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EL MARKETING Y EL TURISMO
EN UN MUNDO HIPERCONECTADO

Vivimos en un mundo cada vez mas conectado, cuyas
interacciones aumentan exponencialmente conforme
MAs personas y mas organizaciones se suman a este
fenomeno. El Turismo no es ajeno a esta realidad y ha
experimentado grandes cambios en estos tiempos
tanto en la Oferta como en la Demanda, analizaremos
algunos factores que hacen a este momento tan
especial.

CAMBIOS EN LA DEMANDA

1.1 La Planificacion ¢Dénde comienza un viaje?

Es interesante contemplar el proceso mediante el cudl
una simple aspiracion toma una forma muy concreta:
Todos podemos expresar que estamos estresados y
gue necesitamos unas vacaciones, es una vaga idea,
pero Nno conlleva en si misma una operacion concreta.
A traves de distintas experiencias vemos que |os viajes
comienzan por su commodity mas preciada: los
pasajes aereos en oferta, que dotan de una identidad
a esa necesidad y le dan un nombre, veamos:

- Las Ofertas definen al destino: esto quiere decir que
mMuchas personads eligen conocer un lugar nuevo adl
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momento de obtener una buena opcidon en pasajes
aéreos con descuento.

- Pensamos a los pasajes aereos baratos como una
oferta irrenunciable, por eso estamos siempre con
mMmuchas mas posibilidades de cerrar una compra
cuando este elemento se encuentra contenido en una
buena oferta.

De esta manera podemos pensar un ciclo de compras
de la siguiente manera:

1- La Persona detecta una oferta de pasajes aereos a
un precio y una financiacion muy convenientes, por lo
tanto, esa primera idea de vacaciones ahora tiene un
nomibre de Destino.

2- La Persona adquiere dichos pasajes y comienza a
investigar sobre el destino en Internet: donde alojarse,
quée hacer en el lugar, sus necesidades ya tienen
nombre, fechas y caracteristicas especificas.

3- El resto de los servicios adquiridos son consecuen-
cia de esa primera oferta, y la persona durante todo
este ciclo se vuelve experta e el destino, en base a sus
busquedas en Internet.
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1.2- La Experiencia se Vuelve Central

Desde el primer momento, el proceso de inspiracion,
averiguacion y compra constituye en si mismo una
experiencia, la Persona ya estd viviendo su vidje desde
el inicio, y junto con ello la interaccion con las marcas:
Las experiencias gque tenga con las distintas marcas
que le ofrecen paguetes turisticos guedaran marcadas
y serdn clave para la Reputacion de estas.

1.3 - El Turista Especializado

Cuando nos referimos al Viajero Especializado
justamente hacemos mencion al perfil proactivo para
interesarse y aprender sobre el Destino elegido,
pudiendo esta especializacion incluir items como:

- Clima

- Tendencias

- Medios de Transporte Locales
- Opciones Gastronomicas

- Gama de costos en Hoteleria

Debido a esto, se plantean nuevas exigencias parad las
organizaciones turisticas, las preguntas de las
personas serdn mucho mas especificas y a menudo
con datos muy puntuales.
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CAMBIOS EN LA OFERTA

Los nuevos escenarios impactan en la Oferta e imponen:
2.1- Nuevos Modelos de Negocio

Basados en las nuevas tecnologias y los nuevos perfiles
de los usuarios, muchos profesionales del Turismo
estan arribando al ECommerce, y esto es una regla
que podemos ver tanto desde los denominadosnativos
digitales hasta las agencias mads tradicionales, que
encuentran el hecho de que si no ingresan a estos
segmentos simplemente quedan afuera.

2.2- Nuevas Formas de Comercializacion

El ECommerce trae consigo nuevas formas de
comercializacion con pasarelas de pago online, sistemas
unificados para dinero en efectivo o financiacion con
tarjetas y sistema de logistica que anteriormente
estaban reservados para un sector determinado.
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EL CONTEXTO DEL VIAJERO
HIPERCONECTADO
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3.1- Conexion Full Life

El Smartphone llegd para quedarse (e instalarse) en
todos los aspectos de la vida cotidianag, las personas
tienen mas conexion mediada por sus celulares que
nunca, podemos pensar que este fendmeno va mucho
mMas alld de la rutina diaria relacionada al trabajo, sino
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también es lo ultimo que se mira antes de dormir, y lo
primero al comenzar el dia.

Un pdrrafo aparte para destacar el hecho de que los
celulares estadn mayormente encendidos, incluso para
dormir y salvo contadas ocasiones se apagan.

3.2- Saturacion de Ofertas

En todo momento y lugar, en el movil o en la calle, o un
mMix de amlbas, recibimos miles de estimulos al punto
que tenemos filtros incorporados para obviar aguellas
COsSas gue No son de nuestro interes, las Ofertas son
todas aquellas propuestas que se disputan nuestra
atencion, pudiendo ser de mercado, con un valor co-
mercial, como asi tambien las propuestas de amigos
para realizar alguna cosa o simplemente captar la
atencion de la mente, es importante destacarque en
un mundo saturado de ofertas no hay espacio para
malos contenidos.

3.3-Informaciéon en 360 Grados

Moviles, televisores, sistemas de entretenimiento por
suscripcion, via publica y micromomentos se disputan
la atencion de los publicos, algunas acciones conviven
con las personas mas alla de lo medible y se hacen
parte del dia a dia.
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3.4- Experiencias Compartidas

Las personas con sus pares, sus conexiones, cuentas a
las que sigue, en todo momento las experiencias se
comparten y se generan feedbacks constantes con el
entorno, a la vez que se crean nuevos contenidos en
Tiempo Real.

3.5- Multiplicidad de Canales

Los canales de comunicacion se multiplican en todos
los medios y muchas veces convergen entre si, por lo
cual se produce un flujo constante de informacion que
no siempre esta en contexto, es decir, que llega a
usuarios en momentos, lugares y con formatos no del
todo efectivos.

3.6- Big Data

En pocas horas un usuario promedio de redes vy
dispositivos produce la misma cantidad de datos que
10 anos en epocas anteriores. Al navegar, interactuar,
seleccionar peliculas en plataformas como Netflix, al
interactuar en redes como Instagram o Facebook, o
bien al visitar sitios de Internet en general cada
persona deja muchas huellas que hablan de su perfil,
de sus intereses y de sus comportamientos.
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TRES CONCEPTOS PARA ANALIZAR:
4.1- Portabilidad:

El Mundo cabe en la palma de la mano, para cada
persona, con un nivel creciente de personalizacion que,
mediante los propios codigos de cada usuario, influye
en su relacion con gran parte del contexto.

Los Smartphones tienen un rol creciente en la
mediatizacion de las personas, por lo cual para un
NnUMero cada vez mayor de personas constituye su
principal foco de atencion, y podemos pensar en estos
como ventana al Mundo.

4.3- Experiencias:

Las experiencias suceden en forma permanente,
podemos afirmar que las mismas ocurren en todo
momento dada la accesibilidad que presentan las
marcas en Internet, en todo momento y lugar, solo
requieren de un contacto con los usuarios, dentro del
Turismo no podemos hablar de diseno de experiencias,
pero si establecer las bases para que sean lo Mmas fieles
a lo gque gqueremos que se lleven de nuestra marca.
Tengamos en cuenta que, dadas las condiciones
actuales, cada vez es mas facil compartir las
experiencias, Nno solo en las redes sino en Multiples
plataformas.
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4.3- Real Time

En un mundo hiperconectado, en el cual las
experiencias se comparten al momento, donde las
ofertas permanentemente le hablan a las personas vy
donde la vida se vive minuto a minuto, o que importa
es el ahoraq, la vida util de cada posteo, de cada noticia,
cada vez se reduce mas por la misma velocidad en que
se producen contenidos permanentemente.

DESAFIOS PARA EL. MARKETING
TURISTICO

Habiendo analizado los puntos anteriores, el contexto
plantea para el Marketing Turistico tres desafios
centrales, desde los cuales pensar la comunicacion
hiper segmentada de nuestros dias.

S.1- Encontrar y Transmitir nuestro diferencial

., Qué es lo gue nos hace diferentes y nos presenta
como opcion valida’”? Muchas veces en Turismo se
comunican productos o servicios en modo generico
(playa, montana, cataratas) pero no se tiene en cuenta
el hecho de que puede haber mds de una empresa
ofreciendo lo mismo, en un contexto donde la
personalizacion le gana a la oferta generica, los
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usuarios prefieren adoptar a las marcas con las cuales
establecen un vinculo, esto se logra a traves de una
gestion constante de la ldentidad de la marca, desde
el diseno hasta las formas en gue interactua con las
audiencias.

Recordemos que la identificacion esta relacionada con
la empatia, por lo cual es clave conocer en detalle al
publico objetivo.

S.2- Llegar al Usuario en Contexto

A menudo nos encontramos con grandes acciones en
Online Marketing buscando seducir a los usuarios,
desplegando grandes cantidades de informacion muy
buena, pero pensando en un lector con tiempo vy
visualizando dichas acciones en una computadora
desktop, con plena atencion y predisposicion para
interactuar con la marca. En realidad, debemos tener
en cuenta gque las personas hiperconectadas acceden
en micromomentos a la informacion, y hay mas
posibilidades de que lo hagan desde sus moviles que
desde sus escritorios, por lo tanto, los formatos vy la
organizacion de las acciones comunicacionales seran
determinantes en la efectividad de las comunicaciones.
En relacion con lo expresado anteriormente en el
apartado de Experiencias, tengamos en cuenta gque en
Internet la experiencia comienza desde el primer
mMmomento en que nuestra marca toma contacto con los
usuarios, por lo tanto, si Nos pensamaos como una
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marca vinculada al bienestar, tambien lo debe ser
nuestra interaccion, desde el primer momento es
Importante brindar una experiencia positiva.

5.3- Dar una respuesta a cada necesidad puntual

Otro factor clave es agregar valor, que nuestros
contenidos proporciones una solucion a cada
necesidad en el momento en que ésta se plantea.
Frecuentemente se ven situaciones en las cuales, a
partir de una consulta sobre un tema puntual, las
marcas desplieguen todo un catdlogo de propuestas,
ofertas y asesoramiento, que vistos desde el usuario
No son MaAs que otra ocasion de SPAM, tengamos en
cuenta gue en cada momento el usuario tiene una
necesidad especifica, y con ella una urgencia, que sead
nuestra marca la que lo asiste en esas urgencias.
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AHORA BIEN ¢ COMO PODEMOS
PLANIFICAR NUESTRAS ACCIONES?

PISTAS PARA COMENZAR

NUESTROS SERVICIOS PUEDEN TENER
MUCHOS DESTINATARIOS

v

RECORTAR LAS AUDIENCIAS POR
SEGMENTOS BIEN DEFINIDOS

v v v

PAREJAS FAMILIAS AMIGOS

Una vez que segmentamos los destinatarios, cada uno
CON SUS caracteristicas avanzaremos en acciones con-
cretas al definir la Propuesta a Comunicar:

DEFINIR LA PROPUESTA A COMUNICAR

Asegurarnos que la recepcién del mensaje sea correcta
teniendo en cuenta:

- 4 a7/ segundos para captar la atencion del publico

- Generar compromiso de la audiencia con el contenido

- Llamada a la accion (CTA)
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CONCLUSIONES

Luego de este andlisis, podemos afirmar que tenemos
mucho por desarrollar, pero fundamentalmente
debemos tener en cuenta que el desarrollo no es mas
que la aplicacion correcta de estos criterios al trabajo
diario.

Siempre he sostenido que la gran mayoria de las
organizaciones vienen realizando un gran esfuerzo
diario de comunicacion, asi como tambien acciones
sostenidas de marketing para el posicionamiento de
sus productos y servicios, y que aplicando estas reglas
simples pueden lograr resultados efectivos al trabajo
que ya estan llevando a cabo.

El mundo de las Experiencias es un hecho vy la
comunicacion es cada vez mads micro segmentada,
tratemos de acompanar a las personas en ese camino.

Tengamos en cuenta el proceso de Co Creacion en
Tiempo Real, un fendmeno que se da en todo
momento y que es clave para la experiencia de marca,
no solo se construye desde |la organizacion o desde el
usuario, sino fundamentalmente desde la interaccion
entre ambos, de aqui surge la Reputacion, uno de los
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activos mas importantes en el mercado del Turismo
actual: Las Experiencias Compartidas crean nuevos
atributos relacionados a la Marca.

Recordemos que:

- Nadie capta nuestro mensaje porque si.

- Lo hacen porgue es algo extraordinario, provocativo,
especial.

Y sobre todo, demos al Vigjero una razon para
compartir nuestra experiencia.
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