evolucion
de esta tecnologia y comparar en una base generacional las caracteristicas

gue cada una de ellas presentaba (Valdes, 27)

Como se cita a Terry Flew en el libro Planeta Web 2.0, él describe las
diferencias que caracterizan a la Web 1.0, de las cuales podemos decir que es
determinante especificamente el disefio y funcionalidad donde internamente

varian un sinnidmero de elementos los cuales se resumen a continuacion:

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 18
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e PA4ginas estaticas

e Eluso de Marcos.

e Libros de visitas en linea

e Botones GIF, casi siempre a una resolucién tipica de 88x31 pixeles en
tamafo promocionando navegadores web u otros productos.

e Formularios HTML enviados via correo electronico. Un usuario llenaba
un formulario y después de hacer clic se enviaba a través de un cliente
de correo electronico, con el problema que en el cédigo se podia
observar los detalles del envio del correo electrénico.

¢ No se podian afiadir comentarios ni nada parecido

e Paginas creadas de forma fija y muy pocas veces actualizadas.

¢ No se trata de una nueva version, sino de una nueva forma de ver las
cosas (Cobo,34).

Como podemos observar, la llamada Web 1.0 tiene como principal
caracteristica la simplicidad de disefio y un modelo estatico donde el usuario se
informa del contenido propiciado por una pagina especifica, lo cual con la
evolucion hacia la Web 2.0 cambia por completo la perspectiva de manejo y
participacion del usuario, creando disefios en donde la pagina, la informacion y

el usuario tengan una participacion simultanea.

Cuando la Web inici6, se encontraba en un entorno estatico, con paginas en
HTML que sufrian pocas actualizaciones y no tenian interaccion con el usuario,
en la Web 1.0, un reducido numero de escritores creaban sitios para una gran
cantidad de lectores, cuyo resultado generaba que la gente conseguia obtener
informacién Unicamente dirigiéndose a la busqueda directamente a la fuente:
por ejemplo, a Adobe.com para problemas de disefio grafico, a Microsoft.com

para problemas con Windows.

Con el paso del tiempo el numero de personas que escribia contenido fue
creciendo, en si produjo un interesante efecto, donde de pronto habia excesiva
informacion y no se tenia el tiempo suficiente para prestarle atencion a todos

los sitios generados con contenido relevante, lo que en consecuencia seria un
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detonante para que el paradigma imperante hasta el momento tenga que
cambiar (Morris,52).

Dentro de todo proceso de evolucion en el &mbito que este fuere, siempre
existen pioneros que marcan la tendencia a seguir, marcando la diferencia en
la industria, de la cual en el contexto del internet la forma mas facil de
comprender dichos cambios es presentando un cuadro comparativo generado
por O'Reilly donde se comparan servicios web, que claramente marcan la

evolucion hacia la nueva Web 2.0 (55).

En el siguiente grafico podemos observar la comparacién mencionada de la
Web 1.0 hacia la Web 2.0.

Tabla 1. Comparativo Web 1.0y 2.0

WEB 1.0 Web 2.0
Doubleclick Google AdSense
Ofoto Flickr, Instagram
Akamai BitTorrent
mp3.com Napster
Britannica Online Wikipedia

Sitios web personales Blogs

Evite

Especulacion con nombres de dominio
Cantidad de visitas

Capturas de pantalla

Publicacion
Sistemas de  administracibn  de
contenido

Directorios

Afiliaciones

Fuente: www.oreilly.com
Fecha: Agosto 2015
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Optimizacion de los motores de busqueda
Cantidad de clicks

Web services

Participacion

Sitios wikis

Tags
Sindicaciones(RSS)
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1.3Web 2.0

La Web 2.0 es hoy la representacion de la evolucion de las aplicaciones
tradicionales hacia aplicaciones Web enfocadas al usuario final, orientada
como una forma de trabajo ma&s que tecnologia, debido a la facilidad que
brindaron las nuevas tecnologias en la implementacion de componentes que
permitieran la interaccion con los usuarios, tratandose asi de aplicaciones que
necesitan y se nutren de la colaboracion de sus beneficiarios y brindan
servicios tan utiles como las aplicaciones de escritorio o informacion tan

variada como la mas completa de las bibliotecas (Celaya, 62).

1.3.1 Elementos de la Web 2.0

En el estudio de la Web 2.0, aparecen importantes terminologias, que es

preciso estudiar para entender esta dinamica de la web.
a) El usuario

Determinaremos con la palabra usuario a aquellas personas fisicas que tienen
contacto con Internet y participan de forma pasiva o activa frente a ellas. Este
actor en la Web 2.0 es el centro de la evolucion de los contenidos, el cual
genera, colabora, opina y decide sobre los mismos, por otra parte también usa
y disfruta de los avances tecnoldgicos que le permiten expresarse, compartir y

obtener de forma casi transparente la opinion de sus pares.

Las aplicaciones Web 2.0 estan pensadas a imagen del usuario y para ser
modeladas por estos, donde una web construida sin esta condicién no puede
considerarse bajo ningun concepto del tipo 2.0 ya que estaria haciendo caso

Omiso a su componente mas valioso.

En todo momento el usuario determinara la vida y muerte de un sitio Web 2.0,

basando su decision en el interés que le provoque los contenidos publicados
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por sus pares, no obstante, el usuario es el mas vulnerable de estos tres
componentes, ya que los contenidos auto regulados no siempre cumplen con
las normas de calidad que se desea, para lo cual el mismo debera analizar los
contenidos desde una postura critica, basado en sus conocimientos previos y
experiencia personal, determinando asi que en la Web 2.0 el usuario confiara
en aquellos sitios que a su parecer le parezcan mas fiables y seguros
(Fumero,27).

b) Los contenidos

El contenido puede ser definido como el motor de las Web 2.0 y comprende
todas las formas de informacion digitalizable, desde un texto hasta un video de
alta definicion.

Sin contenido interesante y dinamico, valorado por los usuarios, las Web 2.0 se
encuentran condenadas a su fracaso, ya que este elemento es uno de los mas
sensibles de esta cadena, corriendo el riesgo de perder el interés en sus

consumidores, en ser degradado o eliminado.

El contenido, nace, en el momento que es creado, crece, cada vez que los
usuarios interactian con él, se reproduce, al ser tomado por otros sitios para
enriquecer otros contenidos, y finalmente muere, cuando los usuarios deciden

que no posee relevancia y deciden a su eliminacion, de su utilizacién u olvido.

En este mismo sentido, el contenido puede crecer armoniosamente 0
degenerarse, siendo los usuarios los encargados de preservar y dar utilidad a

los mismos, nutriéndolos con informacion relevante y clarificadora (Fumero,29).
c) Latecnologia

Este término hace referencia a las herramientas de software desarrolladas para

la creacién y mantenimiento de las aplicaciones, portales y sitios de Internet.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 22



TN V"r_c_& ERUOTI0 bossuersy

B

g

UNIVERSIDAD DE CUENCA

La tecnologia constituye en si un puente entre el usuario y los contenidos, pero
a la vez un componente vital ya que sin su avance y mejoras el usuario no
podria interactuar de forma facil, rapida y segura con los contenidos
publicados, ademas que tampoco seria posible guardar los grandes volimenes

de contenidos generados y su entrega eficaz al ser requeridos.

La tecnologia es también responsable por la distribucion de contenidos Web
2.0 a través de otros sitios de Internet, sin la calidad de la misma la informacién

no podria reproducirse y ser consumida en linea.

La Web 2.0 ha manifestado en estos ultimos afios ser una herramienta eficaz
para generar y difundir contenidos, a través de acciones como subir elementos,
votar, conectar, descubrir, compartir, contactar, actualizar, distraer,
recomendar, divertir, informar y criticar entre los verbos que definen la actual
cultura web, capacidad que la ha convertido en la mejor representante del
significado de la frase inteligencia colectiva; donde la palabra inteligencia se
entiende que no es puramente un objeto cognitivo sino que es comprendida en
su sentido etimologico de unién, no solamente de ideas sino también de

personas.

A través de esta union surge un sentido de democratizacion de los contenidos
gue ha posibilitado el acceso al usuario a manifestarse como ser humano en el
mundo virtual, sin embargo, uno de los primeros sintomas preocupantes de la
democratizacion de los contenidos, se puede apreciar a partir de la
desfocalizacion de los temas tratados en los &mbitos de discusion publica. La
democratizacion, sin la figura de moderadores externos a los medios
involucrados es la causa principal para replantear la Web 2.0 desde un punto

de vista mas critico.

Este nuevo modelo de interaccion directa entre los usuarios y los contenidos ha
demostrado cada vez mas el final de la ingenuidad de sus participes, en donde
cada vez son mas los usuarios que toman conciencia de su rol y de la
capacidad potencial de los contenidos generados, asi cada usuario se vuelve
consciente de la audiencia a la cual se dirige y de como interactuar mejor con

ella a través de los contenidos que comparte o genera (Fumero,32).
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1.3.2 Las bases del nuevo paradigma Web 2.0

El nuevo paradigma nacido a partir de la implementacién de herramientas que
permiten la mayor interaccién y participacion de los usuarios podria resumirse

en las caracteristicas que a continuacion se detallan:

1.3.2.1 La escritura en lenguaje descriptivo: Mayor utilizacion de XML

Uno de los grandes avances de la Web 2.0 es la transicion de los lenguajes de
marca hacia un lenguaje que describa mejor el contenido de la informacién que
provee. Los méas populares lenguajes de marcas, HTML® y XHTML (Extensible
Hypertext Markup Language), se usan principalmente con el propdsito de mostrar
informacion, con “tags” (etiquetas) a los cuales los disefiadores pueden aplicar

estilos a través de la utilizacion de CSS (Cascada de estilos).

Estos lenguajes de marcas no estan muertos, de todas formas, los disefiadores
pueden escribir contenido, pero solo adaptandose a lo que el grupo de tags de
HTML y XHTML les permitan. Por ejemplo, los disefiadores pueden decir que
parte del contenido es un encabezado, un parrafo o un listado de items, y esto
se adecua perfectamente para algunos documentos cuyo contenido es trivial.
Con las herramientas que brindan HTML y XHTML, la mayoria de los
documentos importantes, no pueden ser descritos adecuadamente sobre cual
es su contenido o cual es su relacion frente a otros documentos. En la Web 2.0,
esta descripcion no sélo es posible sino critica ya que es una de sus principales

caracteristicas (Fumero, 49).

®HTML: es el lenguaje que se emplea para el desarrollo de paginas de internet. Estd compuesto por una serie de
etiquetas que el navegador interpreta y da forma en la pantalla. HTML dispone de etiquetas para imagenes,
hipervinculos que nos permiten dirigirnos a otras paginas, saltos de linea, listas, tablas, etc.
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1.3.2.2 Proveer Web Services: Permitir el acceso a la informacion.

Durante los primeros afios de la Web, antes de que los contenidos tuvieran
algun significado, los sitios eran desarrollados como una coleccion de paginas,
en la década de los ‘90s era muy comun ver sitios que replicaban contenidos
estaticos e insipidos como un folleto o sélo eran interactivos porque
presentaban alguna animacion de Flash o alguna aplicacién desarrollada en
Java’. Por esos tiempos, un método comin para promover los sitios era
etiquetandolos como portales, donde se podian realizar compras y acceder a

las noticias.

A fines de los 90s y especialmente en los dos primeros afios del nuevo siglo, la
llegada de las tecnologias XML y de los Web services comenzaron a cambiar la
filosofia de como eran disefiados los sitios, estas tecnologias posibilitaron que
los contenidos pudieran ser compartidos y transformados entre dos sistemas
diferentes, y los Web Services aportaron la posibilidad de obtener contenido

XML més dinamico en base a peticiones especificas.

Dos grandes ejemplos de esta transformacion de portal a una Web de servicios
son Amazon.com y eBay, ambos proveen actualmente muchisima cantidad de
informacion en formato de Web Service, la cual es accesible para cualquier
desarrollador que quiera utilizarla, por ejemplo, un sitio de comparacion de
precios podria tomar los precios de un mismo producto desde diferentes

proveedores y compararlos en linea (Fumero, 56).

1.3.2.3 Reorganizar el contenido: Sobre qué y cuando

El contenido es mucho mas importante que su contenedor, lo cual significa que

ya no importa quién muestra la informacién, sino que la muestre de forma

"Java: es un lenguaje de programacioén de propésito general, concurrente, orientado a objetos que fue disefiado
especificamente para tener tan pocas dependencias de implementacién como fuera posible. Su intencién es permitir
que los desarrolladores de aplicaciones escriban el programa una vez y lo ejecuten en cualquier dispositivo (conocido
en inglés como WORA, o "write once, run anywhere"), lo que quiere decir que el cédigo que es ejecutado en una
plataforma no tiene que ser recompilado para correr en otra.
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correcta y clara, es aqui donde el disefio Web durante la Web 1.0 fue sobre
cOmo construir portales (o sitios) en Internet, pero con el tiempo el contenido no
puedo ser mas encerrado en un simple lugar, al menos sin ir en contra de la

naturaleza social de la web.

El disefio web en la Web 2.0 se trata de la construccidon de experiencias
dirigidas por eventos, al contrario de los sitios anteriores. No es una
coincidencia que RSS (Really Simple Syndication)® se haya convertido en una
de las claves de este nuevo concepto. Los servicios RSS permiten a las
personas se puedan subscribir a contenidos y leerlos en cualquier momento sin

ingresar siquiera al sitio que los generé.

Inclusive las busquedas pueden ser también mezcladas con servicios RSS
para permitir a las personas subscribirse a un contenido a través de un topico o
etiqueta, ya que pueden ser mezclados en su camino, los disefiadores web
deben pensar mas alla de los sitios e imaginarse como marcar su contenido en

si mismo.

Los usuarios tienen el control como resultado de la mezcla de caracteristicas
de la Web 2.0, la mayoria del contenido es probable que sea encontrado lejos
del sitio que los generd, esta navegacion distribuida podria tomar la forma de
un lector de RSS, un link en un blog, un link en un motor de busqueda, o0 en

algun contenido agregado de otro sitio.

Uno de los efectos principales de esta modalidad de distribucion de la
informacion reside en que los caminos a las fuentes de informacion relevante
cambian continuamente, y los usuarios no necesariamente saben a donde ir
para buscarla. Afortunadamente, los manejadores de contenidos tiene una
respuesta intrinseca, ellos pueden seguir lo que la gente hace, recordando que
piezas de contenido son las mas visitadas, los manejadores de contenido

pueden utilizar los comportamientos anteriores de los usuarios para predecir

8RSS: son las siglas de Really Simple Syndication, un formato XML para sindicar o compartir contenido en la web. Se
utiliza para difundir informacion actualizada frecuentemente a usuarios que se han suscrito a la fuente de contenidos. El
formato permite distribuir contenidos sin necesidad de un navegador, utilizando un software disefiado para leer estos
contenidos RSS tales como Internet Explorer, entre otros (agregador).
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los futuros. Esto significa que los contenidos que pudieron haber sido
relevantes en el pasado son altamente probables que lo sean en el futuro.

Con la relevancia definida por terceras partes como por ejemplo Google, los
usuarios podrian leer contenido sin visitar el dominio de donde provienen,
usando la informacion de caché, los esquemas de navegacion, tal como los
conocemos, terminaran siendo utilizados cada vez menos. Los caminos mas
transitados emergeran del mismo comportamiento de los usuarios y no de los

disefios preexistentes (Fumero, 61).

1.3.2.4 Comunidades construyendo informacion social

En la Web 2.0 los usuarios son los que afiaden sus propios datos intrinsecos
(metadata). En Instagram, por ejemplo, cualquier usuario puede agregar
etiquetas a los archivos que sube (fotos, links, videos, etc.). El etiquetamiento
de contenidos no es lo mas interesante sino las tendencias que estos marcan

al realizarlo.

Como ejemplo podriamos citar lo siguiente, supongamos que creamos una
etiqueta que se Illame “Web2.0” en Facebook. Es entonces que
automaticamente el sitio generara el siguiente camino: Facebook.com => tag
=> Web2.0 donde comenzara a guardar todos los contenidos cuya etiqueta
sean iguales, de esta forma se podra agrupar informacién y descubrir
contenidos relacionados de forma facil. Hoy en dia los motores de blsqueda,
Google y Yahoo!, buscan estas etiquetas que utilizan también los disefiadores

en el momento de crear sus sitios (Fumero, 65).

1.3.2.5 Los contenidos y el rol del usuario

Los contenidos en Internet llegaron en un momento a importar poco o nada,
todas las empresas y personas querian figurar en este nuevo mundo en post

de solo lograr presencia en el medio y no de enriquecerlo. Este paradigma con
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el tiempo se fue agotando y llego a autodestruirse ante la demanda incesante
de contenidos de calidad y personalizados de los usuarios (Fumero, 69).

1.3.2.6 Calidad y cantidad

El eterno debate en Internet ha sido la evaluacion de la calidad de los
contenidos presentados por esta, donde se considera que la cantidad de
informacion no proporciona beneficio alguno a un usuario, sino su nivel de

calidad.

Lo ideal para un usuario se centra en proveer exactamente los contenidos que
estdn buscando y agruparlos sin importar sus fuentes. Por ejemplo, a un
usuario que desea realizar un de viaje le interesard acceder a toda la
informacion sobre el destino al cual viajard y no solo ofertas de viajes de
empresas de turismo. Los usuarios dificilmente cambiaran de destino por una

simple publicidad.

Aparecer en los buscadores, ha sido la obsesion de la mayoria de las
empresas, se ha proliferado los buscadores con sitio que no brindan
informacion y que s6lo molestan en la busqueda infructuosa de informacion, lo
cual ha generado que al no brindar informacion se pierde a los posibles clientes

e incluso genera rechazo permanente.

Google junto a otros buscadores se han convertido en los seleccionadores de
los contenidos frente a una busqueda iniciada por un usuario, pero a la vez han
aprovechado esta situacion privilegiada para sacar ventaja a través de la
publicidad (Fumero, 76).

1.3.2.7 La interaccioén

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 28



TN V"r_c_& ERUOTI0 bossuersy

B

i

UNIVERSIDAD DE CUENCA

La persona por el simple hecho de serlo, carga con el signo de la interaccién,
necesita comunicarse, necesita oir y ser oido, distinguirse y ser distinguido, en
este contexto la interaccion es hoy la palabra clave que persiguen todos los
sitios que traten de ingresar bajo el paraguas de Web 2.0, los cuales a través
de las tecnologias recientes han permitido que los sitios brinden un alto nivel de
interactividad con el usuario, posibilitando la autogestion y auto mantenimiento

de contenidos sin la intervencién delwebmaster® (Wolton, 19).
1.3.2.8Cloud computing (Computacién en nube)

Este nuevo esquema de sistema, propone que los procesos y los contenidos
generados por estos sean llevados a cabo y guardados lejos de la maquina del
usuario, debido a la existencia de aplicaciones web tan potentes como las de
escritorio que permiten al usuario realizar un proceso fuera de su computadora

personal y almacenarlo en el servidor para luego compartirlo o no (19).

Dentro del denominado Cloud Computing podriamos distinguir tres tipos de

variantes:

a) Basado en su funcién y/o utilidad:

En este tipo de variante, un usuario hace uso de los servicios de méaquina
virtual, almacenamiento y capacidad de procesamiento disponible en un
servidor a través de la web para realizar un proceso o trabajo determinado. El
trabajo realizado en estas maquinas virtuales podria ser facilmente compartido
por otros usuarios. Este tipo de cloud computing podria adecuarse a las
necesidades de un usuario desarrollador que esta trabajando en colaboracién

con otros pares.

b) Basado en la plataforma como un servicio:

*Webmaster: persona que maneja o administra la pagina web.
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En este caso el usuario accede a una instancia de una plataforma en la cual

podra acceder a objetos y componentes previamente creados por otros

usuarios para poder utilizarlos en procesos similares, donde cada usuario

colabora en la creacion del ambiente de trabajo y en su mejora continua (25).

c) Aplicaciones basadas en el usuario final:

Se puede afirmar que cualquier aplicacion web en esencia es una aplicacion
qgue reside en una nube de servidores, entre las cuales podemos nombrar a

Facebook, Google, TripAdvisor.

Estas aplicaciones son creadas en el servidor y accedidas por sus usuarios
para la concrecibn de un proceso especifico, no existe una colaboracién
estricta entre usuarios por lo cual se tratan de aplicaciones no residentes en la
PC del usuario que brindan servicios de procesamiento fuera del entorno de

trabajo del usuario final.

Estos sitios soportan en varios casos aplicaciones creadas por sus propios
usuarios para ser utilizadas por otros usuarios para determinados fines, por

ejemplo, las aplicaciones de Facebook (Fumero, 80).

1.3.2.9 El software no limitado a un solo dispositivo.

La utilizacion de los productos de la Web 2.0 no se limita a las computadoras,
los teléfonos mdviles y las tabletas empezaron a ocupar espacios hasta ahora
s6lo reservado a aquellas convirtiéndose en dispositivos y ademas en
plataformas para el entretenimiento, la gestion de la informacién, el consumo
de los media, la produccion de contenidos multimediales y el fortalecimiento de

las redes sociales (88).

1.3.3 La Web 2.0 como herramienta de Marketing
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El fendmeno de la Web 2.0 no esta fuera de las estrategias de las empresas y
cualquiera que quiera hacer crecer un negocio a través de la difusion gratuita,
con un nivel de movilizacion en este aspecto que hoy en dia grandes empresas
han construido equipos enteros y especializados en generar contenidos e

implantarlos quizé hasta en los mas remotos sitios web 2.0 que tengan acceso.

Las agencias de publicidad fueron las pioneras en darse cuenta del negocio
que se podia forjar con un simple blog o perfil en un sitio, asi también dandose
cuenta que los costos de generar una onda de comunicacion de marketing en
la Web 2.0 o marketing viral son muy bajos y con un alto impacto en sus

posibles blancos

El marketing viral es el proceso de utilizar las comunicaciones entre pares para
distribuir un mensaje, en donde su esquema presenta el mensaje como el virus,
entendiéndose por mensaje al texto, audio o video, por lo que el contenido
debe ser lo suficientemente atractivo o relevante como para ser compartido,
con caracteristicas de identificar al portador o lo haga participe de un evento
importante, es decir cuantos mas contactos infecte el mensaje, mas exitosa

podra ser considerada la comunicacion.

La Web 2.0 brinda un ambiente ideal para este tipo de comunicaciones ya que
permite contagiar o compartir facilmente el mensaje con un esfuerzo minimo

por parte del portador.

En el contexto de marketing, los contenidos de los mensajes recurren a uno o
varios sentimientos del portador ya que como humanos tendemos a compartir
estos sentimientos con nuestro entorno social, cuanto mas humano y cémplice
sea el mensaje mayores probabilidades de ser retransmitido tendra, disefiando
todos los contenidos virales en base a un denominador comun cultural de sus

portadores.

La Web 2.0 es y seguira siendo un campo de batalla para las marcas. Con
costos de acceso bajos y un nivel de llegada tan alto, los mensajes de
marketing virales seguiran proliferando en los sitios 2.0 por un largo tiempo
(Scarinci, 49).
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1.3.4 Web 2.0 como herramienta de trabajo para intercambiar y discutir

contenidos

La filosofia 2.0 se ha expandido en lugares dificiles como el ambiente laboral,
permitiendo unir oficinas, intercambiar documentos y realizar presentaciones

con usuarios remotos en tiempo real.

La Web 2.0 esta siendo utilizada como la base de nuevos productos de algunos
de los precursores de la industria del software de escritorio, dichos servicios
estan haciendo posible algo que antes era dificil de disponer como la
clasificacion de documentacion, creacion de espacios virtuales de discusion y
seguimiento de tareas durante todo el proceso. Estos sistemas a la vez
permiten un guardado automatico de contenidos obsoletos, la creacién de
niveles de autorizacion de lectura y escritura y sobre todo permiten la creacién
de flujos de trabajo en los cuales interactian diferentes partes sobre un mismo

ambito colaborativo.

La inclusion de este tipo de herramientas a nivel empresarial se ha convertido
en un nexo entre diferentes departamentos de una empresa, consiguiendo una
vasta aprobacion entre sus usuarios, comprobando de esta forma cémo la
colaboraciéon y el facil acceso a los documentos han sido un beneficio

altamente perceptible en el ambiente laboral (Teubal,77).

1.4 Laweb 3.0

La Web 3.0 es definida como un neologismo que se utiliza para referir la
evolucion del uso y la interaccion en la red a través de diferentes caminos,
dentro del cual incluye la transformacion de la misma en una gigante base de

datos, un movimiento hacia ofrecer los contenidos accesibles por multiples
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aplicaciones non-browser®, tecnologias de inteligencia artificial, la Web

Geoespacial, o la Web 3D (Los Santos, 10).

llustraciénl: Web 3.0 proceso de interaccion

Inteligencia
artificial

Base de
datos

Web Web 3.0 Personalizacion

Semantica

Web 3D :
Movilidad

Fuente: Los Santos, X6chitl, Godoy
" Fecha: Agosto 2015
Non-browser: tenueiitia ue avtesu a eI ieL, S esclivil ulecuiulies.
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El término de Web 3.0 es asociado comunmente con el de Web Semantica, en
la cual se aspira dar una mejor organizacion a los contenidos de las paginas
Web para que puedan ser entendidos por los ordenadores. Actualmente,
cuando un usuario realiza una busqueda, es muy probable que recorra varios
enlaces antes de dar con la informacion que realmente requiere, esto se debe a
gue se inquieren casualidades con las palabras, pero los ordenadores no
entienden cudl es el contexto, solo las personas lo saben, es asi que mediante
una mejor estructuracion de la informacion y utilizando técnicas de inteligencia

artificial, los ordenadores podrian mejorar los resultados (Los Santos, 11).

El ejemplo clasico de Web Seméantica seria aquella que permitiria que se
formularan consultas como “busco un lugar para surfear con un presupuesto
maximo de 1000 dolares”. El sistema devolveria un paquete de vacaciones tan
detallado como los que vende una agencia de viajes, pero sin la necesidad de
que el usuario pase horas y horas localizando ofertas en Internet (Pérez,31).

En esta version de la Web, los sitios, los vinculos, los medios y las bases de
datos, son mas inteligentes y capaces de trasmitir automaticamente mas

significados que los actuales.

Por otro lado, en cuanto a los servicios online, lo que se busca conseguir es un
alto grado de homogeneidad, donde los usuarios no tendrian que aprender a
utilizar cada uno de los servicios, apuntando asi a desarrollar los mismos con

las mismas funcionalidades.

Podemos referir entre este tipo de desarrollos el proyecto Parakey, liderado por
Blake Ross, uno de los desarrolladores insignia de Firefox, donde se crea un
servicio de cadigo abierto que pretende crear una especie de sistema operativo
web que apruebe a un usuario hacer lo mismo que haria con un sistema
operativo tradicional, haciendo mas facil la transferencia entre los usuarios de
imagenes, videos y textos, teniendo éxito y siendo adquirido en el 2007 por
Facebook (Shanon,81).
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En el ambito de las redes sociales, una de las aportaciones que comete la Web
3.0, es el permitir buscar personas por su nombre o0 sus intereses y encontrar

todos los circulos sociales a las que pertenece.

Finalmente quedan otras caracteristicas como la movilidad, es decir, acceder a
la Web donde y cuando sea necesario, la personalizacion, o sea configurar
cualquier aplicacion segun nuestras necesidades y por ultimo el concepto de
Web 3D, que como su nombre indica se refiere a acceder a paginas en tercera
dimension, permitiéndonos un mayor realismo (Los Santos, 17).

1.4.1 Personalizacion de las aplicaciones

La personalizacion es la adaptacion de un servicio o contenido al usuario, en
funcion de sus caracteristicas, preferencias personales o informacién previa

que proporciona, lo cual se obtiene a través de los siguientes pasos:
a) Recoleccion de los datos

b) Categorizacion de los datos recopilados

c) Andlisis de los datos recolectados

d) Definicién de las acciones a ejecutar.

En este proceso la necesidad de la semantica en la personalizacion es
imperante, y para entender mejor esta conceptualizacion es importante
describir la existencia de una multitud de campos donde son aplicables las
tecnologias web semanticas, asi para el &mbito de la investigacion, se presenta
una clasificacion su funcion(Spivack,25).

a) Aplicaciones de busqueda.

Permiten desarrollar buscadores avanzados aplicados a distintos dominios. Los
buscadores disponibles en la actualidad, de segunda generacion, llevan a cabo

el proceso de busqueda utilizando técnicas clasicas de recuperacion de
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informacion (IR, Information Retrieval) basadas en la ocurrencia de
determinadas palabras clave en las paginas (busqueda sintactica), combinado
con mecanismos de sinonimia denominados genéricamente tesauros. En el
caso de los buscadores web, estas técnicas se complementan con algoritmos
de relevancia basados en el nimero de paginas (pagerank). Las tecnologias de
Web Semantica van a permitir construir buscadores de tercera generacion,
buscadores semanticos, que van a complementar las soluciones de busqueda
tradicionales, haciéndolas mucho mas ricas, ya que no solo se buscara en el
universo web la ocurrencia de ciertas palabras clave, sino que también se
buscara atendiendo al significado, seméntica, de dichas palabras clave en un

contexto (Spivack,27).

b) Aplicaciones de asistencia al usuario.

Estan relacionadas con los agentes personales de usuario que permiten
realizar busquedas avanzadas en Internet, descubrimiento de servicios,

composicidon de servicios, etc.

c) Aplicaciones de integracion de fuentes de datos heterogéneas.

Permiten adquirir, congregar y ordenar informacion dispersa en Internet sobre

un dominio, por ejemplo, turismo y viajes.

d) Aplicaciones de anotacion seméantica de contenidos multimedia.

Permiten relacionar los contenidos multimedia de forma semantica, pudiéndose
realizar catadlogos de contenidos personalizados para los usuarios, asi como el

descubrimiento de nuevos recursos multimedia de interés.

e) Aplicaciones de adaptacion automatica de contenidos en base a la
anotacion semantica de los mismos.
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La razén de ser de esta tipologia es que los contenidos web sean adaptados
dinamicamente considerando su semantica y la personalizacion asociada al

usuario.

f) Aplicaciones para las empresas.

Comprende todas aquellas aplicaciones de la Web Semantica enfocadas a
optimizar los componentes actuales de gestion de las empresas, utilizando al
maximo el nuevo abanico de posibilidades que ofrecen las tecnologias y

plataformas de Web Seméantica.

Si bien es cierto, todas las categorias poseen diferentes caracteristicas entre
si, pero en comun presentan la personalizacién como base de su desarrollo, las
cuales hacen uso de la informacion del contenido y de los usuarios para hacer
un tratamiento u otro de los datos para lograr su eficiencia (Spivack,29).

1.4.2 Tendencias futuras

Resulta dificil trazar una prediccion de comportamiento de la Web hacia un
futuro debido a que la tecnologia evoluciona de forma muy rapida y en
direcciones que no se pueden pronosticar, para lo cual, en base al actual
avance de la misma, se intenta demarcar ciertos comportamientos de la misma

a futuro.

En cuanto a la manipulacion de datos mas eficiente se desarrollaran nuevos
servicios apoyados sobre la base semantica, potenciando la evolucion para

trasladar estas tecnologias de inteligencia semantica al publico general.

La Data Web es un componente esencial en dicho desarrollo, ya que permite
un nuevo nivel de integracion de datos, haciendo de estos accesibles y

enlazables como las paginas web.
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La Web 3.0 también ha sido utilizada para describir el camino evolutivo a la
inteligencia artificial, en donde compafiias como IBM y Google estan
implementando nuevas tecnologias que cosechan informacidén sorprendente,
como el hecho de hacer predicciones de canciones que seran un éxito,
tomando como base informacion de otras webs de musica. Existe también un
debate sobre si la fuerza conductora tras Web 3.0serdn los sistemas
inteligentes, o si la inteligencia vendra de una forma mas orgéanica, es decir, de
sistemas de inteligencia humana, a través de servicios colaborativos que
extraen el sentido y el orden de la red existente y cdmo la gente interactia con
ella.

Otro posible camino para la Web 3.0 es la direccién hacia la visién 3D, lo cual
implicaria la transformacion de la Web en una serie de espacios 3D, lo cual
permitiria abrir nuevas formas de conectar y colaborar, utilizando espacios

tridimensionales.

De todas formas, la Web Semantica en parte se encuentra mucho mas cerca
de lo que pensamos. De hecho, algunas de sus aplicaciones ya estan
incorporadas desde hace tiempo en nuestra vida internauta cotidiana. Un buen
ejemplo de ello son los ficheros RSS. Se trata de formatos RDF basados en
XML que permiten organizar y distribuir informacion segun las preferencias de

los usuarios (Los Santos, 26).
1.5LaWeb 2.0y laindustria del turismo

La web 2.0, se caracteriza por su capacidad para crear redes, que permitan
establecer relaciones en torno a intereses comunes. Sea cual sea el tema
sobre el que los internautas se agrupen, lo importante es crear un entorno en el

que el aporte de valor sea natural, y ese valor suele ser informacion.

Por su propia naturaleza la web 2.0, y por tanto el Travel 2.0, es un entorno
colaborativo donde los usuarios van generando contenidos y desarrollando su
propio nuevo entorno, creando una comunidad desde sus propios miembros,

los gestores pueden poner las herramientas y algunas reglas mas o menos
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explicitas, pero la verdadera comunidad, la que da valor es obra de sus

usuarios.

Esto es importante, puesto que una comunidad turistica corporativa, de
cualquier empresa de turismo, no se puede entender como un mero

instrumento de marketing, eso es algo que los usuarios no aceptarian.

La publicacion de los propios planes de viaje es una costumbre que se extiende
por la red. Herramientas como TripAdvisor permiten la puesta en comun de los
viajes, tanto pasados como futuros, creandose asi redes sociales complejas

donde sus miembros intercambian gran cantidad de informacion.

En este contexto, podriamos aseverar que la informacién ha dejado, por tanto,
de tener valor si no se comparte, lo cual quiere decir que el viajero transmite
libremente su informacion, sus datos, a la empresa que participa en la
comunidad. No, en absoluto, al menos no sin una serie de requisitos como la
libertad de participacion, aporte de valor y transparencia que son valores
fundamentales que la empresa ha de tener en cuenta a la hora de patrticipar en

una red social (Hosteltur,17).

Los valores mencionados pueden ser aplicados al viajero, pero hemos de
afadir otros. El viajero ha de tener un claro sentido de pertenencia, ha de verse
como parte importante de la comunidad, tanto porque se siente importante
como porque se siente util. El feedback constante con el viajero es
fundamental, que sienta que la comunidad la est4 creando él gracias a sus
aportaciones, tanto para la mejora de la plataforma como para el desarrollo de
los contenidos. Ha de ver o intuir beneficio inmediato en la transmision de sus
datos, desde los datos personales, que le van a servir para configurar un perfil
y segmentarlo dentro de la comunidad para su propio beneficio (busqueda de
usuarios compatibles) hasta sus gustos viajeros a la hora de preguntar o
participar en la configuracién de algin proyecto de viaje. Hemos de tener en
cuenta el punto exhibicionista que tiene la red. Todos deseamos ser Utiles,
mostrar la valia de nuestras opiniones y la certeza de nuestros razonamientos
(Hosteltur,21).
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El viajero, por tanto, no esta teniendo muchos reparos en transmitir sus datos,
sélo busca un entorno que él considere propio y en el que no vislumbre mas
que el beneficio mutuo. Las empresas turisticas pueden sacar muchos
beneficios de este tipo de comunidades, siempre y cuando el turista también lo
haga (22).

CAPITULO 2

REDES SOCIALES Y TURISMO
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En el segundo capitulo se pretende abordar sobre las redes sociales que
consideraremos para la presente investigacion dentro de la marca TripAdvisor,
seran consideradas de acuerdo a su grado de importancia para el sector

turistico; entre las mas importantes son:

Facebook
Myspace
Sonico
Tuenti
Bebo
Netlog
Badoo
Instagram
Twitter
You Tube

NN N N N U N N NN

Por tal motivo, se trata de realizar una breve descripcion de las redes sociales

mas comunes y el grado de importancia que tiene cada una.

2.1 Las redes sociales
2.1.1 Definicién de redes sociales

El concepto de red social ha adquirido una importancia notable en los ultimos
afos. Se ha convertido en una expresion del lenguaje comuin que asociamos a
nombres como Facebook o Twitter, pero su significado es mucho mas amplio y
complejo, las redes sociales son, desde hace décadas, objeto de estudio de

numerosas disciplinas.

Una red social es una estructura formada por personas o entidades conectadas

y unidas entre si por algun tipo de relacion o interés comun (Moreno, 25).

En 1967, el psicdlogo estadounidense Stanley Milgram realizd el experimento
del mundo pequefio con la intencion de demostrar la teoria. El experimento

consistia en enviar una postal a un conocido para que, a través de su red de
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contactos, llegara a un destinatario del que solo sabian su nombre y
localizacion. Milgram constatd que hacian falta entre cinco y siete
intermediarios para contactar con una persona desconocida. Esta teoria ha
sido muy estudiada y también cuestionada, pero con la aparicion de Internet y
el auge de las redes sociales on-line cada vez parece mas facil comunicarse
con cualquier persona, exclusivamente, en seis pasos. En 2003, el sociologo
Duncan J. Watts recogio la teoria actualizada en su libro Seis grados: la ciencia
de las redes en la era conectada del acceso, Watts intent6é probar la teoria de
nuevo, esta vez a través del correo electrénico con personas de todo el mundo,
su conclusion también fueron los famosos seis grados de separacion. El
software original de las redes sociales virtuales parte de esta teoria, de hecho,
existe en Estados Unidos una patente llamada six degrees patent por la que ya
han pagado las redes sociales LinkedIn y Tribe. Actualmente, Yahoo y
Facebook se han unido para comprobarla una vez mas, y estan llevando a
cabo una investigacion con el mismo nombre que utilizd, en 1967, Stanley
Milgram: Experimento del mundo pequefio. La metodologia es la misma, se
participa como remitente de un mensaje que debe llegar, mediante sus
contactos, a un destinatario final que asignan estas compafiias. También
permiten la participacion, aunque de manera mas restringida, como destinatario

final mediante una solicitud y un proceso de seleccion(Scarinci,26).

llustracion 2: Evolucion de las redes sociales

Autor: Beth Kanter

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 42



TN V",_c_& ERUOTI0 bossuersy

D DE CUENCA

o

Fuente: Flicker:
Fecha: Agosto 2015

El advenimiento de la Web 2.0 revoluciona el concepto de red, las formas de
comunicaciébn cambian y el internet adopta caracteristicas nuevas de
colaboracién y participacidon sin precedentes, a diferencia de la Web 1.0 de sélo
lectura, la Web 2.0 es de lectura y escritura, donde se comparte informacion
dindmica, en constante actualizacion. La Web 2.0 se ha llamado en muchas
ocasiones la Web social y los medios de comunicacion que ofrece también han
incorporado este adjetivo, denominandose Medios Sociales o Social Media, en
contraposicion a los Mass Media, para mostrar el importante cambio de modelo

que atraviesa la comunicacion en la actualidad (Trigo, 38).

Los profesores de la Universidad de Indiana, Andreas M. Kaplan y Michel
Haenlein, definen los medios sociales como un grupo de aplicaciones basadas
en Internet que se desarrollan sobre los fundamentos ideoldgicos y
tecnolégicos de la Web 2.0, y que permiten la creacion y el intercambio de
contenidos generados por el usuario. El cambio se da verdaderamente a nivel
usuario, que pasa de ser consumidor de la Web a interactuar con ella y con el
resto de usuarios de multiples formas. El concepto de medios sociales hace
referencia a un gran abanico de posibilidades de comunicacion como blogs;

juegos sociales; redes sociales; videojuegos multijugador masivos en linea;
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grupos de discusion y foros; microblog; mundos virtuales; sitios para compartir
videos, fotografias, musica y presentaciones; marcadores sociales; webcast;
etc. (Valdés, 27).

Las profesoras estadounidenses, Danah Boyd y Nicole Ellison, definen los
servicios de redes sociales como: servicios con sede en la red que permiten a

los individuos:

v Construir un perfil publico o semipublico dentro un sistema delimitado o
cerrado.

v Articular una lista de otros usuarios con los que comparten relaciones

v' Ver y recorrer esa lista de relaciones que las personas relacionadas
tienen con otras dentro del sistema (29).

2.1.2 Historia de las redes sociales

El analisis de la evolucién histérica de las redes sociales en la presente
investigacion, nos permitira conocer que este concepto se viene gestando afios
atrds, y no es sino hasta la actualidad en donde toma fuerza, no existe
consenso sobre cual fue la primera red social, y podemos encontrar diferentes
puntos de vista al respecto, asi también la existencia de muchas plataformas se
cuenta en tiempos muy cortos, bien sabido es que hay servicios de los que
hablamos hoy que quiza mafiana no existan, y otros nuevos apareceran
dejando obsoleto, en poco tiempo, cualquier panorama que queramos mostrar
de ellos. Su historia se escribe a cada minuto en cientos de lugares del mundo.
Lo que parece estar claro es que los inicios se remontan mucho mas alla de lo
gue podriamos pensar en un primer momento, puesto que los primeros intentos
de comunicacion a través de Internet ya establecen redes, y son la semilla que
dard lugar a lo que mas tarde seran los servicios de redes sociales que
conocemos actualmente, con creacion de un perfil y lista de contactos (Morris,
27).
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Es asi que para la investigacion se plantea un analisis cronolégico de dicha

evolucion planteado por Scarinci (34) en donde se presentan los hechos mas

importantes:

v

v

1971 Se envia el primer e-mail entre dos ordenadores situados uno al
lado del otro.

1978 Ward Christensen y Randy Suess crean el BBS (Bulletin Board
Systems) para informar a sus amigos sobre reuniones, publicar noticias
y compartir informacion.

1994 Se lanza GeoCities, un servicio que permite a los usuarios crear
sus propios sitios web y alojarlos en determinados lugares segun su
contenido.

1995 La Web alcanza el millén de sitios web, y The Globe ofrece a los
usuarios la posibilidad de personalizar sus experiencias on-line,
mediante la publicacion de su propio contenido y conectando con otros

individuos de intereses similares.

En este mismo afio, Randy Conrads crea Classmates, una red social
Classmates es para muchos el primer servicio de red social,
principalmente, porque se ve en ella el germen de Facebook y otras
redes sociales que nacieron, posteriormente, como punto de encuentro
para alumnos y ex-alumnos para contactar con antiguos compaferos de

estudios.

1997 Lanzamiento de AOL Instant Messenger, que ofrece a los
usuarios el chat, al tiempo que comienza el blogging y se lanza Google.
También se inaugura Sixdegrees, red social que permite la creacion de
perfiles personales y listado de amigos, algunos establecen con ella el
inicio de las redes sociales por reflejar mejor sus funciones
caracteristicas. Solo durara hasta el afio 2000.

1998 Nace Friends Reunited, una red social britAnica similar a
Classmates y se realiza el lanzamiento de Blogger.

2000 Estalla la “Burbuja de Internet”, llegando este afo a la cifra de

setenta millones de ordenadores conectados a la Red.
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v’ 2002 Se lanza el portal Friendster, que alcanza los tres millones de
usuarios en solo tres meses.

v’ 2003 Nacen MySpace, LinkedIn y Facebook, aunque la fecha de esta
altima no esté clara puesto que llevaba gestandose varios afos.

Creada por el conocido Mark Zuckerberg, Facebook se concibe
inicialmente como plataforma para conectar a los estudiantes de la
Universidad de Harvard.

v’ 2004 Se lanzan Digg, como portal de noticias sociales; Bebo, con el
acronimo de "Blog Early, Blog Often"; y Orkut, gestionada por Google.

v' 2005 Youtube comienza como servicio de alojamiento de videos, y
MySpace se convierte en la red social mas importante de Estados
Unidos.

v/ 2006 Se inaugura la red social de microblogging Twitter. por otra parte
Google cuenta con 400 millones de busquedas por dia, y Facebook
sigue recibiendo ofertas multimillonarias para comprar su empresa.

En Espafia se lanza Tuenti, una red social enfocada al publico mas
joven, este mismo afio, también comienza su actividad Badoo.

v/ 2008 Facebook se convierte en la red social mas utilizada del mundo
con mas de 200 millones de usuarios, adelantando a MySpace.

Nace Tumblr como red social de microblogging para competir con
Twitter.

v’ 2009 Facebook alcanza los 400 millones de miembros, y MySpace
retrocede hasta los 57 millones.

v' 2010 Google lanza Google Buzz, su propia red También se inaugura
otra nueva red social, Pinterest social integrada con Gmail, en su
primera semana sus usuarios publicaron nueve millones de entradas.
Los usuarios de Internet en este afo se estiman en 1,97 billones, casi el
30% de la poblacion mundial.

Las cifras son asombrosas: Tumblr cuenta con dos millones de
publicaciones al dia; Facebook crece hasta los 550 millones de usuarios:

Twitter computa diariamente 65 millones de tweets, mensajes o
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publicaciones de texto breve; Linkedin llega a los 90 millones de
usuarios profesionales, y Youtube recibe dos billones de visitas diarias.
2011 MySpace y Bebo se redisefian para competir con Facebook y
Twitter.
v LinkedIn se convierte en la segunda red social mas popular en
Estados Unidos con 33,9 millones de visitas al mes.
v' En este afio se lanza Google+*, otra nueva apuesta de Google
por las redes sociales.
v’ La recién creada Pinterest alcanza los diez millones de visitantes
mensuales.
v' Twitter multiplica sus cifras rapidamente y en sélo un afo
aumenta los tweets recibidos hasta los 33 billones.
2012 Actualmente, Facebook ha superado los 800 millones de usuarios,
Twitter cuenta con 200 millones, y Google+ registra 62 millones.
En la actualidad la agencia de viajes online TRIPADVISOR INC ante el

mercado de valores (Nasdag: TRIP -noticias). (+4.46%) subid

fuertemente su cotizacion durante la sesion bursatil tras publicarse
rumores de compra por parte de las cuentas @openOutcrier,
@BiotechMoneyl8 y @HiddenGemTrader en la plataforma de
mensajeria Twitter. (ANEXO 1)

En cambio, las acciones de la red social de contactos profesionales
LinkedIn llegaban a caer mas de un 40% tras la apertura de Wall Street
después de que la compariia anunciara que en 2015 registré pérdidas
de 166,14 millones de ddlares (152 millones de euros), diez veces mas
que el afio anterior. Las acciones de LinkedIn comenzaron la sesién en
Wall Street con fuertes caidas, llegando a bajar un 42,8%, aunque al
cumplirse la primera hora de negociaciéon aliviaban en parte estas
pérdidas y cedian un 38,8%. (ANEXO 2)

1 Google+:es una red social que como cualquier otra red social, permite interactuar con personas y

compafiias que puede clasificar en circulos de acuerdo a su afinidad o tipo de relacion que mantenga con

cada uno.
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2.2 Clasificacion de redes sociales

Para la presente investigacion se ha sintetizado la clasificacion de las redes

sociales en dos grupos importantes:

a) Redes sociales horizontales o generales.
b) Redes sociales verticales o especializadas.

2.2.1 Redes sociales horizontales

Segun Fumero, las redes sociales horizontales no tienen una tematica definida,
estan enfocadas a un publico genérico, y se centran en los contactos, la
motivacion de los usuarios para su acceso es la interrelacion general, sin tener

un propadsito concreto.

Tienen como principal funcion relacionar personas a través de las herramientas
que ofrecen, y todas comparten las mismas caracteristicas: crear un perfil,

compartir contenidos y generar listas de contactos.
Entre las mas importantes estan:

v Facebook
MySpace.
Sonico.
Tuenti.
Bebo
Netlog.
Google+.

N N N NN

Badoo

2.2.2 Redes sociales verticales

En la coyuntura de las redes sociales existe una tendencia hacia la

especializacion, las redes sociales verticales ganan diariamente miles de
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usuarios, otras tantas especializadas se crean para dar cabida a los gustos e

intereses de las personas que buscan un espacio de intercambio comun.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se sintetiza la clasificacion de
dichas redes especializadas, en base a variables distintas enfocadas en

gustos, preferencias y actividades (Gallegos, 45).
v' Redes Sociales profesionales

Comparte perfiles profesionales Xing, LinkedIn, y Viadeo.
v" Redes Sociales de Aficiones

Comparten contenido en un tema especializado, en un tema de aficion.
Ravelry, para aficionados al punto y el ganchillo; Athlinks, centrada en natacion
y atletismo; Dogster, para apasionados de los perros; o Moterus, relacionada

con las actividades y el estilo de vida de motoristas y moteros (46).
v" Redes Sociales para Movimientos Sociales

Se desarrollan en torno a una preocupacion social. SocialVibe, conecta
consumidores con organizaciones benéficas; o Care2, para personas

interesadas en el estilo de vida ecolégico y el activismo social (48).
v' Redes Sociales de Microblogging

Ofrecen un servicio de envio y publicacién de mensajes breves de texto.Twitter,

Muugoo, Plurk, Identi.ca, Tumblr, Wooxie o Metaki (48).
v' Redes Sociales de Fotos

Ofrecen la posibilidad de almacenar, ordenar, buscar y compartir

fotografias.Instagram, Flickr, Pinterest (49).
v' Redes Sociales de musica

Especializadas en escuchar, clasificar y compartir masica, permiten crear listas
de contactos y conocer, en tiempo real, las preferencias musicales de otros

miembros. Myspace, kompoz, Musiconecta (50).
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v Redes Sociales de Videos

Los sitios web de almacenamiento de videos se han popularizado de tal
manera que en los ultimos afios incorporan la creacion de perfiles y listas de
amigos para la participacion colectiva mediante los recursos de los usuarios, y
los gustos sobre los mismos. Youtube, Vimeo, Dailymotion, Pinterest,

Instagram y Flickr (60).
v" Redes Sociales para documentos

Podemos encontrar, publicar y compartir los textos definidos por nuestras

preferencias de una manera facil y accesible: Scribd (60).
v' Redes Sociales para presentaciones

El trabajo colaborativo y la participacion marca estas redes sociales que
ofrecen a los wusuarios la posibilidad de clasificar, y compartir sus

presentaciones profesionales, personales o académicas. Slide Share (62).
v' Redes Sociales de noticias

Centrados en compartir noticias y actualizaciones, generalmente, son
agregadores en tiempo real que permiten al usuario ver en un Unico sitio la
informacion que mas le interesa, y mediante ella relacionarse estableciendo
hilos de conversaciéon con otros miembros, Huffington, Blog Paco Nadal,

Expansion (62).

2.3 Redes sociales y Turismo

Para la industria turistica, el impacto de las redes sociales no ha pasado por
alto, ya que para la misma las recomendaciones y comentarios que reciben los
usuarios en estos canales digitales adquieren cada dia mayor jerarquia para
definir destinos y servicios en proximos viajes de cualquier tipologia, por lo que

las oficinas publicas de turismo, los turoperadores, hoteleros y todo el conjunto
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de stakeholders'? han respondido al crecimiento general de Internet como
medio de consulta, investigacién y reserva de servicios turisticos el cual en esta
tipologia de negocio, se suma a través de una faceta que adquiere peso y
valor como un canal de comunicacién y comercializacion independiente dentro

del universo digital. (Paciente, 18).

Las redes sociales y su interaccion con el turismo, se ven potenciadas por el
incremento en el uso de distintos dispositivos moviles a través de los cuales es
posible acceder e interactuar en estos medios, las redes sociales parecen no
tener techo en cuanto a su interrelacién con la industria turistica, generando

una sinergia que beneficia a ambos sectores (21).

En el marco de la relacion entre las redes sociales y el turismo la misma se
caracteriza por un 50% de los viajes mundiales investigados y reservados en la

actualidad de forma online (Tourism African Summit, 23).

En esta misma linea, gran parte de las decisiones se toman a partir de las
recomendaciones de familiares y amigos en la red, un punto en el que
l6gicamente los medios sociales tienen una importante influencia, remplazando
de esta manera el papel que cumplian anteriormente los libros y folletos de
viaje (32).

Por otra parte, podemos establecer que el 96% de las visitas a nuevos destinos
turisticos comienza a través de una busqueda en Internet, previendo de esta
manera que la venta de viajes a través de Internet se duplique durante el 2016,
alcanzando un volumen econémico de alrededor de 390 mil millones de euros
(36).

Por ultimo, otra tendencia que demarcan las redes sociales en el turismo, es la
posibilidad de tomar en forma independiente decisiones en cuanto a
alojamiento, actividades a realizar o establecimientos gastronOémicos que

brindan los medios digitales es cada vez mas apreciada por los usuarios, en

“Stakeholders: término qgue involucra a quienes son afectados o pueden ser afectados por las
actividades de una empresa: clientes, proveedores, socios, comunidad, empleados, etc.
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detrimento de los clasicos paquetes turisticos programados por parte de los
operadores. Esto obligara a las agencias de turismo tradicionales a efectuar
cambios en sus estrategias, para poder adaptarse a los nuevos requerimientos

de los consumidores Fairmont Hotels. (41).

2.3.1 Web 2.0y el cambio en la forma de viajar

En la actualidad vivimos en el mercado global una guerra de precios entre los
diferentes medios de transporte, lo cual en este contexto sumada la posibilidad
que el internet le ha brindado a las aerolineas de vender sus tiquetes aéreos
directamente a través de su pagina web, se han reducido los costos operativos
y de intermediacion, logrando una baja en los precios de los mismos, sumada
la posibilidad que tenemos de comprar nuestros tiguetes desde nuestros Smart
phones o incluso con algo tan simple como un tweet con TweetAFlight
(Hosteltur, 61).

llustracién 3: Web 2.0 y el cambio en la forma de viajar

Autor: Kayak Inc

il vodafoneES = 11:51

Home Flights

Q search | (O History

Round-trip

[ BCN ST PAR
+ Barcelona, Espafia... Paris, Francia
I R )
I SAB
@ LA;EP21 SEP24
i“i' ﬁ 1 ﬂ Traveler

€ Economy >

v

Fuente: kayak.com
Fecha: Octubre 2015

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 52



Fows (VA !mmm-

3

i
UNIVERSIDAD DE CUENCA

Adicionalmente, las aerolineas, han adoptado el modelo de web check-in que
facilita bastante la logistica requerida para registrar los pasajeros y minimiza los

tiempos de llegada necesarios antes de cada viaje (62).
llustracién 4: funcionamiento Web 2.0 en las aerolineas

Autor: LAN Chile Inc

scL 7 EZE

LA123 i 23 DEC 23:40 24 DE: 0:

Maria Hemandez Premium Business

EXIT/UPG STANDBY

ik

Fuente: lan.cl
Fecha: Octubre 2015

Hoy en dia existe un sinnimero de canales para comunicarse mientras se
realiza el viaje, puesto que cada viajero utiliza lo que mejor se acomoda a su
necesidad. Asi teniendo opciones como Skype que sigue ofreciendo tarifas muy
competitivas para llamar a teléfonos fijos o incluso celulares en cualquier lugar
del mundo. Otros prefieren herramientas mas avanzadas como los HangOuts
de Google+ (67).
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llustracion 5: Canales de comunicacion

Autor: Skype Inc.

*i: BlackBerry

e

Fuente: skype.com
Fecha: Octubre 2015

Ademas de las formas de comunicacién mas comunes, muchos viajeros estan
en permanente comunicacién compartiendo vivencias en un blog, compartiendo
fotos o videos en alguna red social, o incluso transmitiendo algin momento de
su aventura a través de algun sistema de streaming™ como twitcam, ustream o

livestream. (68).

Los viajeros actuales también geo-referencian los lugares que visitan a través
de herramientas como Foursquare, Google Places o Facebook Places o incluso
pueden crear todo un mapa de su recorrido con herramientas como
MapMyWalk. (82).

BStreaming: se utiliza para optimizar la descarga y reproduccién de archivos de audio y
video que suelen tener un cierto peso.
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llustraciéon 6: Herramientas de ubicacidon de para los viajeros

Autor: Alphabet Inc.

Fuente: google.com/places
Fecha: Octubre 2015

Por otra parte, en el ambito monetario, en el dltimo afio se han evidenciado
anuncios como el de Google con su Google wallet que prometen revolucionar la

forma como se maneja el dinero durante los viajes (89).
llustracién 7: Herramientas monetarias para los viajeros

Autor: Alphabet Inc.

Fuente: google.com/wallet
Fecha: Octubre 2015
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En cuanto al manejo y disponibilidad de informacion que disponen los turistas
para viajar se evidencia un fendbmeno muy interesante, en un escenario donde
existe demasiada informacion disponible en internet acerca de los destinos,
alojamientos o lugares de visita, hoy estdn cobrado mucha importancia los
llamados “Curadores de viajes”, usualmente blogger, que gracias a su gran
experiencia y conocimiento de algun destino son la fuente de informacioén ideal

para planear un viaje.

En cuanto a la actividad de tomar y compartir fotografias, han surgido varias
redes sociales con gran poder como lo es Instagram, la cual permite al usuario
tomar fotos desde sus teléfonos, hacerles un rapido retoque digital con algunos
efectos predefinidos, geo-referenciarlas e incluso compartirlas a través de las
otras redes sociales favoritas como Facebook y twitter (93).

llustracién 8: Herramientas de Instagram para los viajeros

Autor: Facebook Inc.

Fuente: instagram/blog
Fecha: Octubre 2015

Para buscar, encontrar y reservar alojamiento en los destinos existen
innumerables alternativas hoy en dia a través de internet, asi teniendo

couchsurfing (intercambio de sofas),HomeExchange (intercambio de casas o
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apartamentos), Wwoof (alojamiento y comida por trabajo en granjas orgénicas),
workaway, booking (reserva de hoteles), etc (96).

llustracién 9: Herramientas de reservas para los viajeros

Autor: The Priceline Group

BOOKING

online hotel reservations

Fuente: booking.com
Fecha: Octubre 2015

2.4 Redes sociales, geolocalizacion y moviles

Este tipo de tecnologias aplicadas al turismo apuntan a la integracion de las
redes sociales, la geolocalizacion y los dispositivos mdviles. Gracias a esta
combinacion, cualquier persona puede hallar precisamente aquello que esta
buscando, tanto durante la planificacion de su viaje como al momento de

trasladarse y movilizarse en el destino elegido (Paciente,22).

Si ponemos como ejemplo un viaje por una capital americana, las aplicaciones
no solamente servirdn para realizar las reservas de vuelos o de hoteles, sino
también para encontrar la mejor opcién a la hora de buscar un restaurante
luego de terminar un itinerario, accediendo a través de un dispositivo movil a un

listado de alternativas (23).

Segun una nota publicada en hotel-industry.co.uk, una reciente encuesta de

Google indica que el niumero de usuarios méviles que hallan informacion para
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sus viajes con sus teléfonos inteligentes se incrementard en un 51% durante
este aflo. Gran parte de esas aplicaciones se relaciona con los medios sociales
(25).

Al mismo tiempo, un articulo publicado en traveldailynews.com indica que una
encuesta realizada por el grupo hotelero Four Pillars en el Reino Unido
concluyo que el 92% de los consumidores selecciona sus destinos turisticos a
partir del “boca a boca” y los comentarios de sus conocidos en las redes
sociales, fuentes que le merecen mas confianza que la publicidad tradicional
(26).

2.4.1 Laimportancia de las comunidades online especializadas

En un estudio realizado recientemente por The Cocktail Analysis, en el que
nuevamente se comprueba el incremento en la penetracion e importancia de
las redes sociales, reafirmando las tendencias mencionadas anteriormente, es
posible destacar un punto clave en cuanto al turismo: el afianzamiento de las
comunidades online que giran en torno a una tematica especifica, y que se

desarrollan mayormente a través de las redes sociales (Valdes, 54).

Es asi que el porcentaje de usuarios que participan en estas comunidades
crecio del 45% registrado en 2010 a un 59% en 2011. En ese marco, dentro de
las &reas tematicas relacionadas con el turismo puede observarse que un 28%
de los usuarios participa en comunidades ligadas al ocio y la cultura, mientras

gue un 18% lo hace en otras especializadas en viajes (55).

Sin duda, estas comunidades tienen una influencia directa en la construccion

de la reputacion de distintos destinos, servicios y productos turisticos.
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CAPITULO 3

ESTUDIO DE LA MARCA TRIPADVISOR

La marca Tripadvisor ha encontrado en las comunidades virtuales una
oportunidad donde se debaten experiencias y percepciones de las personas
qgue visitan dichos lugares, lo que las convierte en un importante instrumento
para analizar el valor de marca.

Los visitantes pueden ser unos extraordinarios aliados para dar a conocer un
nuevo producto o servicio a través de las opiniones que publican, en las que
informan y opinan abiertamente con la intencidbn de compartir su experiencia
con otras personas. Con este estudio pretendemos analizar el valor de marca
desde la perspectiva de los consumidores y aplicado al sector turistico,
analizando las relaciones que existen entre la imagen, conocimiento, lealtad de
marca, calidad de marca y el valor del cliente medido a través de las opiniones

de los turistas en la comunidad virtual de TripAdvisor.

3.1 La compafiia TripAdvisor Inc.: Historiay evolucion.

TripAdvisor, Inc es una empresa sitio web de viajes de América que
proporciona comentarios de contenido relacionado con los viajes. También

incluye foros de viajes interactivos.

Los servicios del sitio web son gratuitos para los usuarios, los mismos que
proporcionan la mayor parte del contenido, y el sitio web esta soportado por un

modelo de negocio basado en publicidad.

En febrero de 2000, la empresa fue fundada por Stephen Kaufer, Langley
Steinert, y varios otros. La idea original no era generar un sitio para
intercambiar opiniones, sino mas bien como un sitio de guias o periédicos o

revistas.
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Al principio la pagina contaba con un botén donde los visitantes podian agregar
su propia opinion el cual tuvo mucha acogida desde el principio, muy pronto el
namero de comentarios promedio de consumo superd el numero de opiniones
de profesionales, es en este momento cuando el sitio realmente se convirtié en
una plataforma de compartir experiencias y opiniones. La financiacién original
era obtenida de Flagship Ventures, el Grupo Vita, y los inversores privados
(Kaufer, 5).

En el 2004, la compafia fue adquirida por Inter Active Corp (IAC), en agosto
del 2005, IAC dividi6é su grupo de negocios de viaje bajo el nombre de Expedia

Inc.

En abril de 2009, TripAdvisor lanzé su portal oficial en China, con el nombre de
www.daodao.com, desde entonces se ha indexado mas de 20.000 hoteles y
restaurantes de la informacion y evaluaciones de clientes, convirtiéndose en
una de las paginas web de viajes mas importantes a partir de julio de 2011
(TripAdvisor INC, 12).

En abril del 2011, se anuncié que Expedia se dividiria en dos empresas que
cotizan en bolsa por la ruptura de la marca TripAdvisor. Segun el CEO de
Expedia Dara Khosrowshahi, el movimiento "permite a las dos empresas a ser
obras puras y operar con la cantidad adecuada de enfoque para crecer,

respectivamente (13).

De acuerdo con una encuesta de PhoCusWright, realizada a 3.641
encuestados en julio del 2011, en la cual se solicitdé al azar a través de un
enlace de invitacion emergente en TripAdvisor.com, el 98% de los participantes
encontr6 que los comentarios de TripAdvisor reflejan con exactitud la

experiencia vivida por los usuarios.

En diciembre de 2011, TripAdvisor se separ6é de Expedia a través de una oferta

publica.

En abril de 2012, la compaiiia lanzé una conexion a Facebook que permite a
los usuarios seleccionar opiniones de la gente desde su péagina en la red social
(14).
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En octubre de 2014, TripAdvisor lanza una nueva caracteristica, "Solo para ti",
que ofrece recomendaciones sobre hoteles adaptados en base a las

preferencias del usuario y el historial de busqueda en el sitio (15).

Adquisiciones

En mayo de 2007 TripAdvisor adquiri6 Smarter Travel Media operator de
SmarterTravel.com and BookingBuddy.com; SeatGuru.com; TravelPod.com; y
Travel-Library.com. También en mayo de 2007, adquiri6 CruiseCritic.com e

IndependentTraveler.com.

En febrero de 2008, adquiri6 Holiday Watchdog, un sitio de viajes generados
por los usuarios en el Reino Unido, en julio de 2008, adquirié VirtualTourist, un
sitio web de viajes con informes de mas de 1 millon de miembros registrados y

OneTime.com, un sitio de comparacion de viajes (15).

En julio de 2008, TripAdvisor adquiri6 una participacion mayoritaria en
FlipKey.com, un sitio web de alquiler. En octubre de 2009, TripAdvisor compra
Kuxun.cn, de China el segundo mayor sitio de viajes y buscador de hoteles y
vuelos. Kuxun fue posteriormente vendido a Meituan (16).

En junio de 2010, TripAdvisor adquiri6é la pagina web de alquiler de vacaciones

independiente mas grande del Reino Unido, holidaylettings.co.uk (17).

En octubre de 2012, TripAdvisor anunci6 su adquisicion de Wanderfly, un sitio
web de la inspiracion de viajes con sede en Nueva York por una suma no

revelada.

En abril de 2013, TripAdvisor anuncié la adquisicion de la jet-set, un sitio de

venta flash de Nueva York.

En junio de 2013, TripAdvisor anuncié su adquisicion de GateGuru, una
aplicacién movil basada en la ciudad de Nueva York con informacién de vuelos

y aeropuertos por una suma no revelada (18).
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En julio de 2014, TripAdvisor anuncid6 su adquisicibn de Viator por
aproximadamente $ 200 millones de ddlares (19).

En abril de 2015, adquirié TripAdvisor BestTables para el mercado portugués.

En mayo de 2015, TripAdvisor adquirio la pagina australiana Dimmi por $ 25

millones (20).

Como podemos evidenciar la evolucion de TripAdvisor como compafiia ha
tenido una tendencia creciente y de monopolio en cuanto a al control de su
linea de negocio, adquiriendo portales webs, marcas y aplicaciones que
permitan llegar a su marca en varios mercados y adaptdndose a las

condiciones de los mismos (21).

3.1.1 Estadisticas

Para evidenciar la magnitud del modelo de negocio de TripAdvisor como
compafiia es importante conocer que la misma en sus portales presenta mas
de 75 millones de criticas y opiniones de viajeros reales de todo el mundo, con
la participacion de 1.800.000 de negocios de la industria de los viajes,
promociona mas de 114.000 destinos, mas de 655.000 hoteles, Mas de

235.000 atracciones y mas de 1.000.000 restaurantes.

En sus portales han sido compartidos alrededor de 16 millones de fotografias

de viajeros y se han recibido méas de 60 contribuciones por minuto.

Méas del 90% de los temas publicados en los foros de TripAdvisor obtiene

respuesta en menos de 24 horas (22).

3.2 Portafolio de marcas de la empresa TripAdvisor Inc.

El sitio TripAdvisor indica que los viajeros cuentan las virtudes de los hoteles,
muchas veces con todo lujo de detalle, puesto que el viajero puede exponer de

forma libre su opinion sea esta negativa o positiva del establecimiento que
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visito; Tripadvisor es una plataforma de promocién mundial gratuita para toda la

industria turistica.

Permite a todos los operadores grandes y pequefios estar al alcance del

viajero, administra y opera sitios web a través de otras 23 marcas de medios

turisticos alrededor del mundo, las cuales se presentan a continuacion en el
siguiente cuadro. (ANEXO 3)

llustracion 10: Marcas de la empresa TripAdvisor Inc

Autor: TripAdvisor Inc

Portal Web Tipologia
www.airfarewatchdog.com Reservas aéreas P’ai Pa—— -
www.bookingbuddy.com Reservas .
be-2king y
WWW.Cruisecritic.com Cruceros , .
CRUISE CRITIC
www.everytrail.com Trenes

¥ EveryTrail

www.familyvacationcritic.co

m

Recomendacion
es viajes

familiares

](amily vacation
critic

www.flipkey.com

Renta de casas

vacacionales

TFLIPKEY ' rpacvisor

www.thefork.com (que

incluye
www.lafourchette.com,
www.eltenedor.com,

www.iens.nl,

www.besttables.com y

www.dimmi.com.au)

Gastronomia

() thefork
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www.gateguru.com

Gastronomia

GateGuru-
A TripAdvisor company

www.holidaylettings.co.uk | Viajes holidaylettings® from@®tripadvisor-
www.holidaywatchdog.com | Viajes H#liday \Wa*chdog™
www.independenttraveler.co | Viajes para | ls =% Independent

m viajeros ' ' i

independientes

VR, Traveler.comr

www.jetsetter.com

Hoteles

JETSETTER

Wwww.niumba.com

Alquiler de
apartamentos de
vacaciones y

casas rurales

Niumba

www.onetime.com Reservas
Imuwulyu.diém
WwWw.oyster.com Reservas (Y3
Hoteleras *?OQStEI'.com
The Hotel Tell-all
www.seatquru.com Reservas |
\__E\E\E SEATGURU
Cruceros by ©® tripadvisor-
www.smartertravel.com Consejos de T ®
AN <o ter (W) TRAVEL
L C

reservaciones

www.tingo.com

Reserva de
hoteles

EXd A TripAdvisor® Company
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Wwww.viator.com
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om

Renta
Habitaciones

www.Virtualtourist.com

Plataforma de

viajeros

5.2 \/gcationHomeRentals.com

== by @@tripadvisor

VirtualTourist

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 13 noviembre 2015
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3.3 El portal TripAdvisor.com

TripAdvisor es el sitio de viajes mas grande del mundo y el cual permite a los
viajeros planificar y reservar sus viajes, ademas ofrece consejos de millones de
usuarios y una extensa variedad de opciones de viaje y funciones de
planificacion con enlaces directos a herramientas de reservacion que buscan
en cientos de sitios web para encontrar los mejores precios de hoteles

(TripAdvisorBussines,1).

llustracién 11: TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.

tripadvisor:
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 13 Noviembre 2015

Segun el sitio Google Analytics la marca TripAdvisor conforman la comunidad
de viajes mas grande del mundo, con 340 millones de visitantes mensuales y
mas de 250 millones de opiniones y comentarios sobre mas de 4,9 millones de
alojamientos, restaurantes y atracciones. Los sitios funcionan en 45 paises en
todo el mundo. TripAdvisor también incluye TripAdvisor for Business, una
division especializada que le otorga a la industria turistica acceso a los millones

de visitantes mensuales de TripAdvisor (1)

llustracién 12: Portal TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 13 Noviembre 2015

3.4 Perfiles en TripAdvisor
3.4.1 Perfil de viajero

El perfil de usuario o viajero, es un espacio en la web creada para que otros

miembros de TripAdvisor sepan sobre la persona y su estilo de viaje.

Al poseer un usuario un perfil le permite tener un seguimiento de sus aportes y
amigos en la plataforma, administrar la configuracién de la cuenta, preferencias
de suscripcién al correo electrénico de TripAdvisor, actualizar mapa de viajes,

revisar mensajes privados y consultar viajes guardados.
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Para ver perfiles publicos de otros miembros, los usuarios dan clic en sus
nombres de usuario como aparecen junto a las opiniones, las publicaciones en

el foro u otros aportes (TripAdvisorBussines,3).

llustracion 13: Perfil del viajero TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.

Descripcion general Opiniones (774) Fotos (805) Ubicacion Servicios PyR(11) Mas v C2 Guardar
774 opiniones de nuestra comunidad (% 10kms. B
TripAdvisor

Explorar hoteles similares

Calificar y escribir una opinién (Obtén 100 puntos de

ColectividadTrip)
Tu calificacion
v o
¥y
Calificacién de viajeros Opiniones para Resumen de calificaciones
Excelente [ 235 (‘;‘ Camilias o Ubicacién 00008 Intercuntme:\::Bn.n.l Bora Le Moa...
Muy bugno [ 312 Calidad del 00,0,0,8) 0000 @ 1164 opiniones
Walo i 5 3 soo 34 Habitaciones ®@®®E®0
Pésimo | 32 Senicio POeE0
& De negocios ] Mejor precio 0000,

Limpieza 000 0@,

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 14 Noviembre 2015

3.4.2 Perfil de propietario

Incluir los productos de turismo y servicios en el directorio de viajes de
TripAdvisor, los negocios no solo apareceran en el sitio web, sino también en

otros sitios de viajes lideres del sector.

TripAdvisor para negocios, gracias a su sofisticada tecnologia de busqueda,
ayuda a los establecimientos de turismo a llegar a los consumidores justo
cuando estén investigando su ubicacion.
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El representante oficial del establecimiento, servicio o empresa, configura su
perfil gratuito de TripAdvisor y se rige a las politicas de perfiles que se

encuentran a continuacion (TripAdvisorBussines,4).

llustracion 14: Perfil del propietario

Autor: TripAdvisor Inc.

TripAdvisor

Bienvenido a su Centre de Administracion. -

. . N.* 2 de 21 Compras
Agui encontrara herramientas y recursos de csmen_\da gratuitos para administrar la rgputacmn en linea de su negaocio, atraera la Cuenca i
comunidad de viajeros de TripAdvisor y a ofros huéspedes. Consulte el video y |a guia sobre coma comercializar su negocio en P
TripAdvisor en forma gratuita, jy comience hoy mismao! Caificzcién | @@@@O
Informe de rendimiento de
las opiniones
Mercado Viator para reservaciones en linea
“I' Registrese para obtener reservaciones a través de Viator, el vendedor lider de tours y actividades en Contactar con
linea y desde dispositivos moviles. Atraera mensualmente a millones de personas que planifican TripAdvisor
viajes gracias a esta exposicién integrada en TripAdvisor, que incluye |a nueva funcion “Reservar P
ahora”. Es rapido y facil y su configuracion no tiene costo

Envienos un correo =]
electronico

= Gestione su pagina en TripAdvisor Gestione sus opiniones
SR = Nejore su perfil, cargue fotos y videos, solicite E Sepa lo que sus clientes dicen de su
- actualizaciones de os datos, las tarifas y la = establecimiento y afiada su respuesta
informacidn de reservaciones de su negocio,
realice un seguimiento del desempefio y mucho
mas...
Widgets para su sitio web TripAdvisor Insights
™ Utilice nuestras insignias v widgets en su propio @'@ Esta nueva seccidn es parte periddico, parte
=i sitio web a fin de mostrar la calificacian y portal con contenido y parte sitio de referencia
opiniones sobre su establecimiento en de marketing para |a industria hotelera.
TripAdvisor, motivar a otros clientes a darsu Basicamente, 5 su recurso esencial de

opinidn y crear presentaciones de fotos con las marketing de la industria hotelera
cuales puede dar a conocer visualmente su
establecimiento

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 15 Noviembre 2015

TripAdvisor permite en su modelo de negocio, a los propietarios de
establecimientos turisticos como hoteles, restaurantes, atractivos y destinos, un
perfil especifico donde estos servicios, agencias de publicidad o gestion de
contenidos, pueden manejar y alimentar su informacion, ver estadisticas e

incluso medir su competencia (TripAdvisorBussines,6).

A continuacion, se presentan los perfiles de tipos de negocio que TripAdvisor
presenta.
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3.4.2.1 Alojamientos

Se anuncian alojamientos que ofrecen varias habitaciones o unidades en una

direccidén y que pueden alojar a mas de un grupo de huéspedes a la vez.

Los alojamientos deben tener un nombre y direccion oficiales, asi como ofrecer

gestion diaria en las instalaciones.

Para anunciarse en una categoria de alojamientos concreta, los editores de
TripAdvisor deben verificar que el alojamiento cumple alguno de los siguientes

requisitos:

a) Satisface las especificaciones de TripAdvisor correspondientes a la
categoria mencionada, lo que implica que se necesita comprobar la
inclusion de los servicios en el sitio web del alojamiento o en el de un

socio, como una oficina de turismo o un socio de reservas.

b) Posee una licencia especifica como tal tipo de alojamiento, otorgada por

la oficina de turismo local o por un organismo gubernamental.

c) Para figurar en la pestafia “Hoteles”, los alojamientos deben ofrecer
todas y cada una de las cuatro siguientes caracteristicas:
v" Una recepcion abierta atendida de manera ininterrumpida.
v Limpieza diaria incluida en la tarifa de la habitacion.
v Bafio privado en cada unidad.
v' En caso de que se requiera estancia minima, esta no debe ser

superior a 3 noches.

d) Para figurar en la pestafia “Hostales y pensiones”, los alojamientos
deben contar con lo siguiente:
v" Personal disponible en las instalaciones todos los dias.

v Limpieza diaria incluida en el precio de la habitacién.
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e) Entre los requisitos para figurar en la pestafa “Alojamiento especial” se
incluyen los siguientes:
v' Los alojamientos deben contar con personal disponible en las
instalaciones todos los dias.
v Cualquier alojamiento que ofrezca habitaciones compartidas se
considerara un hostal o albergue y se incluird en la categoria

“Alojamiento especial’.

f) Alquileres vacacionales incluye lo siguiente:

v’ Casas, villas o unidades (apartamentos 0 pisos) que estén
disponibles para un grupo de viajeros a la vez para Su uso
exclusivo.

v Alojamientos en los que las casas o unidades se encuentran en
direcciones distintas, aunque sea una sola empresa la propietaria
o la que las gestione.

v Alojamientos sin personal a tiempo completo en las instalaciones
en la misma ubicacion que los alojamientos para huéspedes

(TripAdvisorBussines,7).

llustracién 15: Alojamiento

Autor: TripAdvisor Inc.
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 15 Noviembre 2015

3.4.2.2 Atracciones

En esta categoria se muestran lugares permanentes de interés para turistas,
incluyendo perfiles de alquiler de equipos para actividades deportivas como
bicicletas, tablas de surf y motos, excluyendo alquileres de vehiculos, alquileres
de equipos electrénicos (como teléfonos mdviles, tabletas o dispositivos GPS)
ni de efectos personales (como cochecitos de bebé, sombrillas de playa o

camaras).

La atraccion debe disponer de un nombre, una direccién y un namero de
teléfono publico oficiales. Debe estar abierta o disponible para los clientes de
forma programada y regular. Las horas predeterminadas o de salida deberan
publicarse en un sitio web oficial o en un folleto impreso

(TripAdvisorBussines,9)

Si la atraccion no se encuentra en un sitio fijo (por ejemplo, en el caso de rutas
o cruceros), las horas de salida programadas y los lugares de salida y de
destino (si procede) se indican en el sito web o en el folleto

(TripAdvisorBussines, 9).
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v' Las empresas de rutas que ofrecen rutas privadas pueden optar a un
perfil si cumplen las siguientes condiciones:

v' La empresa ofrece rutas de un dia (no rutas de varios dias o en las que
se deba pasar la noche).

v' La empresa dispone de licencia o reconocimiento de las autoridades
oficiales turisticas o locales.

v' La empresa dispone de sitio web.

v Aparece la palabra “privado” en el nombre del perfil.

llustracion 16: Atracciones

Autor: TripAdvisor Inc.

10 mejores atracciones en Cuenca
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: Noviembre 2015

3.4.2.3 Restaurantes
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En este espacio se incluyen restaurantes que estan abiertos al publico en
general, en el caso de las cadenas, se incluyen cada ubicacibn como un

restaurante individual.
Este espacio del portal presenta las siguientes caracteristicas 0 componentes:

a) Posicion del establecimiento en cuanto a su categoria.
b) Numero de opiniones.

c) Tipo de comidas.

d) Mapa

e) Fotos de visitantes

f) Precio Mayor y Menor

llustracion 17: Restaurantes

Autor: TripAdvisor Inc.

Restaurantes en Cuenca
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Google! Map data ©2015 Google
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internacional

italiana

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 16 Noviembre 2015

3.4.2.4 Caracteristicas de los perfiles de TripAdvisor
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Un perfil en el portal TripAdvisor puede asociarse como una cuenta de usuario

similar al de redes sociales como Facebook, Twitter, etc.

En este contexto, es importante conocer las caracteristicas e insumos que
TripAdvisor ofrece a cada uno de los usuarios, que hasta el afio 2015 sumaron

38000000 millones de personas alrededor del mundo.

A continuacion, en el cuadro adjunto, se describe todas las caracteristicas que
contiene un perfil de usuario en la plataforma de estudio (TripAdvisorINC,9).

Tabla 2: Caracteristicas de Perfiles
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Autor: TripAdvisor Inc.

Caracteristica Detalles

Ubicacién del perfil

Opiniones de usuarios

Foto

Descripcion

Informacién de contacto y establecimiento
incluida

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Noviembre 2015

Se incluye en la ubicacion geografica de la
direccion del establecimiento.

Los visitantes de TripAdvisor podran escribir
opiniones de usuarios sobre el perfil, pero no
garantizamos que esto suceda.

Se puede adjuntar una imagen del alojamiento
(solo archivos .jpg, .gif o .png) al perfil cuando se
rellena el formulario. El tamafio maximo permitido
para cada foto es de 5 MB

Puede escribir una descripcion para incluirla en su
500

méaximo; no se admiten etiquetas HTML; no se

perfil.  Restricciones: caracteres como
admiten numeros de teléfono, direcciones web ni
de correo electrénico, ni se admiten todas las
letras en MAYUSCULA

Alojamientos:

Nombre del alojamiento, direccion, precio minimo,
precio maximo, estancia minima, nimero de
habitaciones, tipo de alojamiento (hotel, motel,
hostal, etc.) y servicios. Se puede incluir
informacién de contacto (teléfono, direccion de
correo electrénico, web) con Perfil Plus. Para
obtener méas informacion, visite TripAdvisor for
Business.

Atracciones:

Nombre, direccion, nimero de teléfono, direccion
de correo electrénico y direccion web.
Restaurantes:

Nombre, direccion, nimero de teléfono, direccion
de correo electrénico y direccién web. Incluye el
tipo de cocina, la ubicacion de la zona, el precio
medio de una comida, el horario de apertura y las

caracteristicas en el perfil

Las caracteristicas solicitadas para el perfil de TripAdvisor es un breve

resumen del establecimiento que deseamos promocianar mediante la pagina
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web; la informacion debe contener datos precisos del lugar, servicios que

ofrece, debe ademés dar a conocer las tarifas fijadas por la empresa.

3.5 Herramientas del sitio web

TripAdvisor dentro de sus servicios proporciona consejos fiables de viajeros
reales y una amplia variedad de opciones y funciones de planificacién con
enlaces directos a las herramientas de reserva. Los sitios con la marca
TripAdvisor conforman la comunidad de servicios de viajes mas grande del
mundo, gracias a sus mas de 60 millones de visitantes Unicos al mes y sus mas

de 75 millones de opiniones y comentarios (TripAdvisorDesarolladores, 1).

TripAdvisor opera en 30 paises de todo el mundo, incluida China bajo
daodao.com. TripAdvisor también gestiona TripAdvisor for Business, una
division especifica que ofrece al sector de la industria turistica acceso a los
millones de personas que visitan TripAdvisor cada mes (TripAdvisor,

Bussines,12).

3.5.1 TripAdvisor y Facebook: Instant Personalization

La funcion Instant Personalization permite interpretar los consejos de sus
amigos en Facebook en TripAdvisor para planificar sus vacaciones. Como
complemento a los 75 millones de comentarios y opiniones de viajeros de todo
el mundo, la informaciébn a gran escala en TripAdvisor se apoya en la
informacion de los amigos, con consejos personalizados. Desde su
lanzamiento, mas de 100 millones de personas han podido planificar su viaje
de manera personalizada con Instant Personalization de Facebook,
convirtiendo a TripAdvisor en la mayor web social de viajes del mundo

(TripAdvisorDesarrolladores, 3).
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llustracion 18: Facebook y TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha:10 Noviembre 2015

3.5.2 Comentarios de un vistazo

Permite a millones de viajeros consultar la opinion de la mayoria al visitar
cualquier propiedad con mas de 50 comentarios en TripAdvisor, asi esta
funcion resume las frases mas comunes, como Buena ubicacién o Internet
gratis en un espacio sobre los comentarios mas recientes, permitiendo a los

usuarios obtener de un vistazo la opinién generalizada del establecimiento (4).
3.5.3 Guias de Ciudades para moviles

Estas funciones ofrecen acceso a través de smartphone a una gran cantidad de

contenidos Utiles acerca de un destino concreto, incluyendo comentarios y
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opiniones de hoteles, restaurantes y lugares de interés, itinerarios sugeridos y
tours interactivos accesibles offline. Estas guias estan sincronizadas con los
contenidos mas recientes de TripAdvisor para que los usuarios puedan acceder
a las ultimas opiniones sobre la marcha, proporcionando ademas tours y
consejos disponibles offline, incluyendo contenidos editoriales de la historia,
barrios, cultura, el tiempo o transportes. Este acceso offline es particularmente
atil para los usuarios, que pueden descargar la Guia es su ciudad de origen,

evitando costosos cargos de roaming al viajar (TripAdvisorDesarrolladores,4).

llustracion 19: Guias moviles

Autor: TripAdvisor Inc.
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Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 18 Noviembre 2015
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3.5.4 Calculadora de Alquileres Vacacionales

Es una herramienta de comparaciéon de los costes de alojamiento en un hotel
frente al gasto en un alquiler vacacional, basado en el numero de adultos o
nifos del grupo, el niumero de noches de estancia, y cuantas veces planean

comer fuera (3).

3.5.5 Busqueda de vuelos y estimador de tarifas aéreas

Aqui se muestra al usuario una amplia seleccion de vuelos al mejor precio a
través de las agencias colaboradoras, con una calculadora de tarifas estimadas
de facturacion de equipaje y servicios de vuelo (alimentacién, entretenimiento)
para cada aerolinea. El estimador de tarifas calcula y compara el coste total del
vuelo incluyendo el precio del vuelo, tarifas por facturacion de maletas, y
comida o entretenimiento a bordo, basandose en las necesidades de cada

viajero.

El metabuscador de vuelos de TripAdvisor proporciona acceso a los mapas de
distribuciéon de asientos de SeatGuru con comentarios y opiniones de viajeros
reales, disponibilidad de asientos en tiempo real, y alertas TripTip para avisar al

viajero cuando las tarifas de Business se aproximan al precio en Turista (5).

3.5.6 Guias rapidas

Son guias descargables de los hoteles, atracciones y restaurantes mejor

valorados en mas de 13.000 destinos de todo el mundo (6).

3.5.7 Foros

Son espacios que permiten a los usuarios solicitar y compartir sus opiniones y

experiencias en un espacio interactivo con la comunidad. Muchos de los foros
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estan gestionados por "Expertos de Destino", contribuyentes regulares que son
verdaderos apasionados acerca del destino que representan. Tanto si son
visitantes regulares como si residen en él, disponen de informacion detallada y
actualizada acerca de lo que pasa en estos destinos (TripAdvisorComunidad,
1).

llustracion 20: Foros

Autor: TripAdvisor Inc.

Hotes ~ Foro de viajes

Alquileres temporarios

Vuelos

En el foro de TripAdvisor podras conversar sobre viajes. De este modo, podras escridir preguntas sobre tu préximo vig
Restaurantes ayudar a otros viajeros. Para ello, soio tienes que dingirte al foro del destino de tu interés. |Lo pasaras genial participa
Inspiracion » Visita el Centro de Ayuda
¢ apLy B en todos los foros: IEI

Hoteles en Anaheim
Hoteles en Aruba
Hoteles en Cabo San Lucas

Hoteles en Cozumel

Mundo
Hoteles en Fort Lauderdale a2 -
Hateles en Hong Kong -3 Estados Unidos &) Europa
Hateles en Honoiulu = Canadd 3 Oriente Medio
Hoteles en Jamaica 3 Caribe & Africa
~ .
Hoteles en Lahaing -3 Méxco A Asla
América Central & Pacifico Sur

»
LA

)

Hoteles en Las Bahamas
América del Sur

Hoteles en Miami Beach
Hoteles en Montego Bay
Hoteles en Negnl

Hoteles en Nuevo Vallarta
Hoteles en Ocho Ries

Hoteles en Peninsula de
Yucatan

Hoteles en Playa del
Carmen

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 20 Noviembre 2015

3.5.8 Videos

Facilita la publicacion de videos grabados por los propios usuarios, ademas los
responsables de los hoteles también pueden mostrar sus establecimientos

colgando videos en TripAdvisor completamente gratis.
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Los videos pueden durar hasta 10 minutos, y pueden estar en formato AVI,
QuickTime, Windows Media o MPEG4 (TripAdvisorMultimedia. 1).

3.5.9 Favoritos

Los usuarios pueden guardar hoteles, restaurantes o atracciones en la carpeta
“Mis Viajes”, afiadiendo mapas, fotos, sus propios comentarios y otros detalles
de utilidad (4).

3.5.10 Mapas

Los mapas de TripAdvisor muestran la ubicacion de un hotel en funcién de la

popularidad, el precio y la disponibilidad (6).

3.5.11 indice de popularidad de hoteles

Este indice ordena de manera dindmica las empresas turisticas en funcién de
la popularidad, determinada en base a la calidad, cantidad y presencia de los
comentarios y opiniones registrados en TripAdvisor

(TripAdvisorDesarrolladores, 9).

3.5.12 Fotos

TripAdvisor permite a cualquier viajero incluir sus fotos, aportando una vision

realista de hoteles, restaurantes y destinos (TripAdvisorMultimedia, 7).

3.5.13 Guia de escapadas

Es una guia semanal gratuita enviada por e-mail, basada en el codigo postal,
que ofrece a los viajeros sugerencias para escapadas de fin de semana a

lugares de facil y rapido acceso desde sus localidades de residencia (9).
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3.5.14 Trip Watch

Son alertas por e-mail personalizadas acerca de hoteles, atracciones y
ciudades previamente seleccionadas por los viajeros, y recogidas en el primer

newsletter completamente personalizable (11).

3.5.15 Comparacion de tarifas

Es una herramienta exclusiva que permite consultar con un solo clic el precio
de los hoteles y la disponibilidad de habitaciones en diversas webs de reserva
colaboradoras (TripAdvisorDesarrolladores, 10).

3.5.16 Escribe una opinion

Bajo la premisa de que millones de viajeros confian en las opiniones de
TripAdvisor a la hora de planificar un viaje, las, mismas deben cumplir los

siguientes requisitos:

v’ Ser apto para todo publico: se prohiben blasfemias, amenazas,
comentarios que denoten prejuicios, incitaciones al odio, lenguaje
sexualmente explicito y cualquier otro contenido que no sea apropiado
para nuestra comunidad.

v' Las opiniones deben reales de huéspedes que hayan tenido una
experiencia de primera mano: se aceptan opiniones que describan
experiencias de primera mano con los servicios de un establecimiento.
No se publicaran exposiciones de caracter general en las que no se
detallen experiencias sustanciales.

v" No se publicara contenido que no sea relevante para la planificacion de
un viaje o para busquedas relacionadas
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v Se puede escribir una opinién sobre cualquier alojamiento, restaurante o
atraccion cada vez que los visites.

v" No publicar material copiado de otras fuentes, incluidos, entre otros,
sitios web, correspondencia por correo electrénico, otras opiniones, etc.

v Se permite la inclusién de correos electrénicos e informacién de contacto
comercial siempre que sean relevantes para la experiencia.

v' Las opiniones deben ser sobre alojamientos, restaurantes o atracciones
gue cumplan los requisitos para aparecer en TripAdvisor.

v" Requisito de edad: no se permiten las opiniones de nifios menores de 13
afnos

v No se permite la utilizacién de etiqguetas de HTML, asi como de texto
todo en mayusculas, jergas, elementos de formato, texto repetido o

simbolos tipogréficos (TripAdvisorPoliticasdeOpiniones, 1).

TripAdvisor se reserva el derecho de eliminar una opinion o respuesta de la
direccion en cualquier momento y por cualquier motivo que se estime oportuno.
Las opiniones publicadas en TripAdvisor son individuales y totalmente subjetivas.
Las posturas reflejadas en las opiniones pertenecen a los miembros de
TripAdvisor y no a TripAdvisor LLC. No respaldamos ninguna de las opiniones
expresadas por los colaboradores ni las respuestas de la direccién. No estamos
afiliados con ningun establecimiento que aparezca en TripAdvisor o sobre el que

se opine en este sitio web(TripAdvisorComunidad, 4).
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llustracion 21: Escribe tu opinién

Autor: TripAdvisor Inc.

Hotel San Antanlo

I:‘l Szpkkenma Fovem 17467y Ralinl Kara af=ans Selenminoiossca
Secbo sbnios o Coemna, Suzra 010107, Couada

Tu experiencia es muy valicsa para otros viajeros. (Muchas

graclas!
Tu ealmeagidn general pam aske T e e e P
establesimiznea
Haz elie: para calificar
Titwle 48 tu GpimEn
Tu -:-|:In|dn Jowas e 2sunizic Cng susng cpng

1AM e s g

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 2 Enero 2016
3.5.17 Busquedas en TripAdvisor

Las busquedas en TripAdvisor permiten a los usuarios buscar en una ciudad,

todos los servicios que pueda necesitar para realizar un viaje placentero.
Existen dos formas principales de buscar en TripAdvisor:

El cuadro de busqueda general que se encuentra en la parte superior de la
pagina de inicio. En los resultados de una busqueda general se incluyen la

pagina de TripAdvisor de un negocio o destino que contengan las palabras
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claves del servicio que se necesita consultar, ademas de citas de opiniones y

conversaciones de los foros que también coincidan con los criterios.

llustracién 22: Busquedas

Autor: TripAdvisor Inc.

= . . >
trlpadVIsor Lee opiniones, compara precios y reserva tu mejor viaje. UNIRSE ~ INICIAR SESION ~ USS ~
COLC BIA
[1]

Hoteles v Vuelos Alquileres Restaurantes Lo mejorde 2016  Tus amigos f Mas v Escribe una opinion v

Q (Para donde vas? Q, ¢Qué estas buscando? Buscar

“Lo mas parecido a un paraiso”

(@)@)X@)®)@®) Opinion de Leng L

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 13 Enero 2016

Si se busca una opinibn o publicacion en el foro especifica, hay que
desplazarse hasta la seccion de los resultados de busqueda denominada

Opiniones y comentarios.

Blusqueda de hoteles: utiliza el cuadro Planifica el viaje perfecto de la parte
superior de la pagina de inicio para buscar y encontrar facilmente alojamientos,
vuelos, restaurantes, cosas que hacer, cruceros y foros. En esta opcion, se
puede elegir las fechas de check-in y check-out de estadia.
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Para obtener resultados mas personalizados, se acota a la basqueda para que
solo incluya ciertos tipos de alojamientos: hoteles, B&B’s/posadas, alojamientos

especiales o alquileres de vacaciones.

Es posible también utilizar los filtros adicionales de la izquierda para acotar la
busqueda por rango de precios, calificacion de viajeros, categoria del hotel,
servicios, tipo de establecimiento y alrededores en las ciudades grandes

(TripAdvisorSupport, 2).

llustracién 23: Busquedas

Autor: TripAdvisor Inc.

* Hoteles Vuelos Alquileres de vacaciones Restaurantes Destinos

Nombre de la ciudad o del hotel dd/mm/aaaa dd/mm/aaaa Encontrar hoteles

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 13 Enero 2016

3.5.18 Puntuacién en TripAdvisor

El 83 % de los viajeros afirma que las puntuaciones de burbujas de TripAdvisor
son importantes a la hora de elegir un alojamiento. Para los viajeros que eligen
un restaurante, supone un 70 %, mientras que, para las atracciones, es un 58
% (TripAdvisorinsights, 1).

Es evidente que la puntuacion de TripAdvisor es un elemento importante para

los viajeros y para la rentabilidad de las empresas.
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La puntuacion de burbujas de TripAdvisor es un resumen de las puntuaciones
que le han concedido los viajeros en sus opiniones. La misma se muestra en
una escala de 1 a 5, donde 3 equivale a una puntuacion media y 5 es
excelente. De este modo, cuando los viajeros buscan y reservan en
TripAdvisor, obtienen un rapido resumen de los comentarios de los viajeros en
los resultados de busqueda y en la pagina de algun establecimiento (2).

llustracion 24: Puntuacion de burbujas

Autor: TripAdvisor Inc.

OOO®®

“Excellent”

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016

3.5.18.1 Diferencia la puntuacion de burbujas de la clasificacién en
estrellas

En alojamientos, la clasificacion en estrellas la determina un tercero en funcion
de las instalaciones, la plantilla y los servicios disponibles en el
establecimiento. Por su parte, la puntuacion de burbujas la determinan los
viajeros en sus comentarios en funcion de la experiencia que han tenido en su
establecimiento. Si bien ambas calificaciones son utiles a la hora de ofrecer
diferentes puntos de vista a los viajeros, solo la puntuacion de burbujas se basa

en comentarios Utiles de los viajeros de TripAdvisor (3).
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llustracion 25: Clasificacion de estrellas

Autor: TripAdvisor Inc.

X tripadvisor®

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016

3.5.19 indice de popularidad de TripAdvisor

Esta basado en las opiniones que escriben los viajeros y refleja la posicion que
ocupa su establecimiento con respecto a otros negocios de la misma region
geografica. La popularidad es importante porque, cuanto mas se acerque al
namero 1, mas probabilidades habrd de que los viajeros encuentren su

establecimiento al buscar en su zona.

A continuacién, se presentan los dos factores principales que repercuten en la

popularidad de los establecimientos (TripAdvisorinsights, 4).
a) Cantidad de opiniones

El nimero de opiniones que gestione cada establecimiento mediante su

estrategia de marketing.
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Antiguedad de las opiniones

Las opiniones recientes son las que mas peso tienen en la clasificacion,

mientras que las antiguas pierden relevancia con el tiempo.

3.5.20 Guia de viajes en Tripadvisor

Las Guias de viajes de TripAdvisor permiten a los usuarios encontrar

excelentes cosas que hacer en destinos de todo el mundo. Ya que contienen

consejos, ideas, informacion de referencia y puntos de vistas de los lugarefios

para ayudarlo a planificar su viaje perfecto.

Las Guias de viajes de TripAdvisor se pueden crear de dos formas:

a)

b)

Guias encargadas

Estas guias selectas y encargadas cuentan con el texto Encargada
exclusivamente por TripAdvisor en su encabezado, abordan temas y
lugares especificos, son administradas formalmente por TripAdvisor y se
encuentran sujetas a requisitos y procesos editoriales y de revision
adicional y detallada, incluidos revisiones de calidad, revisiébn gramatical
y revision editorial de la compafiia, para ser publicadas en TripAdvisor.
Estas guias en particular representan un contenido creado por encargue

de contratacion laboral y propiedad de TripAdvisor (TripAdvisorSupport,
(6).

Guias creadas por los usuarios

Los criticos de TripAdvisor tienen la posibilidad de escribir guias si
desean hacerlo Las especificaciones generales de este programa son
consistentes en las condiciones de uso. Segun la politica sobre las
opiniones de TripAdvisor no edita ni elimina el contenido a menos que

infrinja las especificaciones (7).

3.5.21 Medallas en TripAdvisor
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Las medallas reconocen las aportaciones Unicas, que fortalecen, mejoran y
hacen méas eficaz la comunidad de viajes. Aparecen junto a las opiniones y

demas publicaciones, en el perfil del miembro o en ambos sitios.
Existen tres tipos de medallas:
a) Medallas de Colaborador

Se genera a partir de la primera publicacién en la cual se obtendra la medalla
de Nuevo colaborador. A partir de la tercera publicacion se genera la siguiente
medalla de Colaborador, y a partir de la cuarta publicaciébn se reciben mas

medallas.

llustracion 26: Medallas

Autor: TripAdvisor Inc.

Reviewer Senior Contributor Senior Top
Reviewer Contributor Contributor
3-5 6-10 11-20 21-49 50+
reviews reviews reviews reviews reviews

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016

b) Medallas de Experto

Al publicar opiniones de una misma categoria (hoteles, restaurantes o
atracciones) se consigue una medalla de Experto, generando mas de las
mismas cada vez que un usuario afiada tres opiniones dentro de una categoria

y recibird una medalla de Experto de mayor nivel dentro de esa categoria.
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llustraciéon 27: Medallas experto

Autor: TripAdvisor Inc.

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016

c) Medalla Pasaporte

Esta medalla certifica a los usuarios como trotamundos, cuando el mismo haya

escrito opiniones sobre lugares ubicados en al menos dos destinos del mundo

(TripAdvisor Collective Badges, 2).

llustracién 28: Medalla Pasaporte

Autor: TripAdvisor Inc.

Panspori

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016
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3.6 Programas de mercadeo TripAdvisor
3.6.1 Programa eco lider

El programa EcoLideres de TripAdvisor presenta una variedad de hoteles y
hostales que aplican medidas ecoldgicas, tanto establecimientos econémicos
como de lujo. Y todos ellos se comprometen del mismo modo a poner en
practica las EcoPracticas, como reciclar, consumir alimentos orgénicos de la
zona y utilizar puntos de recarga de vehiculos eléctricos
(TripAdvisorGreenLeaders, 1).

EcoLideres de TripAdvisor se ha desarrollado en colaboracion con United
Nations Enviroment Programme (UNEP), International Tourism Partnership y

Spain Green Building Council (4).

llustracion 28: Eco Lider

Autor: TripAdvisor Inc.

W\ ecolideres

@@ tripadvisor

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 17 Enero 2016

3.6.2 Vuelos de TripAdvisor

Vuelos de TripAdvisor es una manera gratuita y amena de obtener mas
informacion sobre las opciones de viajes en avidon que dispone el usuario,
aungque no sea un sitio de reservaciones ni una agencia de viajes, permite
buscar las mejores ofertas para el destino que el usuario desee reservar su

vuelo (TripAdvisorSupport, 10).
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En la pagina de basqueda de vuelos, el usuario introduce los detalles del viaje,
como la ciudad y las fechas de salida y llegada.

A partir de estos criterios, la plataforma busca en las mejores fuentes de viajes
del mundo mostrando una amplia variedad de opciones de vuelo y tarifas bajas

en una unica presentacion integrada.

llustracion 29: Vuelos de TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.

Mas opciones. Billetes mas economicos.

Dricrm _/ ,,J,,,J
DUSCAl' VUEIOS opiniones de confianza. Tarifas claras,

Vuelos baratos

Desde A
Barcelona, Espafia (BCN-A. Internac B1 € 2 Basilea, FR
Salida Vuelta Viajeros 51 € a Geneva, CH
8/6/2011 18/6/2011 [0 Mis fechas son 1~

. flexibles
ddimm/saaa ddimm/aaaa 53 € a Palma, ES
[l obtener un aviso cuando los precios bajen. LLES a Madrid, ES
Mostrar més opclones Sdlo ida, mdltiples paradas,

primera clase ... w ShUnCio

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 21 Enero 2016

3.6.3 Alquileres vacacionales

Los alquileres vacacionales se refieren a propietarios particulares que alquilan
sus viviendas a viajeros cuando estas no se usan. Cualquier tipo de vivienda
puede convertirse en alquiler vacacional: cabafias de playa o de esqui,

departamentos en el centro de la ciudad o casas de campo, entre otras.

TripAdvisor se ha asociado con FlipKey.com y HolidayLettings.co.uk (empresas
de TripAdvisor Media Group) para poder mostrar sus alquileres vacacionales
en tripadvisor. Mediante esta asociacion, los usuarios de TripAdvisor pueden

buscar y opinar sobre alquileres vacacionales al igual que con los hoteles,
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donde a diferencia de lo que ocurre con los hoteles, los usuarios pueden
reservar y pagar los alquileres vacacionales a través del sitio, sin la ayuda de

un proveedor (TripAdvisorRentals, 1).

llustraciéon 30: Alquileres Vacacionales

Autor: TripAdvisor Inc.

S H 1 2
tl’lpadVISOr Alquileres vacacionales, casas rurales, apartamentos y fincas UNIRSE INICIARSESION € v ZE v

Hoteles v Vuelos  AlquilerVacacional v  Restaurantes Lomejordel 2016 Tusamigos f Masv

Q (A donde vas? Q, ¢Qué buscas? Buscar

Busca alquileres vacacionales en 190 paises
q v paises

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 21 Enero 2016

3.6.4 Premios TripAdvisor

Fundados en el afio 2002, los premios Travellers Choice son los galardones
mas importantes concedidos por TripAdvisor. Estos premios anuales son los
anicos galardones del sector turistico que se basan en millones de opiniones y
comentarios de viajeros de todo el mundo premiando al servicio, la calidad y la
satisfaccion de los clientes, desde hoteles y alojamientos hasta destinos,
atracciones e incluso marcas y productos.

Los ganadores del premio Travellers Choice se seleccionan anualmente a partir
de los comentarios aportados por los millones de miembros de TripAdvisor. Los

premios Traveller' Choice no solo destacan las preferencias mas comunes, sino
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también aquellas verdaderamente excepcionales que hacen que los viajeros
vuelvan.

Las categorias en las cuales se premia son: atracciones, destinos, museos,
resorts all inclusive, restaurantes, sitios conocidos, destinos de moda, islas,

hoteles y playas (TripAdvisorTravelerChioce, 1).

llustraciéon 31: Premios TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc.

Get inspired. Book now. More Travelers' Choice Awards.

ATTRACTIONS

AbINCLUSIVE RESORTS

BT

DESTINATIONS ON THE

BEACHES

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 21 Enero 2016
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CAPITULO 4

MODELO DE NEGOCIO TRIPADVISOR

El modelo de negocio de la marca TripAdvisor genera beneficios tanto a las

empresas de turismo que se promocionan en su portal web, asi como para los

viajeros que buscan planificar su viaje en base a las experiencias, puntuacion e

informacion disponible en el portal web.

En este capitulo analizaremos el Modelo de Negocio TripAdvisor en sitios de

alojamiento como: Hostal Casa Lloret y Hotel San Antonio y la importancia que

tiene dentro del sector turistico.

4.1 Operacion de Tripadvisor en hoteles

En el portal de Tripadvisor se anuncia alojamientos que ofrecen una gran

variedad de opciones para los viajeros y deben cumplir con ciertos requisitos:

1.
2.

3.

Satisfacer las expectativas
de TripAdvisor correspondientes a la categoria mencionada, es decir, se
necesita comprobar la incorporacion de los servicios en el sitio web del

alojamiento, como una oficina de turismo.

Tener una licencia especifica del tipo de alojamiento, y esta debe estar
otorgada por la oficina de turismo local o por un organismo

gubernamental.

Para ofrecer el sistema de Hoteles, Hostales, Pensiones y Alojamiento

Especial, deben cumplir con las siguientes caracteristicas:
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o Tener una recepcién abierta con la disponibilidad suficiente para atender

a sus clientes.

o La limpieza debe ser a diario y debe estar incluida en la tarifa de la
habitacion.

o Bafio privado en cada unidad.

o En caso de que se requiera estancia minima, esta no debe ser superior
a 3 noches.

o Cualquier alojamiento que ofrezca habitaciones compartidas se

considerara un hostal o albergue y se incluirhA en la categoria

“Alojamiento especial’.
5. En cuanto a los Alquileres vacacionales incluyen lo siguiente:

o Casas, villas o unidades (apartamentos o pisos) que estén disponibles

para un grupo de viajeros a la vez para su uso exclusivo.

o Alojamientos en los que las casas 0 unidades se encuentran en
direcciones distintas, aunque sea una sola empresa, la propietaria o la

que las gestione.

o Alojamientos sin personal a tiempo completo en las instalaciones en la
misma  ubicacibn que los alojamientos para huéspedes

(TripAdvisorBussines,7).

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 99



4.1.1 Aplicaciéon del modelo de negocio: HOSTAL CASA LLORET

llustracion 32: HOSTAL CASA LLORET

Autor: Hostal Casa Lloret

Fuente: Hostal Casa Lloret
Fecha: 21 Enero 2016

Casa Lloret nace de un hogar cuencano en el cual la participacién familiar
consolida un equipo de trabajo deseoso de compartir la calidez de este Unico

lugar, plasmada en cada rincon de una acogedora y moderna casa de Cuenca.

Estdn ubicados en una zona residencial segura a pocos metros del Rio
Yanuncay, a pocos minutos del centro histérico y de los principales centros

financieros y comerciales de la ciudad.

Ademas, ofrecen a sus huéspedes una estadia placentera en un ambiente
familiar y tranquilo en el cual cada mafana se sirve desayuno tipo buffet con

productos frescos.
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llustracion 33: HOSTAL CASA LLORET

Autor: Hostal Casa Lloret

b L
UNA PERSONA DOS PERSONAS TRES O MAS PERSONAS

HABITACION SENCILLA HABITACION DOBLE O SUITES FAMILIARES (3

MATRIMONIAL PERSONAS) / INCLUYE

QUEEN SIZE AGUA CALIENTE / CAMA i CEROY
QUEEN SIZE DESAYUNO BUFFET/

DIRECTV COCINA PRIVADA / AGUA

INCLUYE PARQUEADERO Y RILLTY CALIENTE / CAMA QUEEN

DESAYUNO BUFFET INCLUYE PARQUEADERO Y SIZE / DIRECTV
DESAYUNO BUFFET SUITES FAMILIARES (4
PERSONAS)/ INCLUYE
PARQUEADERO Y
DESAYUNO BUFFET

AGUA CALIENTE / CAMA

Fuente: Hostal Casa Lloret
Fecha: 21 Enero 2016

Esta es su oferta de habitaciones, donde podra disfrutar de la mejor estadia y
descansar placidamente. Casa Lloret cuenta con un area barbecue, zona de
fumadores, estacion permanente de té y café gratuito, ademas brindan la
posibilidad de Utilizar las instalaciones de la cocina dentro de la casa y también

ordenar comida a domicilio de la preferencia del huésped.

Hostal Casa Lloret nos cuenta su experiencia desde que forma parte de
TRIPADVISOR los mismos que han permitido que los viajeros conozcan de sus

servicios través de la pagina, Gustavo Lloret dice:
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“Gracias a tripadvisor nos hemos dado a conocer, es una ventana gigante ya
que al momento de que el visitante busca un hotel en la ciudad se guia de
alguna manera por los comentarios y los premios que hemos conseguido
por la calificacion que nuestros huéspedes nos han otorgado a través de la
pagina.....la inversion que uno realiza con el pago mensual de Ila
subscripcion recompensa el nimero de reservas que tenemos al mes y me
siento complacido por los resultados y beneficios que tenemos hasta la

actualidad.”

Hostal Casa Lloret se ha hecho acreedor a los premios Travelers’ Choice 2014
y 2015 lo que ha hecho que el establecimiento goce de cierto prestigio dentro
de la pagina de tripadvisor, ubicandole de esta manera en el puesto 6 dentro de

las sugerencias en cuanto a alojamiento

llustraciéon 34: Tripadvisor

Autor: TripAdvisor Inc.

Hostal Casa Lloret
@®@@@®@@® 57 Opiniones | N.° 6 de 52 B & B/posadas en Cuenca
@ Carlos V 3-12 e Isabel la Catolica, Cuenca EC010150, Ecuador + Servicios del hotel
BuscaPrecios B ﬂ

Ingresa fechas para obtener los Fotos de Ia

mejores precios ALY ) Y gerencia

Llegada Salida A
= 2., ﬁ

Verificar disponibilidad !

viajeros (14)

Compara los mejores precios de los sitios de viajes
mas populares

e

y 1 sitio mas

©Gar

I — e —————

Descripcion general Opiniones (57) Fotos (32) Ubicacién Servicios PyR Mas v Q Guardar

Fuente: Hostal Casa Lloret
Fecha: 21 Enero 2016

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 102



El certificado de excelencia premia las empresas hoteleras que
consistentemente reciben opiniones sobresalientes en TripAdvisor. Este premio
solo se otorga al top 10 por ciento de cada categoria: hoteles, atracciones,
restaurantes y alquileres vacacionales listados en TripAdvisor.

Para calificar para un Certificado de Excelencia, se debe satisfacer los
siguientes requisitos:

e Mantener un rating promedio de por lo menos 4 estrellas
e Tener un numero minimo de opiniones

o Estar por lo menos 12 meses listado en TripAdvisor

TripAdvisor también considera el ranking en el indice de Popularidad para
tanto el premio Travelers’ Choice y Certificate of Excellence. Entre mejor sus
puntajes y mayor sea el numero de opiniones recientes que tiene mas lugares
podra escalar en TripAdvisor.

llustracion 34: Premio Travelers’ Choice Winner

Autor: TripAdvisor Inc.

Congratulations!

Hostal Casa Lloret is a 2015 Travelers' Choice Winner!

Top B&Bs and Inns — Ecuador

This elite honor is awarded to the top 1%
of all hotels on TripAdvisor. based on
reviews and opinions from millions of

travelers. ' 2018 \‘
TRAVELERS®

To help you showcase this . ‘ CHOICE '

accomplishment. we would like to send \ @Y@ x /

you a complimentary plague to display \ ‘,

where your guests can see. Just tell us tripadvisor

where to ship it. Congratulations again.

Fuente: TripAdvisorinc
Fecha: 21 Enero 2016 LA 103
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Los premios son enviados via empresas de correo y el reconocimiento se lo
realiza de forma directa el portal de Tripadvisor, en un listado en donde su
publica las diferentes categorias y el premio que se otorga al establecimiento

de preferencia.

llustracién 33: Opiniones de Viajeros

Autor: Hostal Casa Lloret

Lo que dicen de nosotros

Disfrutamos mucho nuestra estancia con mi esposo. El hostal es muy bonito, acogedor,
limpio, cuenta con parqueadero...la atencién y el servicio es excelente, te sientes como en
casa realmente. Lo recomendamos totalmente.

AUGUS26

L L

Lo que dicen de nosotros

ipadviso

Estuve en Cuenca algunos dias y me hospede en este maravilloso hostal... La verdad es
que la atencién es Gnica, no hay nada mejor que ser atendida por los mismos duefios,
quienes mas que hacerte sentir un huésped mas, te hacen sentir como parte de su familia...
hicieron de mi estadia en Cuenca una maravillosa experiencia... Muchas gracias

JULIANAVI0

L I
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Fuente: Hostal Casa Lloret
Fecha: 23 Enero 2016

4.2 Creacion del sitio TRIPADVISOR
4.2.1 Perfil de Alojamiento: Hotel San Antonio

Los alojamientos se incluyen en TripAdvisor siempre y cuando cumplan con los
requisitos antes mencionados. Para figurar en la pestafa “Hoteles”, los
alojamientos deben ofrecer todas y cada una de las cuatro siguientes

caracteristicas:

Una recepcion abierta atendida de manera ininterrumpida.
Limpieza diaria incluida en la tarifa de la habitacion.
Bafio privado en cada unidad.

AR NERNERN

En caso de que se requiera estancia minima, esta no debe ser superior
a 3 noches.

El proceso de registro lo debe realizar el representante legal del
establecimiento puesto que la informacién sera verificada dentro de los 5 dias

habiles y esto permitira la creacién o no del portal.

llustracién 36: Perfil del alojamiento
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Autor: TripAdvisor Inc.

Informacion del perfil de su alojamiento
Pais *
v

Nombre oficial del negocio *
| Ecuador

| Hotel San Antonic

Localidad, estado/provincia/region *
| Su ciudad no esta incluida

|cu9nca

Céadigo postal
0 el codigo del pais

Direccion *
antonic borrere 15-57 y rafael maria arizaga

Ubicacion en el mapa (arrastre y suelte el marcador cartografico como convenga)
Siempre que sea posible, lo mejor es colocar el marcador cartografico en la entrada principal

del negocio. Si no hay entrada principal, sittelo en el centro geografico
- Loy = Manuel
J. Calle

| HETOBS do Vo, s 3
- Oma by
Mapa  Satdlite .o A
g @ s
S =5 Ave Heroes de Verdel, N Cadron— — o
irto Muiioz Vernazy i S g O (T
3 5
o
1€l Mgy, g
larjg & o F | Chofro :
Ai2ags . T Temerazpe Militar = 2 o8 &
3 afag] 3 o
Yravo Maria prizans B 32 &
Limz Raf, S 4
& P
H ae Mag, . = B ga\\e
& Atizy = =}
A 9a g 2
Vegapy,- @ =
ufioy 5] B el L

Fuente: TripAdvisor Inc

Fecha: 25 Enero 2016 Una vez registrada y aceptada la solicitud del
perfil del establecimiento podremos incluir

informacion del hotel dicho informaciéon debe tener las siguientes

caracteristicas:

v’ Zona geografica: donde se encuentra el negocio.
v' Criticas de los usuarios: los usuarios que ingresen a Tripadvisor

podran hacer comentarios del negocio y contarles a otras personas qué

les parecio.
v' Fotografia: adjuntar una imagen del negocio.
v' Descripcion: en un maximo de 75 palabras explicar qué es lo que

ofrece la empresa. Se debe enviar una descripcion en inglés y otra en

espaniol.
debe indicar el nombre del negocio,

Informacion de contacto:
direccién, precio minimo y precio maximo. Si es un hotel o un hostal se

v
tiene que mencionar el nimero de habitaciones, qué tipo de alojamiento

es, entre otras caracteristicas.
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llustracién 37: Hotel San Antonio en TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc

Hotel San Antonio
@@@@® 1 Opinion  N.° 53 de 54 hoteles en Cuenca

9 Presidente Borrero 15-57 y Rafael Maria Arizaga | A cinco minutos del Centro Historico de Cuenca, Cuenca 010101, Ecuador ~ + Servicios del hotel

BuscaPrecios

Ingresa fechas para obtener los
mejores precios

Fotosdelos
viajeros (7)

\i\!

)
Z I\

Llegada Salida

Verificar disponibilidad

o

Agrega una
foto

Compara los mejores precios de los sitios de viajes
mas populares

Booking.com
Descripcion general Opiniones (1) Fotos (7) Ubicacion Servicios PyR Q© Guardar
Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 25 Enero 2016 .
422 Como obtener la calcomania

TripAdvisor

Para solicitar la calcomania de TripAdvisor gratuita y mostrar en la puerta de
ingreso o en cualquier otra area muy transitada del hotel, se debe llenar una

solicitud en el portal www.tripadvisorsupport.com, una vez llenado todos los

campos se aceptara la peticibn y la calcomania puede demorar hasta

8 semanas en llegar por una empresa de correo.
llustracién 38: Calcomania TripAdvisor

Autor: TripAdvisor Inc
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http://www.tripadvisorsupport.com/

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 25 Enero 2016

Tenga en cuenta que después de que reciba los formularios, debe tener los
siguientes elementos recopilados y listos para enviarlos para poder efectuar la

solicitud:

o Magqueta/Vista previa de como se mostrara o usara el contenido de
TripAdvisor que desea

o Descripcion clara del material que imprimira

Todos los usos de marcas registradas, logotipos y contenido de TripAdvisor

estan sujetos a aprobacion.

4.2.3 Volantes y tarjetas de recordatorio personalizados para distribuir a

los visitantes
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Entregar a los huéspedes un recordatorio para que se lleven a sus hogares y
escriban una opinién; para ello usar tarjetas de recordatorio personalizadas o

un volante de recordatorio.

v Las tarjetas de recordatorio se pueden personalizar agregandole el
nombre de su establecimiento y la ciudad; las primeras 250 son
gratuitas.

v Los volantes de recordatorio son otra excelente manera de alentar a los

visitantes a escribir sobre su experiencia.

TripAdvisor ha hecho que sea aun mas facil para recopilar opiniones de sus
huéspedes, distribuya estas tarjetas al momento de pagar, al final de una
comida, o cuando el viaje llega a su fin para recordar a los huéspedes escribir

un comentario cuando regresen a casa.

Se puede enviar correos electrénicos a los huéspedes a nombre del

establecimiento a través de Opinidn exprés.

llustraciéon 39: Tarjetas recordatorias

Autor: TripAdvisor Inc

HOW WAS YOUR

VISIT?

s i s ey A 109
Fuente: TripAdvisor Inc

Fecha: 25 Enero 2016
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4.2.4 Opiniones de visitantes

Para los visitantes registrar su opinién dentro del portal es sencillo tiene que
rellenar el formulario de la opcién opinidon, debe de asegurarse de incluir la
calificacion, el texto de la opinion, el tipo de viaje, la fecha y cualquier
informacion opcional que crea necesaria como una imagen de los servicios que
el hotel le brindé.

Una vez en enviada la solicitud la opinion se procesara en 72 horas laborables,
en el caso de exceder este tiempo se debe consultar la opcién razones por las
qgue algunas opciones tardan mas en publicarse, ahi nos indicaran de manera

clara el inconveniente que tuvieron para registrar la opinion.

llustracién 40: Opiniones

Autor: TripAdvisor Inc

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 110



g vn&‘mulm'-T'_Mt

B
UNVERSIDAD DE CUENS

Hotel San Antonio

l:'l Fresidente Borrero 15-57 v Rafael Maria Arizaga | A cinco minutos del
Centro Historico de Cuenca, Cuenca 010101, Ecuador

Tu experiencia es muy valiosa para otros viajeros. jMuchas
gracias!

Tu calificacion general para este Se guardo el borrador a las 23:12.
establecimiento A 20 KMS.

Haz clic para calificar

Titulo de tu opinién

Tu opinién ldeas para escribir una buena opinidn

(200 caracteres minimo)

Fuente: TripAdvisor Inc
Fecha: 25 Enero 2016

El portal de viajes TripAdvisor es la mayor web de viajes del mundo, donde los
viajeros pueden planificar y reservar el viaje perfecto. Es ademas una ventana
llena de oportunidades para el establecimiento el mismo que cuida cada uno de
los detalles para que los visitantes hagan de su viaje una verdadera

experiencia placentera.
llustracion 41: Hotel San Antonio

Autor: Hotel San Antonio
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San Antonio

hotel

Fuente: Hotel San Antonio
Fecha: 29 Enero 2016

Hotel San Antonio busca que la visita a la ciudad se convierta en una
experiencia inolvidable, cuenta con habitaciones confortables las mismas que
han sido amobladas pensando en la comodidad de los huéspedes; ofrecen
habitaciones con camas individuales, dobles y triples; en cada una de ellas se
ofrece un acercamiento a los espacios tradicionales de la ciudad, segun el

nombre de la habitacién.

También, pensando en la comodidad de los huéspedes, cuentan con
apartamentos totalmente amoblados, que serdn de comodidad para el

alojamiento en familia o para una larga permanencia en la ciudad.

Cuenta ademas con un extenso salén de eventos para 150 personas, television
satelital, discado directo internacional, wifi, gimnasio, parqueadero, trastados
desde y hacia el aeropuerto y El Bar - Restaurante Calle Real, el mismo que

pone a disposicién de los clientes una variada carta de comida nacional, donde
ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 112



lo tradicional con el toque gourmet permitira que su paladar se deleite con
sabores propios ecuatorianos en un ambiente acogedor y con excelencia en el

servicio.

Hotel SAN ANTONIO brinda comodidad y buen servicio, en un ambiente
familiar.

llustracion 42: Habitaciones

Autor: Hotel San Antonio

San Antonio 8

B AT atia o = il

Fuente: Hotel San Antonio
Fecha: 29 Enero 2016

llustracion 43: Restaurante

Autor: Hotel San Antonio
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Fuente: Hotel San Antonio
Fecha: 29 Enero 2016

CONCLUSION
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Después de realizar esta investigacion, podemos decir que, hoy en dia la
marca Tripadvisor ha tomado gran importancia a nivel mundial, tanto para los
viajeros como para los que ofertan sus servicios, debido a que una persona no
solamente busca un lugar en el internet para visitar, sino que mas bien puede
observar las opiniones de los demas para asi poder disfrutar de un viaje

placentero y compartir sus experiencias a través de Tripadvisor.

Es una gran oportunidad para que las empresas turisticas puedan ofertar sus
productos a través de esta marca y asi poder ver el grado de beneficio que
aporta el portal de la marca TripAdvisor a las empresas de turismo, hemos
analizado el proceso de su modelo de negocio y el éxito que el mismo tiene en

la industria.
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ANEXOS

ANEXO 1
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El portal de turismo TripAdvisor, en la actualidad, de acuerdo a otros sitios
webs, es considerado una de las redes sociales mas influyentes en el mercado
turistico en donde un promedio de 340 millones de visitantes mensual,
distribuidos en diversos paises donde la marca opera, se dan cita a conformar
una de las mas grandes comunidades virtuales del mundo de los viajes,
participando de forma activa a través de la validacion de destinos, alojamientos,
restaurantes y emprendimientos turisticos promocionados en el portal, a través

de la experiencia personal de cada uno de los viajeros.

El internet y las tecnologias de la comunicacion a nivel global han marcado una
nueva vision del comercio y el mundo de los negocios, donde la Industria del
turismo no ha pasado desapercibida ya que la conectividad de los nuevos
perfiles de viajeros y los destinos es a través de la busqueda de informacion
sobre los lugares a visitar, las percepciones y experiencias de las personas que
lo visitaron y las sugerencias de cada una de ellas van alimentando una guia

de viajes personalizada y adaptada a cada gusto y preferencia de viaje.

El objetivo de esta investigacion se centra en analizar el impacto que la marca
TripAdvisor tiene en el mercado del turismo, desde el aporte como canal de
comercializacion de las diferentes empresas turisticas, asi como también los
beneficios que el turista tiene al estar inmerso en esta comunidad virtual

gigante.

Para llegar al compendio de dicho andlisis, es importante en primera instancia
entender la transformacion del internet hacia el nuevo concepto de Web 2.0* y
la importancia de las redes sociales como espacios de opinién e influencia en

las masas.

Una vez entendidos estos conceptos, tendencias y su importancia en el
mercado global y entrelazados con el mercado turistico se pasara a investigar y
analizar cada una de las herramientas, servicios y conceptos que maneja

internamente la plataforma web TripAdvisor, para asi deducir como su modelo

“Web 2.0: se refiere a una nueva generacion de Webs basadas en la creacién de paginas
Web donde los contenidos son compartidos y producidos por los propios usuarios del portal
(Mayo, http://bit.ly/1IRIXVHwW).
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de negocio es de vital importancia en el mercado turistico, y como el mismo
facilita hacia la promocién y encuentro de la oferta y la demanda que busca
hallar en dicha web, informacién en tiempo real y desde la vivencia de las

personas.

Por udltimo describir los diferentes programas del portafolio TripAdvisor, es
esencial para comprender el grado de segmentacion y enfoque que el negocio

tiene, tomando en cuenta las necesidades de la oferta.
4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La comercializacion electronica en la actualidad ha presentado un auge muy
elevado, en donde los distintos mercados han visto la necesidad de
participacion en la plataforma global llamada internet, la cual ha evolucionado
paulatinamente hasta el dia de hoy presentar una caracteristica llamada red
2.0, donde el usuario no se limita Gnicamente a visitar una pagina web y
revisar la informacion que la misma presenta, sino mas bien el usuario tiene la
posibilidad de alimentar la informacién disponible desde sus necesidades,

experiencias y pensamientos.

La industria de los viajes, es una de las industrias que mas impacto han tenido
con la presencia del internet, en donde los gobiernos, empresas y agentes de
viajes han tenido como necesidad y obligacion disponer informacion real,
interesante y actualizada de cada uno de los productos ofertados por las
mismas, debido a que el nuevo perfil de turista, planifica su viaje basado en

dicha informacién y en fuentes que para él son confiables.

Las agencias de viajes, guias de turismo y criticos de la industria han pasado a
través de los ultimos afios a tener su presencia en internet, buscando generar
paginas web interactivas y atractivas para el usuario, aprovechando las
ventajas que los motores de busqueda proporcionan como el grado de
segmentacion, publicidad con mayor rango de alcance, enfoque geografico,
entre otras caracteristicas, que hacen de la red, la plataforma perfecta para el

comercio del turismo en la actualidad.
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En este marco de evolucién se han generado marcas lideres a nivel mundial de
reservas de hoteles como son Booking, Expedia, E- dreams; buscadores de
vuelos y alquileres de coches como Kayak y en un ultimo perfil y de mucho
interés, portales en donde el turista puede registrar sus experiencias y
compartir sus opiniones tanto de lugares como hoteles, restaurantes vy
empresas de turismo utilizadas en el viaje, es asi en donde la marca mas
destacada es TripAdvisor, una plataforma de internet, donde el usuario
alimenta la informacion de los destinos en base a sus experiencias, criticas de

servicio y opiniones.

El analisis del portal TripAdvisor y su modelo de negocio, permitira a la
investigacién, determinar cuales son los principios de actividades comerciales y
mercadeo en los que se fundamenta la marca para en la actualidad ser el lider
de consulta y opiniones de viajeros en todo el mundo, a través del andlisis de
sus diferentes herramientas proporcionadas tanto a usuarios llamados viajeros,
como a usuarios llamados propietarios de negocios turisticos; los beneficios,

canales de distribucion, reconocimientos, planes de publicidad pagada etc.

El analizar la estructura de negocio del portal, permitira conocer a los diferentes
empresarios turisticos de la ciudad, la provincia y el pais, como es la manera
de operar de la marca y sobretodo los beneficios que la misma proporciona en
cuanto a mercadeo, reputacion y posicionamiento de los diferentes negocios

que vean en ella una oportunidad o un medio de promocién.

Desde esta perspectiva entonces, la investigacion se centra en resolver la
busqueda del conocimiento y uso que el internet y mas especificamente el
portal TripAdvisor, aporta hacia la industria del turismo, generando una
propuesta de valor para las empresas turisticas que decidan promocionarse en
este canal, asi como para los usuarios que dia a dia buscan deslindarse de las
agencias de viaje y estructurar sus experiencias de forma autbnoma y donde la

principal fuente de informacion es la web.
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Pero de una u otra manera dicho proceso de mercadeo en la actualidad desde
las empresas de turismo, tanto en el portal web de TripAdvisor asi como en
otras redes sociales, tiene un desfase de conocimiento por parte de los
propietarios o departamentos de mercadeo de las empresas de turismo, que
anicamente han creado un perfil pero no poseen el conocimiento de gestion del
mismo y muchomenos de las herramientas que posee para potenciar la forma

de comercializar su negocio, a bajo costo y con resultados relevantes.

Es asi entonces que la investigacion busca como resultado, generar un
conocimiento y descripcion técnica del modelo de negocio del portal
TripAdvisor y sobre todo de sus herramientas para conocimiento de las
personas involucradas en la actividad turistica para lograr asi una mejor
promocién de cada uno de sus emprendimientos utilizando herramientas

actuales y que van de acorde a la tendencia de los nuevos viajeros.

5. MARCO TEORICO

Para entender el objetivo y el contenido de la investigacion planteada, es
necesario conceptualizar una serie de términos que involucran el contexto del

portal manejado por la marca TripAdvisor.

En primera instancia es importante entender el concepto de web 2.0 donde es
definida como una actitud y no precisamente una tecnologia, por su capacidad
para servir de intermediario a la circulacion de datos proporcionados por los
usuarios, existiendo tras de ella una ética de cooperacion implicita, donde la
Web actua sobre todo como intermediario inteligente, conectando los extremos
entre si y aprovechando las posibilidades que ofrecen los propios usuarios.
Esta arquitectura de la participacién da cuenta de un cambio tecnolégico pero
mas aun de un cambio social que ofrece a las comunidades la posibilidad de

contar con instrumentos que acrecienten las formas en que se compone y
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distribuye el conocimiento. Desde esta perspectiva, la apertura es la pieza
clave de este circulo virtuoso de participacion y colaboracion(Levy,35).

Desde el punto de vista de esta definicion, podemos entender que el internet en
la actualidad bajo la denominacion de Web 2.0, ha pasado a transformarse de
un canal de comunicacion de una sola linea, es decir donde solo los duefios de
las paginas ponian su informacion y el usuario la leia, a una comunidad virtual,
en donde la comunicacion es de dos lados y en donde la participacion de los
usuarios rige el comportamiento y las tendencias de todo lo que existe en la

red.

En el marco de esta evolucion de la Web hacia la web 2.0, aparece un
concepto y sobretodo una tendencia que hoy por hoy marca el ritmo de la
comunicacién, los negocios y el marketing global, hablando asi de las
denominadas Redes Sociales.

Las redes sociales son definidas por los autores Boyd y Ellison como un
servicio que permite a los individuos construir un perfil pablico o semipublico
dentro de un sistema delimitado, articular una lista de otros usuarios con los
gue comparten una conexion, ver y recorrer su lista de las conexiones y de las
realizadas por otros dentro del sistema. La naturaleza y la nomenclatura de

estas conexiones pueden variar de un sitio a otro(Boyd,3).

Por otra parte Diaz en su libro El talento esta en la red, genera una definicion
de red social como los servicios prestados mediante Internet que permiten a los
usuarios crear un perfil desde hacer publicos datos hasta interactuar con otros
usuarios y localizarlos en la Red en funcion de las caracteristicas publicadas en
sus perfiles. Asi también expresa que el modelo de crecimiento de estas
plataformas se basa fundamentalmente en un proceso viral en el que un
namero inicial de participantes mediante el envio de invitaciones a través de

correos a los conocidos ofrece la posibilidad de unirse al sitio Web.
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Concluyendo que las redes sociales son sitios 0 espacios en la red Internet que
cuentan con una serie de herramientas tecnologicas muy sencillas de utilizar y
permiten la creacién de comunidades de personas en las que se establece un
intercambio dinamico por diferentes motivos: espacios para conocerse,
intercambiar ideas y reencontrarse con otras personas; ofertar productos,
servicios y realizar negocios; compartir e intercambiar informacion en diferentes

medios y buscar empleo o talento(Diaz-Llair6,21).

En el marco coyuntural de las redes sociales y este Nuevo concepto de web
2.0. a lo largo del tiempo y en distintas localizaciones geograficas, en la
industria del turismo han nacido una serie de portales en un principio
funcionando como motores de busqueda de vuelos, hoteles y alquileres de
coches en todo el mundo, en donde podemos destacar varios de ellos como E-
dreams, Expedia, Booking, despegar y asi un sinnimero de sitios utilizados por
usuarios de manera global para realizar sus viajes sin tener que recurrir a un
agente o a una agencia, ahorrando tiempo y dinero en las transacciones y

sobre todo teniendo un alto perfil de seguridad y de opciones para escoger.

TripAdvisor es la mayor web de viajes del mundo, donde los viajeros pueden
planificar y reservar su viaje, proporciona consejos de viajeros y una amplia
variedad de opciones de viaje y funciones de planificacion con enlaces directos
a herramientas de reserva que buscan en cientos de paginas web para

encontrar los hoteles al mejor precio.

Los sitios con la marca TripAdvisor conforman la comunidad de viajes mas
grande del mundo, un total de 340 millones de visitantes al mes, mas de 225
millones de opiniones y comentarios sobre mas de 4,9 millones de
alojamientos, restaurantes y atracciones. Los sitios web operan en 45 paises
de todo el mundo. TripAdvisor también incluye TripAdvisor for Business, que es

una division especializada que permite al sector turistico ponerse en contacto
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con los millones de visitantes mensuales de la pagina web (TripAdvisor,
http://www.tripadvisor.es/about).

Se ha definido entonces que TripAdvisor es una web de viajes y a su vez
cumple las caracteristicas de una comunidad virtual y por consiguiente de una

red social.

En el contexto de la propuesta de esta investigacion, se plantea el analisis del
modelo de negocio de esta marca, para lo que es importante definir este

concepto como:

La forma de funcionar internamente de una empresa para crear ingresos a
cambio de aportar un producto o servicio de valor para un cliente especifico
(Aguilera, http://bit.ly/1JoOvcp).

El planteamiento del modelo de negocio, va mucho mas dalla de un
planeamiento de su funcionamiento, ya que el mismo posee todas las
herramientas y estrategias de cdmo la empresa o marca se desenvolvera en el

mercado.

Para la Fundacién Premio Nacional de Tecnologia en Méxicoel modelo de
negocio se compone de nueve elementos como componentes basicos (FTM,

http://www.fpnt.org.mx).

a) Segmentos de mercado.

Se enmarca en el aspecto de la generacién de valor de la empresa, y el

enfoque hacia los clientes para los cuales ha creado su producto y servicio.
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b) Propuesta de valor.

Referente a todos los productos y servicios creados por la empresa, su grado

de innovacion, disefio, precio, etc.

c) Canales de distribucion.

El modo en que la empresa se comunica con su mercado para entregar su

propuesta de valor, estos pueden ser directos o indirectos.

d) Relaciones con los clientes.

El tipo de relacion que el negocio establece con segmentos de clientes

especificos, adquisicion y retencidn de clientes.

e) Flujos de ventas.

Es el dinero generado de cada segmento de mercado, los cuales pueden tener
diferentes mecanismos de precios, los cuales pueden ser: transaccionales y

recurrentes.

f) Recursos claves.

Los activos mas importantes requeridos para que funcione el modelo de

negocio: fisicos, intelectuales, humanos y financieros.

g) Actividades claves para el funcionamiento del negocio.

Proceso de produccion total o cadena de valor que la empresa o0 negocio

estructura para su funcionamiento de principio a fin.
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h) Socios claves.

Red de proveedores y socios que hace que el negocio funcione.

i) Estructura de costos.

Todo proceso que implique inversion o gasto de dinero en la empresa para

poder tener su producto o servicio final.

Como se puede observar, el analisis del modelo de negocio va mucho mas alla
de determinar cuales son los productos o marcas que una empresa ofrece en el
mercado, profundizando sobre varios aspectos que la empresa como tal
necesita cubrir internamente para garantizar su éxito en el mercado en el que

se desenvuelve.

6. OBJETIVOS

General

Analizar el modelo de negocio de TripAdvisor y su impacto en la industria del

turismo como herramienta de mercadeo global.

Especificos
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1. Entender los principios de la nueva web 2.0, sus caracteristicas y

su uso en el turismo.

2. Establecer la importancia que tienen las redes sociales en la

coyuntura actual de la industria del turismo.

3. Describir el modelo de negocio de la compaiia TripAdvisor y su
portal de comercializacion de productos turisticos basada en

comentarios y puntuacion de los usuarios.

4. Analizar la promocion de los productos turisticos a través de los
distintos programas de mercadeo gestionados por la marca

TripAdvisor.

7. HIPOTESIS

General

El modelo de negocio de la marca TripAdvisor genera beneficios tanto a las
empresas de turismo que se promocionan en su portal web asi como para los
viajeros que buscan planificar su viaje en base a las experiencias, puntuacion e

informacion disponible en el portal web.

Especificas

1. La nueva plataforma de internet denominada web 2.0 genera una

participacion interactiva de los usuarios en el manejo de los contenidos
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presentes en los diferentes portales, asi beneficiando a la industria del

turismo en la generacion de informacion para el viajero.

2. Las redes sociales son de gran importancia para la venta de la industria

del turismo.

3. La pagina web TripAdvisor se ha constituido en el mas importante e
influyente motor de busquedas para los viajeros y la principal

herramienta de marketing para las empresas turisticas a nivel mundial.

4. La marca TripAdvisor presenta una serie de productos o programas de
mercadeo para diferentes tipos de empresas del sector, que benefician a
las mismas en varios niveles, segmentos y tipos de inversién en

mercadeo.

8. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tiene como finalidad determinar cual es el grado de
beneficio que aporta el portal de la marca TripAdvisor a las empresas de
turismo, analizando el proceso de su modelo de negocio y el éxito que el

mismo tiene en la industria.

Para la culminacion de los objetivos planteados, nos orientaremos en la
investigacién cualitativa, porque es vital el analisis investigativo de cada una de
las herramientas que el portal TripAdvisor dispone, para lo cual se recurrira a la
observacion, manejo de la red social, consulta de blogs, documentos e
investigaciones relacionadas con el tema, participacion en foros de discusion y
encuestas a duefios de empresas de turismo que estén participando y
gestionando su marca y comercializacion en los diferentes programas ofertados
por la empresa.
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Es importante también conocer el discurso de venta y la descripcion del portal,
desde la perspectiva de las personas de TripAdvisor, para lo cual se disefara

una entrevista a uno o varios ejecutivos del producto en Ecuador.

9. BIBLIOGRAFIA

Fuentes impresas

Flores, Jesus. Internet en el proceso de globalizacion y consolidaciéon de los
medios de comunicacién europeos. Madrid: Jean Monnet European Studies
Centre Universidad Antonio de Nebrija, 2005.

Pisani, Francis. La Alquimia De Las Multitudes: Como la web est4 cambiando el
mundo. Madrid: PAIDOS IBERICA, 2009.

Wilson, Jason. 3G to Web 2.0? Can Mobile Telephony Become an Architecture
of Participation? Convergence. Londres: The International Journal of Research
into New Media Technologies. Sage Publications. 2006.

Medios Digitales

Aguilera, Luis. Ciberopolis. 31 de 10 de 2014.
http://ciberopolis.com/2011/10/03/%C2%BFque-es-un-modelo-de-
negocio/. 16 de 05 de 2015.

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 133



roxs - YIAJREROMO hossopr:

]

D DE CUENCA

Alonso, Marina. "Dispositivos méviles: la clave para el consumo de contenidos."
Puro Marketing 20-02-2012: 1. Puro Marketing. 16 de 05 2015
http://www.puromarketing.com/12/12209/moviles-clave-para-consumo-

contenidos.html.

Boyd, D. M., & Ellison, N. B. Gabinete de Informatica. 2014.
http://gabinetedeinformatica.net/wp15/2008/06/15/sitios-de-redes-
sociale. 16 de 05 de 2015.

Diaz-Llair6, Amparo. «http://www.inqualitas.net.» 2011.
http://www.inqualitas.net/articulos/17114-definicion-historia-y-objetivo-de-
una-red-social. 16 de 05 de 2015.

Levy, Pierre. «Inteligencia colectiva por una antropologia del espacio.»

Organizacion Panamericana de la salud (2013): 30-64. Documento .

TripAdvisor . tripadvisor.com. 2015. tripadvisor.es. 16 de 05 de 2015.

Ylarri, Pedro. "El futuro del internet segun Google. Blog del Medio. 16 de 05 de
2015 http://blogdelmedio.com/2014/01/03/el-futuro-de-internet-segun-google/

ELIZABETH ARIZAGA / MARIELA YUMBLA 134



TN V",_.c_" ERUOTI0 bossuersy
e

UNIVERSIDAD DE

10. RECURSOS HUMANOS

Recurso Dedicacion

Director de Tesis 1h. Semana por 6 meses
Estudiante 40h. Semana por 6 meses
TOTAL

Tablal. Recursos Humanos de la Investigacion

11. RECURSOS MATERIALES

Valor Total

$240

$5600
$5840

Para la realizacion de la presente investigacion se utilizara los siguientes

recursos materiales:

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total
HP Notebook 1 $ 600.00 $ 600.00
2 Pacas de papel 2 $6.00 $12.00
tamafio A4

Grapadora 'y 500 1 $7,00 $7,00
grapas

Folders (5) 5 $0,50 $2.50
Boligrafos Bic (5) 4 $0.50 $2.00
Memory Flash 4 GB 1 $ 20.00 $ 20,00
Impresora HP Laser 1 $200.00 $200.00
Copias $ 80.00 $ 80.00
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Camara de Fotos $750.00 $750.00
Semiprofesional
Canon Power Shot
s51s de 4GB

Total $1673.50

Tabla 2. Recursos materiales de la Investigacion

12. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

La investigacién tiene como duracion un periodo de seis meses.

Actividades 1 ‘ 2 3 4 5 6 7
1. Presentacion X
del Disefio de

tesis.

2. Recoleccion X X

de Informacion

documental.

3. Trabajo de X X X
Campo:

3.1. Entrevista X X X
actores

determinantes

de la marca.

4. Tratamiento X X X
dela

informacioén

4.1. X X
Clasificacion

del material.

4.2. Andlisis e X X

Interpretacion.

5. Ejecucién de X X
informes y
desarrollo de

tesis.

6. Resultados y X X

conclusiones.

7. Redaccion y X
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Corregimiento
de errores de la

tesis.

8. Defensa de X
tesis.
Tabla 3. Cronograma de Actividades
13. PRESUPUESTO

Concepto Aporte del Otros Valor Total

Estudiante Aportes

Recursos Humanos
Director de Tesis $ 240.00 $240.00
Gastos de Movilizacion
Transporte $100.00 $100.00
Viaticos y subsistencias $50.00 $50.00
Gastos de lainvestigacion
Insumo $ 120.00 $ 120.00
Material de Escritorio $171.00 $171.00
Internet (25 x mes) $150.00 $150.00
Equipos, laboratorios y
maquinaria $800.00 $800.00
Computador y accesorios $750.00 $750.00

Céamara de Fotos
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Imprevistos (10% del

subtotal)

$ 238.10

Subtotal

$2381.00

Total

$2619.10

Tabla 4. Presupuesto de la investigacion
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