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Internet puso patas arriba el sector. Pero las agencias en la red, que copian el mode-
lo tradicional de reservas de vuelos y hoteles, son solo el inicio del auténtico cam-
bio: los blogs y las redes sociales, en las que el consumidor asume el protagonismo.
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asta ahora, el cliente
era el rey. Hoy tam-
bién tiene poder pa-
ra gobernar”. Jaume
Pons, director de marketing del
Instituto Tecnoldgico Hotelero
(ITH) ilustra de esta manera la
revolucion que ha supuesto en el
sector de los viajes la irrupcion
de los blogs, los foros y, en el lti-
mo afio, las redes sociales enmar-
cadas en el fendmeno web 2.0.
El usuario de las webs de via-
jes ha pasado de comprar billetes
y reservar hoteles a explicar sus
propias experiencias a través de
las comunidades de viajeros, a
las que se accede a través de regis-
tros gratuitos. O sea, ha pasado
de consumidor pasivo a conseje-
ro activo, practicamente sin inter-
mediarios. Y en esas redes socia-
les el futuro viajero encuentra

El usuario de redes
de viajes ha pasado de
ser consumidor
pasivo a consejero
experto y activo

desde hoteles recomendados has-
ta propuestas de destinos, desde
avisos sobre peligros vividos en
determinada ruta hasta nuevos
comparneros de viaje. “Es el bo-
ca-oreja tradicional, el tipico con-
sejo de un colega, pero a nivel glo-
bal”, resume Pons.

“Ahora el viajero no confia en
lo que dice el hotel o la agencia,
ni siquiera se guia por las estre-
llas que tiene un hotel; se mete
en un foro o en una comunidad
de viajeros y ahi encuentra opi-
niones de mucha gente, viajeros
apasionados que te explican sus
experiencias”, explica Jaume
Pons, que lleva dos afios inmerso
en el fenémeno. El serd uno de
los ponentes de Fiturtech 2.0,

una nueva seccion de Fitur dedi-
cada a explicar a los profesiona-
les como pueden adaptarse al fe-
nomeno 2.0.

El lider mundial entre los fo-
ros dedicados a viajes es la esta-
dounidense Tripadvisor, que tam-
bién tiene pagina en castellano.
En Espana, las comunidades de
viajeros son todavia un fendme-
no incipiente, aunque desde hace
unos meses se han activado webs
2.0 como Minube y Viajaris. El
valor de una red social se mide
por el nimero de usuarios regis-
trados. Minube cuenta con 1.200
usuarios registrados y aspira a te-
ner un millon de miembros en su
comunidad en 2009, cuando su
director general, Raul Jiménez,
calcula que el sector estara madu-
ro en nuestro pais.

Desde la industris voces criti-
cas apuntan a que en muchos ca-
sos las opiniones no son tan inde-
pendientes ni desinteresadas co-
mo se asegura. La asociacion de
hoteleros europeos, Hotrec, ha
elaborado un decalogo para regu-
lar los foros, que incluye medidas
como establecer un control edito-
rial por personal cualificado, cen-
surar las opiniones andnimas, po-
der comprobar que los autores
de los comentarios han estado
realmente en el hotel, estandari-
zar los sistemas de calificacién,
actualizar las opiniones y que los
establecimientos hoteleros ten-
gan derecho a réplica.

La Asociaciéon Catalana de
Agencias de Viajes contempla la
nueva situacion como una opor-
tunidad para el sector de dar un
salto cualitativo. Jordi Gurri, vi-
cepresidente del area de tecnolo-
gia, cree que “es una nueva herra-
mienta a la que hay que adaptar-
se, como en EE.UU.,, donde ya
son las propias cadenas hoteleras
las que propician la creacién de
estos foros”. “Las opiniones nega-
tivas deberian servir a la indus-
tria para ponerse las pilas y mejo-
rar”, asegura Gurri.e
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