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1. OBJETIVOS

1. Conocer la percepcion de la situacion del sector desde la
Optica de los empresarios del sector

2. Evaluar la dotacion tecnoldgica del sector turistico en

Cantabria:
*Pagina Web y venta online (comercio electrénico)

Redes sociales
Comunidades virtuales
3. Conocer las necesidades formativas del sector

4. Analizar el grado de asociacionismo del sector
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2. METODOLOGIA

1. Método de contacto: Mixto. Combinacidén de
encuesta Web y telefonica

2. Procedimiento de muestreo por conveniencia
3. Tamafno de la muestra: 216 encuestas

4. Fechas: Abril-mayo 2014
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

CARGO

EDAD

SEXO

ESTUDIOS

Propietario 64,4%
Gerente director 24,1%
Responsable de establecimiento 11,6%
27-40 afios 24%
41-54 afios 51%
55 afios 0 més 25%
Hombre 55%
Mujer 45%
Sin estudios 0,9%
Primarios 13,4%
Formacién profesional 12%
Bachiller 30,6%
23,6%

Universitarios medios

Universitarios superiores-posgrado

19,4%




3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

Tipo de establecimiento

Alojamientos rurales y hoteles, principal oferta de pernoctacion

de la muestra

Campings
Hostales
Pensiones
Apartamentos
Turismo activo

Hoteles

Alojamientos rurales

1,4%

3,2%

6,5%

10,2%

11,6%

21,8%

45,4%
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Tipo de establecimiento rural

Las posadas son el establecimiento rural mas ofertado de la muestra,
seguidas por las viviendas rurales.

La media del nUmero de habitaciones de los establecimientos rurales
es de 9 (17 en la muestra total)

67,3%

23,5%

51% 4 1%

Posadas Viviendas rurales Albergues Palacios y
casonas



3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Tipo de hotel

Los hoteles mas ofertados cuentan con tres y una estrella. En
cambio, los de cinco estrellas son los menos numerosos.

B 1estrella m2estrellas = 3estrellas A estrellas M5 estrellas

4%
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Municipio del establecimiento

Santillana del Mar y Santander son los municipios con mayor
oferta turistica de la muestra.

8,8%
7,9%

3,7%

2,3% 2.3% 2,3%

Santillana del Mar Santander Noja Val de San Castro Urdiales Cabezon de
Vicente Liébana



3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Numero de meses operativo

Mas de la mitad de los establecimientos se encuentran operativos a lo
largo de todo el afo, siendo un grupo muy reducido los que operan
durante pocos meses.

63,0%

6,0% . 37% 4.6% 6,00 6,9%
0,9% 1,9% 2.3% 0,9% 0,9% 2,8% (% ,6%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA

Numero de empleados

La mitad de los establecimientos son regentados por el empresario
individual, mientras que la otra mitad se divide en subgrupos de varios

trabajadores.

m Empresario individual m De 2 3 4 empleados

W de 5a9empleados Mas de 9 empleados

7%
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Facturacién fiscal

El 59,3% tiene una facturacion inferior a 100.000€, mientras que el de
menor porcentaje, con un 5,1%, presenta una facturacion de mas de
500.000¢€.

59,3%

15,3%
12,5%

7,.9% 5,1%

Menos de Entre 100.000€ y Entre 200.001€ y Mas de 500.000€ NS/NC
100.000€ 200.000€ 500.000€
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Asociacionismo

La mayoria de establecimientos no pertenecen a ninguna, seguidos
muy de cerca por los que se engloban dentro de la empresarial
(destacan Asociacion de Turismo Rural y Hosteleria)

Existe buen nivel de satisfaccion con la asociacion (6,72 sobre 10)

36,1%

30,6%

24,5%

8,8%

No pertenezco a Empresarial Gremial Zonal
ninguna asociacion



3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Certificacion de calidad

La mayoria de los establecimientos no disponen de certificado de
calidad.

Si mNo
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Certificacion de calidad

Club de Calidad Cantabria Infinitay Q de Calidad Turistica Espafiola
son los mas repetidos entre los establecimientos cantabros.

Toprural 0,5%

Q de Calidad Turistica Espafiola 2,9%
Otros 3,3%

Club de Calidad Infinita 3,3%

No posee ningun certificado de calidad 90%
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3. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA
Nacionalidad principal de los clientes extranjeros

Los clientes britanicos y franceses son los que mas se alojan en los
establecimientos ofertados.

La media del porcentaje de clientes que proceden del extranjero del
total de la muestra es de 14,78%

Suiza 0,44%
Portuguesa 0,44%
Danesa 0,44%
Austriaca 0,44%

Estadounidense 0,89%

Holandesa 1,76%
Italiana 2%
Belga 4%
Alemana 12%
Francesa 29,59%

Britanica 48%
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4. TECNOLOGIAS DE COMUNICACIONES
Acceso a internet

Acceso a Internet y Wifi son las tecnologias mas instauradas en
los establecimientos, seguidas por el Sistema de Localizacion
GPS.

0,
92,6% 89,4%

59,7%

11,6%
3,7%

Acceso a Internet Wifi Sistema de Mensajeria moévil  Bluetooth para uso
localizacion GPS  para uso publicitario publicitario



4. TECNOLOGIAS DE COMUNICACIONES
Aplicaciones y programas de gestion

La mayoria de los establecimientos cuentan con pagina web del
negocio y con dominio propio.

98,6%
82,9%
68,5%
48,1%
19%

Pagina web del Dominio propio del Gestor de Sistema Sistema de gestion

negocio negocio contenidos de informatizado de  de relaciones con

pagina web reservas clientes (CRM)
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4. TECNOLOGIAS DE COMUNICACIONES
Uso de internet

Presentar informacion de la oferta de servicios y ofrecer
informacion de productos y actividades son las funciones por las
gue mas se utiliza Internet.

95,4%
88,9%
65,7%
48,1%
42,1%

Presentan Ofrecen Gestionan los Desarrollan el Realizar
informacion de la  informacion de comentarios y comercio actuaciones de
oferta de servicios productos y sugerencias de los  electronico con fidelizacién de

actividades clientes clientes (venta clientes

online)
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5. FORMACION Y COMERCIALIZACION
Necesidades formativas

El Marketing Online (redes sociales, comunidades virtuales,
etc.) es la principal necesidad formativa que existe.

61,1%
51,9% 51,4% 50,9%
15,3%
Marketing online Gestién de Planificacion Planificacion Otras
relaciones con estratégica del operativa del

clientes negocio negocio



5. FORMACION Y COMERCIALIZACION
Formacion y participaciéon en el mercado exterior

Los establecimientos no realizan apenas acciones dirigidas al

mercado exterior.

Utilizo Internet para llevar a cabo una comunicacion
global de mi negocio

Participo en actividades de promocidn turistica en el
exterior

Colaboro con intermediarios especializados en
mercados extranjeros

Desarrollo ofertas adaptadas a las necesidades de los
turistas extranjeros

El personal de mi negocio tiene una adecuada
formacién en idiomas

6,09

2,86

4,14

4,57

4,60

1

2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 total desacuerdo _
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5. FORMACION Y COMERCIALIZACION
Fuentes de informacion para la promocion

Las webs de recomendaciones especializadas y las institucionales son
las mas usadas para dar promocion a los negocios.

Pubicidad en medios tradicionales 18,1%
Otra 19,4%

Agencias de viajes tradicionales 31%

Guias y libros de viajes 37,5%
Agencias de viajes en Internet 61,1%
Folletos turisticos 62%

Publicidad en Internet 63,4%

Paginas webs institucionales 78,2%

Webs de recomendaciones especializadas 78,7%
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5. FORMACION Y COMERCIALIZACION
Otras fuentes de informacion para la promocion

Dentro de la categoria “otros medios”, los mas usados para
promocién son la venta online, las webs especializadas y las redes
sociales.

5,4%

0,
5% 4.9%

4,1%

Venta Online Webs especializadas Redes Sociales Otras
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Presencia en internet para la promocion

La mayoria de las empresas cuenta con perfil o cuenta en
Internet.

BSi © No
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Uso de redes sociales

Facebook, Twitter y Youtube se encuentran a la cabeza de las
Redes Sociales por excelencia para la promocion.

75%

35,2%

24,.5%

12%
0 9,7%

5,6% 5,6% 5,1%
Ol %) @ & S a8 @ o
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Tiempo de uso de las redes sociales

La mayoria de las empresas llevan utilizando las redes
sociales entre 1y 3 anos.

53,7%

26,2%
20,1%

Menos de 1 afio Entre 1y 3 afios Mas de 3 afios
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Intencion de continuar usando las redes sociales

La mayoria de los establecimientos tiene la intencion de seguir
usando las redes sociales para promocionar su negocio

Estoy decidido a seguir usando las redes sociales para 8.01
promocionar mi negocio '
Es probable que siga usando las redes sociales para 7,53
promocionar mi negocio
Tengo intencién de seguir usando las redes sociales para 706
promocionar mi negocio ’

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Expectativas sobre el uso de las redes sociales

Para las empresas turisticas les resulta de gran utilidad utilizar las
redes sociales para promocionar el negocio y, por consiguiente,
mejorar los resultados.

El uso de las redes sociales mejora mis resultados a la 713
hora de promocionar mi negocio ’
El uso de las redes sociales aumenta mi productividad a la
hora de promocionar mi negocio 7,09
El uso de las redes sociales me permite promocionar mi
negocio 7,49
El uso de las redes sociales resulta muy util para 731
promocionar mi negocio '

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Esfuerzo en el uso de redes sociales

A las empresas les supone esfuerzo y no les resulta excesivamente

sencillo el uso de las redes sociales para la promocion de su

negocio.

El uso de las redes sociales para promocionar mi negocio
me implica poco esfuerzo

El uso de las redes sociales para promocionar mi negocio
me resulta facil

El uso de las redes sociales es una actividad donde yo me
considero habil

El uso de las redes sociales me resulta sencillo

5,26

5,93

5,81

6,16

2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Condiciones en el uso de las redes sociales

La mayoria de la empresas cuentan con los recursos necesarios
para el manejo de las redes sociales, en cambio la valoracion de las
condiciones de uso no son excesivamente altas.

No tengo problemas para usar las redes sociales 6,36
Me siento cémodo en el uso de las redes sociales 6,08
Tengo el conocimiento necesario para usar las redes 6,10
sociales
Tengo los recursos necesarios para usar las redes 6.81
sociales '

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. PREFERENCIA Y USO DE REDES SOCIALES
Influencia de otros grupos de opinion

Los grupos de opinion influyentes para el empresario estan de
acuerdo con el uso de las redes sociales parala promocion del

En general, el sector respalda el uso de la redes sociales 741
para promocionar mi negocio '

Personas que son importantes para mi estan de acuerdo en 747
que use las redes sociales para promocionar mi negocio '

Profesionales cuya opinion valoro piensan que las redes 751
sociales son Utiles para promocionar mi negocio '

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. INNOVACION EN LA GESTION DEL NEGOCIO
Innovacion en las TIC

La propension de los empresarios del sector turistico en relacion con
lainnovacidon dentro del ambito de las tecnologias de informacion y
comunicacidn no es excesivamente alta.

Me gusta experimentar con nuevas tecnologias en mi 636
negocio ’
Me siento seguro a la hora de probar nuevas tecnologias 581
en mi negocio ’
Habitualmente estoy entre los primeros en probar nuevas 5 49
tecnologias ’
Si 0igo acerca de una nueva tecnologia busco las formas de 6.56
implementarla en mi negocio ’

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. INNOVACION EN LA GESTION DEL NEGOCIO
Innovacion en la orientacion del negocio

La empresas siguen, principalmente, una orientacion al cliente como
base de estrategia de su negocio y, en menor medida, analizan las
acciones de sus competidores para llevar a cabo las mismas.

Tenemos en cuenta a los competidores para fijar acciones

comerciales 6,01

Evaluamos las fortalezas y debilidades de nuestros competidores 5,56
Respondemos rapidamente las acciones de los competidores 5,76
Consultamos las estrategias comerciales de nuestros competidores 6,13

Hacemos lo necesario para crear valor a nuestros clientes 8,18

Dedicamos mucho esfuerzo para comprender las necesidades de

los clientes 7,96

Medimos la satisfaccién de nuestros clientes 7,62

En nuestra empresa se resalta la necesidad de orientarse al cliente 7,91

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. CONCLUSIONES

1. La percepcion de la situacion del sector desde la 6ptica de los
empresarios no es excesivamente optimista.

2. El grado de asociacionismo de las empresas del sector es
bajo, aunque aquellas que estan asociadas tienen una alta
satisfaccion.

3. Laprincipal necesidad formativa del sector es el Marketing
Online.

4. Faltade formacion en el manejo de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion por parte de los empresarios.

5. Buena dotacion tecnoldgica del sector.
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