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RESUMEN
EJECUTIVO

101 - Enfoque Inicial: Benchmarking de las Herramientas
Digitales Utilizadas Actualmente en el Turismo y la Hosteleria.




Objetivos

El proyecto busca capacitar y certificar profesionales en Turismo y Hosteleria con habilidades digitales actualizadas, a
saber, a los asesores dTour, con el fin de impulsar el desempefio de las pymes en Turismo y Hosteleria.

Los asesores podrian ser personas que ya hayan estado trabajando en el sector del turismo y hosteleria, y deseen mejorar
sus habilidades y oportunidades de empleo. También podrian ser propietarios y operadores de pymes que comprendan la
necesidad de la digitalizacién y quieran llevar su propio negocio a la nueva era digital, consultores de empresas que ya
trabajan o estan interesados en cooperar con pymes del sector, etc.

Ademas, el proyecto brinda a las pymes de turismo y hoteleria la oportunidad de navegar a través de nuevas tecnologias y
herramientas digitales que podrian ser utilizadas para sus negocios comprendiendo cémo pueden beneficiarse de ellas.

Grupo objetivo

Los asesores dTour pueden ser:

e Propietarios y gerentes: personal actual o futuro de las pymes del sector del Turismo y la Hosteleria que deseen ampliar
sus negocios;

e Consultores de empresas y redes sociales que ya trabajen o estén interesados en colaborar con pymes del sector, y
deseen incorporar las competencias especificas en su portafolio para brindar servicios de consultoria en Digitalizaciéon
en Turismo;y

e Graduados en Turismo que necesitan mejorar sus habilidades.

Definicion del Asesor dTour

El objetivo principal del asesor dTour no es solo poder utilizar las herramientas digitales en las empresas, sino desarrollar
un plan acorde a sus necesidades que ayude a las pymes a aprovechar nuevas tendencias y tecnologias digitales del sector
con el fin de ser utilizadas en las actividades de gestion, y en la mejora de la experiencia de los clientes.

Este resumen ejecutivo se basa en un informe transnacional elaborado a
partir de 5 informes nacionales de Grecia, Chipre, Reino Unido, Espafia 'y
Suecia. Los informes nacionales se han desarrollado con el fin de evaluar
el estado actual de la industria turistica en cada uno de estos paises, en lo
que respecta a la digitalizacién en las pymes. Los informes nacionales se
desarrollaron con el objetivo de identificar tanto las habilidades y
competencias clave que se requieren para que alguien se convierta en
asesor dTour, como las herramientas que necesitara para tener éxito en
la realizacién de dicha tarea. El resumen relne las conclusiones generales
de todos los informes nacionales en un intento de mostrar las tendencias
y necesidades de la Unién Europea en lo que respecta a los niveles de
digitalizacion de las pymes turisticas.

La investigacion documental se realizé con el fin de examinar la situacion
actual de la industria turistica en cada pais, especificamente en cuanto a
las herramientas digitales existentes que se utilizan en el sector del
turismo vy la hosteleria (sus caracteristicas, si pueden ser utilizadas por
pymes y como, buenas practicas sobre el tema que trata dTour, etc.).

Para la investigacion de campo, los socios disefiaron 2 cuestionarios
diferentes. El primero dirigido a los grupos destinatarios de dTour y tenia
como objetivo identificar su nivel de aprendizaje y formaciéon en las
actividades de un asesor dTour. El segundo cuestionario se dirigié a las
pymes, con el fin de tener una mejor idea de lo que esperan de un asesor
dTour. El consorcio encuesté a 104 actores en total.




Conclusiones generales

El informe transnacional contiene toda la informacién que se ha recopilado durante todos los procesos que
tuvieron lugar en el Resultado Intelectual 1 (101) del proyecto dTour.

La informacién incluida proviene de una investigacion documental y otra de campo (encuestas mediante
cuestionarios) que se llevaron a cabo simultdneamente en los 5 paises del consorcio dTour, a saber, en Grecia,
Chipre, Reino Unido, Espafa y Suecia. Los socios de cada uno de los paises mencionados anteriormente han
elaborado un informe nacional cuyo objetivo era identificar el estado actual de la industria del turismo en su
pais en lo que respecta a la digitalizacion y mas especificamente en lo que respecta a las pymes en la industria
(investigacién documental). Al mismo tiempo, la investigacién ha examinado el nivel de conocimiento de las
personas activas en la industria en lo que respecta a la digitalizacién junto con su interés y voluntad de
aprender mas y desarrollarse sobre este tema (investigacién de campo). Los informes nacionales incluyen los
resultados tanto de la investigacion documental como de la investigacién de campo de cada pais socio.

Este proceso ayudé al consorcio dTour a comprender el tema central del proyecto, pero también planted
algunas preguntas al consorcio. Aunque las conclusiones no fueron tan claras como se esperaba, los informes
nacionales han proporcionado al consorcio una valiosa informaciéon que se puede utilizar para los siguientes
pasos del proyecto y ser usada ademds como guia para lograr sus objetivos.

Hallazgos comunes entre los 5 paises socios

A través del proceso descrito anteriormente el consorcio dTour coincidié en algunas conclusiones en los cinco
paises socios.
Una de las principales conclusiones es sobre las dreas de enfoque y las técnicas que un asesor dTour debe
utilizar al abordar el apoyo a una pyme.
Los 5 informes nacionales coinciden en que las pymes turisticas pueden beneficiarse de la digitalizacion en las
cuatro categorias siguientes:

e Mejora de |la experiencia del cliente;

e Descubrir nuevos clientes;

* Internacionalizacién;y

e Mejorar la calidad interna a través de la gestiéon de los recursos y del personal.

En cuanto a las técnicas a ser usadas por un asesor dTour, los informes nacionales han acordado las siguientes
técnicas:

1.Diagndstico y planificacién de acciones;

2.Uso de la digitalizacion para mejorar las redes de negocio; y

3.Evaluacion de opciones (opciones de digitalizacion, modelos, opciones "listas para usar").

Diferencias halladas entre los 5 paises socios

Los cinco informes nacionales también han mostrado algunas diferencias entre los paises del consorcio.

Segun los cuestionarios recopilados, los encuestados de los diferentes paises parecen preferir diferentes métodos de
formacion con respecto a la mejora de las habilidades digitales. En Grecia, la mayoria de los encuestados prefiere seguir una
formacion a través de un curso en linea, mientras que el aprendizaje "en el trabajo" ocupé el segundo lugar en sus
preferencias. La mayoria de los encuestados chipriotas prefieren el aprendizaje "en el trabajo", mientras que el
autoaprendizaje fue la segunda opcién preferida en Chipre. Dos tercios de los encuestados del Reino Unido prefirieron el
aprendizaje "en el trabajo" o el autoaprendizaje, mientras que solo un tercio de los encuestados preferiria el aprendizaje en el
aula o en linea. En Espafia, los encuestados preferirian el aprendizaje en aula, mientras que el aprendizaje "en el trabajo"
también obtuvo una puntuacién alta. De manera similar, en Suecia, el aprendizaje en aula fue la opcién preferida por los
encuestados.



Se utilizara un método de aprendizaje mixto (blended) para las necesidades del proyecto, de modo que el
consorcio pueda adaptarse a las necesidades del grupo objetivo en los diferentes paises con sus respectivas
preferencias.

Otro punto que difiere de persona a persona pero también de pais a pais es la actitud hacia la digitalizacion.

La industria del turismo es una industria enorme que se puede clasificar en muchos campos diferentes, como
atracciones, hosteleria, alojamiento, agencia de viajes, etc. Debido a esta variedad de areas, las herramientas
digitales también pueden variar de un area a otra. A pesar de que las redes sociales y el marketing digital
comparten algunas caracteristicas comunes, existen muchas herramientas digitales que estan disefiadas
especificamente para algun tipo de organizaciones y no son aplicables a otras. El rol del asesor dTour puede
disenarse de tal manera que le dé flexibilidad en las diferentes areas o bien se centre en un punto de
interés especifico. Esta es un tema que este informe transnacional no ha ayudado a aclarar al consorcio.

Finalmente, la diferencia mas importante identificada entre los diferentes encuestados es su nivel actual de
conocimiento en lo que respecta a la digitalizacion. Si bien algunas pymes utilizan solo las redes sociales,
otras se estdn moviendo hacia tecnologias mas avanzadas. Un asesor dTour deberia estar en condiciones de
diagnosticar el nivel de las pymes en materia de digitalizacion para identificar sus necesidades.

El Viaje de (hacia) la Digitalizacion describe los diferentes niveles en los que una pyme puede estar con
respecto a la digitalizacion y divide estos niveles en cuatro categorias de la siguiente manera

Este informe transnacional ha dejado claro al consorcio que las diferentes organizaciones se encuentran en diferentes
niveles en lo que respecta a la digitalizaciéon. Es importante que un asesor dTour esté en condiciones de identificar el nivel
de digitalizacién de la organizacion con la que tiene que tratar. Los cuatro niveles o categorias son los siguientes:
e Operadores tradicionales: Practica empresarial tradicional, bajo nivel de digitalizacién centrada en operaciones
internasy creacién de valor para los turistas.
o E-Business: digitalizacién que mejora las operaciones internas, con un compromiso mas eficaz a través del marketing
digital y las tiendas online.
o E-Commerce: Creciente interconectividad, incorporacion de diversos intermediarios, innovacién en las cadenas de
suministro, transacciones B2B, B2C, C2C.
e Turismo inteligente - Smart tourism: Pymes que comparten la visién de destino inteligente, alto nivel de innovacion,
conexiones en tiempo real, nuevos productos innovadores, modelos de negocio, conexién con cadenas de valor
globales.

Preguntas planteadas

El informe transnacional ha planteado algunas cuestiones importantes. Estas preguntas ayudaran al consorcio a pasar a
las siguientes etapas del proyecto.
1.;Cudl debe ser el enfoque del asesor dTour?
2.:En qué dmbito de la digitalizacién se deberia focalizar?
3. ¢En qué campo de la industria del turismo se deberia focalizar?
4. ;Cudl deberia ser la funcién del asesor dTour?
5. ¢Deberia el asesor dTour centrarse en personas de la industria que tengan un nivel especifico de conocimiento sobre
herramientas digitales?
6.;Qué nivel de EQF debe contener el material de formacion que se desarrollard para que cubra las necesidades del sector en
todos los paises?



Sugerencias generales
para el perfil ocupacional

En términos del grupo objetivo:

Graduados en Turismo que estudian en universidades e instituciones de educacién y formacion profesional;
Emprendedores turisticos que ya han consolidado sus negocios;

Futuros emprendedores turisticos dispuestos a crear sus propios negocios, que ya estan incluidos en las redes de
organizaciones colaboradoras gracias a sus actividades habituales;

Consultores de empresas que deseen sumar las competencias de asesor a su portafolio para brindar servicios de
consultoria en Digitalizacién en Turismo;

NiNis - NEETs (personas sin empleo, educacién o formacion) que estan tratando de encontrar un nuevo camino;

Personas involucradas y con experiencia en el sector turistico;

Personas que valoran las herramientas digitales y estan interesadas en aprender mas;

Personas interesadas en compartir el conocimiento de dTour con otras personas de sus redes (dentro y fuera de su
organizacion);

Personas con experiencia en el uso de herramientas digitales actuales;

Personas que pueden aprender a utilizar estas herramientas;

Personas que pueden dar soluciones a problemas empresariales;

Personas que pueden identificar oportunidades;

Personas con experiencia en herramientas digitales en general;

Personas con experiencia en la industria del turismo (atracciones, alojamiento, agencia de viajes, etc.);

Académicos (estudios de Turismo); y

Personas involucradas en pymes (del sector Turistico)

En términos demograficos: En términos de intereses de las personas
o Edad:24-39y 40-55; involucradas:
e Experiencia laboral: involucrado activamente e Turismo;
en la industria del turismo; y tener e Herramientas digitales;
conocimiento o experiencia en la industria del ¢ Innovacion;
turismo; e Emprendimiento;
e Tamano de la organizacion para la que e Explorar nuevas oportunidades; e
trabajan: pymes. ¢ Incrementar el conocimiento.
En términos de competencias: En términos de actitudes:
« Habilidades de comunicacion (verbal y escrita); * Mente abierta;
o Conocer el sector turistico / hostelero local; ¢ Flexible;
o Centrarse en la experiencia del cliente; e Comunicativo;
¢ Percepciény conocimiento de IdC; e Positivo;
o Competencias en E-liderazgo; ¢ Claro, conciso y orientado a objetivos; e
e Creatividad; o Identificary priorizar las peticiones mas
» Flexibilidad y adaptabilidad,; urgentes del 'cliente'.

Resolucién de problemas;

Trabajo en equipo;
Responsabilidad;

Espiritu empresarial;
Competencias organizacionales; y
Pasion por aprender.



En términos de conocimiento/habilidades:
» Habilidades en lenguas extranjeras;
+ Conocimientos comprobados en habilidades digitales;
» Habilidades de marketing en e-turismo (desarrollo de planes, e-marketing y planificacion de marca electrénica, campanas);
» Habilidades de marketing en redes sociales;
e Mercadotecnia en buscadores web - SEM y marketing digital;
» Conocimiento sobre el sector Turismo / Hosteleria y experiencia laboral en el sector;
e Recopilacién, edicién y presentacion de estadisticas de turismo;
e Gestion de contenido, maximizacion y actualizacion de la presencia digital en linea;
¢ Analisis de Big data;
o Habilidades pedagdgicas probadas;
¢ Conocimiento local sobre el sector turistico / hostelero;
e Comprensién de cémo ofrecer informacion, asesoramiento y orientacioén;
o Flexibilidad en el enfoque para tratar con diferentes pymes, y diferentes competencias y objetivos digitales;
* Buen conocimiento de la tecnologia digital existente y su aplicacién en el sector del turismo y la hosteleria;
e Conocimiento en el uso de soluciones digitales en plataformas;
o Capacidad para identificar oportunidades dentro de la empresa y proporcionar informacion relevante y actualizada para
respaldar las soluciones digitales;
e Capacidad para brindar informacion de manera claray concisa;
o Capacidad paradesarrollar laformaciény proporcionar informacién de apoyo para pymes; y
o Habilidades para hacer diagnésticos.

Sugerencias generales
para el Curriculo

El curriculo deberia incluir:

* Marketing basico en redes sociales;

* Herramientas digitales mas especializadas;

» Habilidades basicas;

« Conocimiento global sobre las herramientas digitales del sector;

+ Herramientas digitales disponibles (relacionadas con el mercado turistico): ;Qué son? ;Cémo acceder a ellos? ;Cémo se
pueden utilizar? ;Qué pueden ofrecer? ;Oportunidades relacionadas con estas herramientas? Costos y posible reembolso de
lainversién en estas herramientas.

* Buena comprensiéon de las herramientas digitales mas recientes para los potenciales asesores de dTour: ;Cémo usarlas?
¢:Coémo acceder a ellas? ;Cémo adelantarse a la competencia? ;Qué sucede en otras areas mas avanzadas? Informacion sobre
las herramientas digitales actuales. ; Cuales son sus beneficios? ; Cuando y cdmo pueden ayudar a una pyme? ;Cémo facilitarlo
aunaorganizaciéon? Calculo de los beneficios de estas herramientas.

Ademas, el curriculo debe incluir:

* Técnicas de: apoyo y orientacion; como reaccionar ante la "resistencia al cambio"; y la comprensién de su audiencia

o Capacitacion sobre el desarrollo de herramientas de analisis de necesidades y planes de capacitacién para garantizar que la
informacién se comparta con las empresas de la manera mas adecuada para satisfacer sus necesidades;

* Herramientas y recursos digitales para una gestion exitosa;

* Prestacion de servicios con excelencia al cliente; y

» Analisis de necesidades y desarrollo de planes a medida para las pymes



Sugerencias generales
para el Curso de Formacion

El curso de formacién debe:
1.Proporcionarse mediante formacién mixta - blended. Los métodos preferidos identificados son: aprendizaje en el aula;
aprendizaje sincronico en linea; aprendizaje asincrénico en linea; y formacién en el puesto de trabajo;
2.Basarse en el plan de estudios;
3.Tener un enfoque flexible;
4.Duracion de dos a cuatro dias;
5.Proporcionar mas conocimientos practicos que tedricos.

Sugerencias generales
para la Guia de Navegacion

La Guia de Navegacion deberia:
o Ser de codigo abierto;
e Estar disponible online;
o Tener informacién sobre las herramientas digitales existentes (; Qué? ;Como? ;Por qué? ;Estan disponibles? etc.);
¢ Incluir buenas practicas sobre la aplicacion de estas herramientas (ejemplos de uso);
* Mantenerse actualizado;
¢ Incluir informacién sobre cémo acceder al curso de formacién para convertirse en asesor dTour;
¢ Incluir informacién sobre cémo encontrar un asesor dTour;
e Incluir un blog, de modo que los usuarios activos puedan compartir sus experiencias a través de él;
« Alinear las nuevas herramientas digitales con las necesidades de las pymes turisticas;
* Presentar las habilidades del asesor dTour y las ventajas de trabajar como asesor dTour;
¢ Incluir los pasos basicos para capacitar a un asesor dTour;
* Informar en qué casos las pymes podrian utilizar las herramientas en funcién de su dimensién; e
e Informar alas pymes cuando pueden usar las herramientas.
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