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1. INTRODUCCIO

ANALIS|I DEL GRAU DE MADURESA
DIGITAL DE LES PIMES DEL
SECTOR TURISTIC DE LA CIUTAT
DE GIRONA
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Objectius de la diagnosi

 Diagnosticar el grau de maduresa digital de les PIMES del
sector turistic al municipi de Girona.

 Detectar les necessitats formatives dels agents vinculats als
subsectors del sector turistic gironi.

e Potenciar la capacitacio del sector turistic gironi per incorporar
amb més profunditat les capacitats digitals a I'oferta turistica.

e Assolir una major cohesid territorial, fomentant un
desenvolupament equilibrat del potencial turistic en el
conjunt de |la destinacid Catalunya.

e Recolzar a les empreses i persones autonomes del sector
turistic en el seu procés de transformacid digital |
desenvolupar estratégiques de resiliencia enfront a nous reptes
de I'ecosistema turistic.

e Impulsar un model turistic que permeti oferir una experiencia
al visitant i que generi un nivell superior de prosperitat, meés
generalitzada i sostenible per al sector i per a la destinacio.

Objectius
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Introduccio a l'informe:

El present informe té la finalitat de

Forma part de [l'actuacio 14
(capacitats digitals i governanca) del
Pla de Sostenibilitat Turistica en
Destinacio de I'Ajuntament de Girona
anomenat "Menja't Girona", EXxp.
SEDO091/22/000001, en el marc de
I'estrategia de sostenibilitat Turistica
en Destinacions dins del Pla de
Recuperacio, Transformacio i

Resiliencia.

Juntament amb altres actuacions
d'aquest eix 3, ['objectiu final és

Financat per

I'impuls d'un ecosistema empresarial
alineat amb els valors de Ia
sostenibilitat, els nous
economics conscients i resilients, el

aglelel=1S

patrimoni natural, cultural i productiu
de les Hortes de Santa Eugeénia, aixi
com de tot l'entorn del municipi
gironi.

El desenvolupament d'un ecosistema
turistic sostenible i la millora de tota
la cadena de valor es contempla com
un dels pilars del projecte, incidint en
la deteccid de necessitats del sector
turistic gironi i el desenvolupament
d'un pla de formacid i assessorament
adaptat a la realitat del sector.

La transicié digital del sector turistic
realitat que s'ha \vist
accelerada de forma exponencial des

&s una

de |la «crisi sanitaria, social i

economica.

En aquest sentit, ['Ajuntament de
GCirona, mitjancant el Pla de
Sostenibilitat Turistica en Destinacio
"Menja't Girona", pretén prendre
mesures per afavorir I'adaptacido a un
model

economic responsable,

proxim, sostenible i professionalitzat.

La diagnosi s'ha realitzat d'acord amb
l'observacio directa sobre el territori
(contacte directe amb les empreses),
aixi com de les fonts estadistiques
oficials.
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Estrategia i cultura digital.

Experiencia de client.

Automatitzacioé de processos.

Dimensions

Diagnosi per tematica
Infraestructura i tecnologia.

Organitzacio, comunicacio |
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2. METODOLOGIA

ANALIS|I DEL GRAU DE MADURESA
DIGITAL DE LES PIMES DEL
SECTOR TURISTIC DE LA CIUTAT
DE GIRONA
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Nivells de maduresa digital:

S'han establert i delimitat clarament quatre nivells de digitalitzacido que permeten classificar i situar una empresa en funcio
de les seves capacitats digitals i I'Us que en fa de |la tecnologia.

NIVELL MOLT NIVELL BASIC NIVELL MITJA NIVELL ALT
BASIC Sén empreses que Empreses que ja compten Sén empreses que disposen
, comencen a utilitzar la amb un bon posicionament de tots els processos
Son aquelles empreses que S y . ) - o )
. digitalitzacio | de mercat a través dels seus digitalitzats i integrats. Son
la  majoria dels seus _ ” ) . . = . .
: I'automatitzacio a través de propis canals i de tercers. eficients | lideren el
processos es gestionen de - . ”
canals habilitats per tercers. Tenen marges elevats i posicionament de mercat.
forma manual o en paper. o . )
.. , Posicionen el seu producte ofereixen una bona Son empreses capaces
El seu posicionament eés ) N . ]
reactiy a través d'aquests canals. experiencia digital al client. d'atraure el millor talent del
' Usen eines digitals basiques No obstant aixo, no mercat per la seva
en processos critics. disposen de tots els innovacio, gestio i
processos digitalitzats | estrategia.
integrats i ale s'ha
implementat la gestié de
dades.
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Diagnosis del nivell de
digitalitzacio

Metodologia

ANALISI QUANTITATIVA >> ANALISI QUALITATIVA

Inclou més de 60 enguestes
telefoniques a través d'un questionari
especific a cada subsector i utilitzacio
de dades de fonts

oficials.

d'informacio

Financat per
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Entrevistes als representants dels
subsectors i experts reconeguts del
sector del turisme, concretament 5
entrevistes. Aixi com, uUs de dades
qgualitatives de fonts d'informacio

oficials.
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Per a l'elaboracid de l'informe de diagnosis del nivell de digitalitzacid de les PIMES turistiques
de cada un dels subsectors del municipi de Girona, s'ha dut a terme una analisi quantitativa i

qualitativa.

Metodologia analisi quantitativa:

Per a l'analisi quantitativa, s'ha
realitzat una enquesta telefonica a les
empreses i microempreses turistiques
dels 5 subsectors.

> S'ha elaborat un questionari per
analitzar les necessitats,
interessos i limitacions dels
subsectors objecte de treball.

>> Cada pregunta ha disposat de
quatre respostes uniques,
ordenades de menys grau de
digitalitzacio a més. Les
preguntes estan associades a
les dimensions.

Financat per
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Addicionalment, hi ha preguntes de

deteccid d'eines digitals utilitzades
on la resposta és Si/No.

El Grau de Maduresa Digital (GMD)
s'obté a través de la puntuacid
obtinguda al questionari I de |Ia
mitjana aritmetica de totes les
puntuacions del subsector.

Es considera entre O i 25 punts
(09%-25%) nivell de digitalitzacido molt
basic. Entre 251 50 punts (26% a 50%)
nivell de digitalitzacid basic. Entre 50
I 75 punts (51% i 75%) nivell mitja i
entre 75 i 100 punts (76% i 100%)
nivell alt.
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Per tal de redactar les preguntes del
guestionari, s'ha usat de referéncia les
preguntes del "Test de diagnosi
digital" d"Acelera Pyme", segons els
indicadors DESI i DIl de la Comissio
Europea.

Els contactes de les empreses dels
subsectors han estat extretes a traves
del directori d'empreses del sector
turistic de 'Ajuntament de Girona, a
través de fonts d'informacid publica i
a través de |la base de dades propia
de Local Soluciones Digitales S.L..
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Metodologia analisi qualitativa:

Per I'analisi qualitativa, s'han realitzat

entrevistes als representants dels
subsectors turistics | experts del
sector | s'ha recopilat informacioé

existent sobre experts reconeguts |
fonts d'informacio publica.

> L'analisi

contingut,
d'acord amb
respostes dels entrevistats o
participants a través de Ia
identificacio i categoritzacié de

qualitativa del
s'ha dut a terme
'estudi de les

temes de les diverses
dimensions, que han permes
obtenir informacid sobre els

conceptes, percepcions i les
opinions dels participants.

Financat per
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S'ha usat la técnica d'entrevista i/o
guestionari amb preguntes obertes
destinades a aconseguir una Visio
general dels reptes i oportunitats que
afronten les PIMES turistiques en el
procés de digitalitzacio.

L'observacié directa al territori gironi,
ha permes identificar les interaccions
de les diferents dimensions per
aconseguir una visio global.

Metodologia global:

1.Definicid dels objectius de 'estudi:

e Mesurar el grau de maduresa digital del
sector turistic gironi.

e |dentificar les barreres i/o oportunitats
digitals.

Plan de Recuperacién, N
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e Detectar les necessitats de
formacid i capacitacio digital dels
professionals del sector.

2.La seleccid6 de PIMES turistiques
participants ha sigut d'acord amb les

que formen part dels directoris
publics.
3.la recopilacio de dades

d'observacié directa sobre el terreny
gironi.

4. Analisi de dades
quantitatives.

qualitatives |

5.Presentacio dels resultats i millores
practiques.
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Arees avaluades:

ORGANITZACIO, ESTRATEGIA | CULTURA PROCESSOS.

COMUNICACIO | TALENT. DIGITAL. El grau digital de les millores

Inclou els aspectes relacionats amb Es centra, per una banda, amb operatives en la gestido diaria del

la marca | comunicacio digital, l'enfocament estrategia digital, i per negoci i l'automatitzacid dels

comuhnicacio interna | formes I'altra, amb la visid interna dels Processos.

d'organitzacid del treball entre diversos lideratges respecte a la

d'altres. digitalitzacio.

EXPERIENCIA DEL CLIENT. INFRAESTRUCTURA | NECESSITATS FORMATIVES.
TECNOLOGIA.

La relacié digital amb el client | ldentificacid de les caréencies |

S'afegeix l'estudi del grau de
ciberseguretat, analitica avancada,
eines, aplicacions | equipaments
digitals a disposicid de l'estructura
organica de l'empresa.

necessitats formatives i
oportunitats o camps d'actuacio

gue es podrien implementar gracies |

també el seu retorn a través de la

satisfaccid o insatisfaccid dels
serveis a través de les valoracions,
aixi com el grau de detall sobre el
coneixement del public objectiu

gracies a les eines digitals. \
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Unié Europea @, Plan de Recuperacién, u AT Generalitat

a la digitalitzacio.

Fons Europeu B ggg;%iﬁ?. E:ENIETDEL}I.{E:?R!A.COMERCIO Transformacion N Next GEI_]E-‘FEitiDr‘I . . @ .
Next Gene?atinn : HIEERRES Q. v Resiliencia | Catalunya | , de Catalunya Ajuntament de Girona



3. DIAGNOSI DEL NIVELL DE
MADURESA DIGITAL

ANALIS|I DEL GRAU DE MADURESA
DIGITAL DE LES PIMES DEL
SECTOR TURISTIC DE LA CIUTAT
DE GIRONA

Financat per
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3.1. RADIOGRAFIA

VISIO GENERAL: SECTOR TURISTIC GIRONI

Financat per
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Visio general del sector turistic

Girona, com a ciutat turistica
puntera, destaca no nomeés per la
seva riquesa cultural i atractius
turistics, siné que també pel gran
potencial de desenvolupament
digital que presenta.

El sector turistic és una industria clau
en l'economia de la ciutat de Girona,
amb un creixement constant i un
impacte significatiu en diverses arees,
com ara l'ocupacio, el
desenvolupament regional i el
foment de la cultura.

A mesura que avanca en l'era digital,

es fa evident que el sector turistic
necessita adoptar solucions

Financat per

tecnologiques innovadores per
afrontar els reptes | aprofitar les
oportunitats emergents.

Una de les raons fonamentals per les
guals el sector turistic gironi ha de ser
pioner en l'adopciéd de solucions
digitals és la millora de l'experiéncia
dels clients a la ciutat.

Les empreses turistigues tenen
l'oportunitat d'usar eines digitals per
proporcionar als clients una
experiencia personalitzada i
interactiva. Aixo0 permet  oferir
informacid, serveis i recomanacions
adaptades a les preferencies |
necessitats de cada client, millorant
aixi la seva satisfaccio i fidelitzacio.

L'adopcid de solucions digitals
permet una optimitzacid dels
processos interns de les empreses
turistiques. Des de la gestid de

reserves | inventaris fins a |Ia
coordinacié de personal i la gestid
financera, les eines digitals

simplifiquen i agilitzen els fluxos de
treball, reduint els errors i estalviant
temps | recursos. AixO0 permet als
negocis centrar-se en proporcionar
un servei de qualitat i dedicar meés
temps a interactuar amb els clients.

La digitalitzacié incrementa |la
competitivitat en el sector turistic. Les
empreses que ofereixen tecnologies
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innovadores i una experiencia digital
fluida tenen més probabilitats
d'atrapar l'atencié dels clients |
guanyar la seva preferencia davant de
la competencia. A més, les dades
recopilades a través de les solucions
digitals proporcionen informacio
valuosa sobre els patrons de
comportament dels clients.

De manera similar, les solucions
digitals proporcionen informacid per
a l'adaptacid de les PIMES turistiques
a les noves tendencies del mercat |
per a la recollida de dades per a una
presa de decisions estratégiques
informades (desenvolupament de
nous productes o serveis, millora dels
existents, etc.).

Financat per

L'adopcid de solucions digitals
contribueix a la sostenibilitat en el
sector Mitjancant la
digitalitzacid de processos i |la

reduccido de I'us de paper, es

turistic.

minimitza l'impacte ambiental i la
generacio de residus.

A més, les tecnologies digitals
faciliten la gestid eficient dels
recursos  energetics,
preservar els entorns naturals i reduir
la petjada de carboni.

ajudant a

En aquest sentit, la transformacio
digital del sector turistic gironi,
esdevé clau per liderar una
transformacio amb impacte.

Cicle de vida del
turista:

Comparacio entre les
diferents opcions.

Planificacid del viatge.

En linia o des del canal de
comercialitzacio de I'empresa.

Moment en el qual es gaudeix
del servei contractat.

Finalitzacio del servei
contractat i satisfaccio.

< 2 Plan de Recuperacién, u , 7N :
EDILIEGEEHGI;Jgﬁea ggg;%iﬁ?. S:EF;ETDELTE:?RM.COMERCIO Transformacion . NE)‘:T. GEI_]E-‘I"EUDPI D Genera"tat . .
Next Generation 4.84 TIRERSS W v Resiliencia H Catalunya WV de Catalunya Ajuntament de Girona




Radiografia general del sector turistic gironi

Les empreses del sector turistic
analitzades es troben al segon nivell
de digitalitzacidé (basic), obtenint una
puntuacio de 38,48% en questionari
desenvolupat per detectar el Grau de
Maduresa digital (GCMD).

NIVELL BASIC

Sén empreses que comencen a
utilitzar la digitalitzacid i
l'automatitzacié a través de canals
habilitats per tercers. Posicionen el
seu producte a través d'agquests
canals. Usen eines digitals basiques
en processos critics.

Financat per

Tenint en consideracid la diversitat
qgque es presenta entre els diferents
subsectors, és pertinent assenyalar

que existeixen variacions
significatives en els resultats
aconseguits. Els subsectors

d'agencies de viatges destaguen com
al subsector més digitalitzat, mentre
gue els subsectors de restauracio i
guies turistics sén identificats com a
sectors amb un menor nivell de
digitalitzacio.

Aguesta disparitat posa de manifest,
les discrepancies existents en la
incorporacid | aplicacido de les
tecnologies digitals en els diferents
ambits, i evidencia la necessitat de

posar un émfasi especific en el
desenvolupament de formacions
sobre digitalitzacié adaptades a les
necessitats de cada un dels
subsectors, amb l'objectiu de
fomentar una major integracioé de les
capacitats digitals i augmentar la
competitivitat i I'eficiencia en aquests
ambits especifics.

Tot i aix0, és important destacar que,
en general, el grau de digitalitzacid
baix es manté de manera homogeénia
en tots els subsectors. Aquesta
situacié indica clarament una
oportunitat de creixement i
tecnificacié substancial en el sector
turistic gironi en la seva totalitat.
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Es evident, que existeix un potencial
significatiu per millorar lI'adopcié de
tecnologies digitals i augmentar les
capacitats digitals en els ambits
detectats.

Els diferents ambits analitzats posen
de manifest la necessitat de millora
de l'eficiencia operativa, optimitzacio
dels processos de negoci i
capacitacio per afrontar els
desafiaments emergents en el
panorama empresarial actual.

En aquest sentit, es essencial, que les
PIMES de |a ciutat reconeguin
aguesta  oportunitat | estiguin
disposades a invertir en la

Financat per

digitalitzacié dels seus processos |
estrategies, amb I'assessorament
adequat i una visido orientada cap al
futur, per aprofitar al
recursos que ofereix la tecnologia
digital en I'entorn empresarial.

maxim els

S'ha detectat, que en alguns casos,
existeix una percepcid erronia que la
pime no considera que la
tipologia de negoci sigui susceptible
de ser digitalitzada. Es important,
abordar aquesta questid i promoure
un debat constructiu
beneficis de la digitalitzacié en tots
els ambits empresarials. Tot | que és
cert que cada negoci té les seves
particularitats i desafiaments unics,

Seva

sobre els

la realitat és que tots els sectors
turistics estudiats, poden beneficiar-
se de |la incorporacid de les
tecnologies digitals per
I'eficiencia operativa, augmentar Ia
productivitat, expandir [|'abast de
mercat | adaptar-se millor als canvis
del mercat.

Mmillorar

Es per aixd, que donar a conéixer les
particularitats d'una empresa
digitalitzada en el subsector concret
bones practiques
d'empreses similars que han assolit
grans avantatges a través de |la
digitalitzacio, pot canviar les
percepcions equivocades que poden
existir.

o fins | tot
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Es fonamental promoure  unha
mentalitat oberta i una actitud
proactiva cap a la digitalitzacio, que
inclogui la conscienciacido sobre els
riscos de gquedar-se enrere en l'entorn
actual en constant

evolucio tecnologica.

empresarial

Cal impulsar aguesta sensibilitzacio
per informar i formar les empreses
sobre les possibilitats que ofereix la
digitalitzacio, adaptant els missatges
als diferents sectors i demostrant
com aguests també poden aprofitar
les tecnologies digitals per
aconseguir els seus objectius | ser

més competitius en el mercat actual.

Financat per

Aguest estudi no homeés proporciona
una analisi exhaustiva del panorama
de la digitalitzacié en les empreses,
sind que també té l'avantatge d'oferir
una oportunitat per a la
conscienciacio i sensibilitzacio de les
empreses i microempreses en relacio
amb aguesta tematica.

Es crucial destacar que la
digitalitzacid no és exclusiva per a
grans
turistics especifics, sind que té una

corporacions o subsectors
importancia transversal i potencia els
avantatges competitius en empreses
de tota Aguest  estudi
proporciona informacio tangible i

mena.

evidéncia empirica que permet a les
empreses comprendre les
repercussions i beneficis potencials
de la digitalitzacid en |la seva propia
activitat.
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SECTOR TURISTIC GENERAL
GMD: 38,48%

El grau de maduresa digital del
sector turistic elige]lall sense
especificar subsectors, s'estableix en
un 38,48% (grau de digitalitzacid
basic).

G

ACTIVITATS GUIADES
GMD: 31,35%

En comparacid amb Ila mitjana
global del sector, el subsector de les
activitats guiades es situa per sota
d'aquesta en termes de
digitalitzacio.

Financat per
«n

Unié Europea s WE s - oBERNO | I

ERIO
DE INDUSTRIA, COMERCIO
TTU

ALLOTJAMENT
GMD: 42,83%

Dins del context sectorial, el
subsector de l'allotjament es
posiciona com el més proper a la
mitjana global en termes de
digitalitzacio.

RESTAURACIO
GMD: 28,31%

El subsector de la restauracio
destaca com un dels sectors amb
menor grau de digitalitzacioé dins el
sector turistic gironi.

Plan de Recuperacién, N

Transformacién B Next Generation

v/

AGENCIES DE VIATGES
GMD: 45,08%

El subsector de les agencies de
viatges destaca com un dels sectors
amb major grau de digitalitzacio
dins el sector turistic gironi.

%?
ACTIVITATS

COMPLEMENTARIES
GMD: 44,83%

El subsector de les activitats
complementaries destaca com el
segon subsector amb un grau de
maduresa més elevat.

Fons Europeu 8 DEEsPANA
Next Generation UL

Q. v Resiliencia ] Catalunya
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Visio general del sector turistic

) SECTOR TURISTIC GENERAL ‘
RESTAURACIO GMD: 38.48% AGENCIES DE VIATGES
GMD: 28,31%

GMD: 45,08%

ACTIVITATS GUIADES ALLOTJAMENT ACTIVITATS
GMD: 31,35% GMD: 42,853% COMPLEMENTARIES

GMD: 44,83%
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Comparativa amb I'ambit territorial espanyol: /

comparaciod directa i quantitativa de resultats.
les puntuacions del GMD, ates que les
SECTOR TURISTIC metodologies utilitzades en els Tanmateix, si es considera una
ESPANYOL guestionaris, les preguntes reflexido qualitativa dels resultats
GENERAL formulades i els sistemes de obtinguts, és possible observar que
puntuacid adoptats no han estat
uniformes.

SECTOR TURISTIC

GIRONI GENERAL o . _
La diversitat en els guestionaris i les

preguntes plantejades, aixi com les

L'analisi comparativa dels resultats de diferencies en els sistemes de :

'lestudi realitzat a la ciutat de Girona puntuacio emprats, poden influir en especificament al segon nivell.

amb relaci® a l'ambit nacional, els resultats 1, per tant en la Aquesta conclusié apunta cap a la

reflecteix una tendéncia alineada comparacio directa de puntuacions necessitat generalitzada que les

amb els resultats obtinguts. quantitatives entre els ambits gironi | empreses del sector turistic s'adaptin
nacional. Aquesta falta al nou entorn digital.

d'estandarditzacio dificulta la
interpretacid i generalitzacid dels

No obstant aixo, cal destacar que no
és adequat dur a terme una

(1) Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacion Digital, Secretaria General en colaboracién con SEGITTUR (turismo e innovacion). (2022). Informe Nivel de digitalizacion de las pequerias empresas y

microempresas turisticas en Espana.
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Comparativa amb I'ambit territorial espanyol: /

>0 En general, a la Fig. O s'observa una dins del sector turistic
tendéncia proporcional entre el
40 sector turistic general i els subsectors Uing el endlé solbre ale sulasactare e
d'activitats complementaries, l'allotiament i la restauracid en
30 d'allotjament i d'agencies de viatges. I'ambit nacional i gironi reflecteix una
En el e de les activitats interessant diferéncia en termes de
2 comE)Ier.nenta.rles sha usat de maduresa digital. En I'ambit nacional,
referencia nacional els resultats de les aquests e N e
empreses de lloguer de vehicles. oresentar un grau de maduresa
10 digital similar, el que pot ser atribuit a
Addicionalment, es detecta una factors comuns. No obstant aixo, en
0 madf,lresz.a p.ropc?rcionalment. inferior I'ambit gironi, es detecta una situacié
&0&' &"‘?‘, @e" &é‘,@ @;\e" o”@ en l'ambit gironi que el nauona!'en. Afitamarai
\\0& 8"& éq;‘ 0"0 Q&e,o &q‘;" els subsectors de la restauracio i
vow v T <,°‘°Q\ 3’*& d'activitats guiades. En l'ambit gironi, el subsector de
& .,,e."‘o , 'allotjament mostra una adopcié de
Es important assenyalar que aquesta tecnologia superior al subsector de la
Bl 01 L groiies apresenie o cormpersiive el Graude observacié es basa en la comparacio restauracio. Aixod pot ser influit per

Maduresa Digital (eix y) en I'ambit nacional (taronja) i l'ambit
gironi (blau) de cada subsector turistic (eix x).

relativa entre els diferents subsectors

Financat per
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Comparativa amb I'ambit territorial espanyol:

diversos factors, com ara la demanda
dels turistes, |la competéncia en
aguesta area o
establiments d'allotjament gironins
amb altres plataformes per a millorar
la seva presencia en linia. Aquesta
diferencia en la maduresa digital
entre els subsectors de l'allotjament |
la restauracio a l'escala gironina pot
tenir implicacions per a les
estrategies de desenvolupament
digital i les oportunitats de millora en
cada subsector.

la vinculacid dels

Tal com s'indica a l'estudi "Informe de
Digitalitzacié de les PYMES 2021"
elaborat per la ONTSI “i a I"Informe
del Nivell de digitalitzacidé de les

Financat per

empreses i microempreses turistiques
(2022)", desenvolupat per SEGITTUR,
I'analisi realitzat corrobora que

Dins del sector de l'allotjament, la
reflexio sobre Ilimpacte de |Ia
grandaria de l'empresa en la seva
digitalitzacid es particularment
rellevant. En aquest sector, és comu
observar una variacio significativa en
el nivell de digitalitzacid entre les
diferents empreses, i aixo sovint esta
relacionat amb la seva grandaria.

v

Les grans cadenes hoteleres i els
establiments d'allotjament de major
grandaria tendeixen a estar
avancats en termes de digitalitzacio.

mes

Aguestes empreses tenen assignat un
pressupost per invertir en tecnologies
avancades,
gestio de reserves en linia, solucions
de  control
sistemes de pagament digital i altres
eines relacionades amb l'experiencia
digital del client.

com ara sistemes de

d'accés electronic,

Les petites empreses d'allotjament,
com els hotels independents o els
hostals de gestié familiar, poden tenir
recursos meés limitats per invertir en
tecnologia.
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Comparativa amb I'ambit territorial espanyol:

La reflexid anterior també
proporciona una possible explicacio
per al «cas dels professionals
autonoms i les empreses dedicades a
les activitats guiades. En
nacional, les activitats guiades se
situen per sobre de la mitjana del
sector turistic en general, mentre que
en l'ambit gironi es troben per sota
d'aguesta mitjana. Un factor rellevant
en aguesta discrepancia és que a la
ciutat de Girona, la majoria dels guies
participants en l'estudi sén persones
autonomes.

I'ambit

A més, a partir de les entrevistes
realitzades amb representants del
subsector, s'ha observat que les

Financat per

agrupacions de guies i les empreses
de guiatge major
adopcidé de la tecnologia en
comparacid amb els professionals
independents. Aquesta diferencia pot
ser atribuida a diversos factors, com
ara la capacitat financera per invertir
en tecnologia, l'organitzacio i
col-laboracié entre els membres de
les agrupacions, els coneixements i la
necessitat d'adaptar-se als
digitals per a una
competitivitat.

mostren una

canvis
millor

Cal destacar que, en la ciutat de
Girona, la majoria dels guies soén
autonoms i, per tant, poden tenir una
menor  capacitat per adoptar
tecnologia.

v

També és de subratllar que les
agrupacions de guies i les empreses
de guiatge major
adopcié de la tecnologia en
comparacid amb els professionals
independents.

mostren una

Els representants i experts dels
subsectors, expressen que una
possible explicacid per a la menor
digitalitzacid en els negocis liderats
per professionals autonoms i equips
petits,

Aguestes empreses
sovint es veuen Iimmerses en
I'activitat diaria del seu negoci, que

Plan de Recuperacién, N

EDILIEGEEHGI;J%EEH SEESPANA | DE INDUSTRIA, COMERCIO Transformacion N Next Generation D Genera"tat . .
Next Generation 2.8 L W v Resiliencia [ Catalunya Ul de Catalunya Ajuntament™{?”de Girona




4

Comparativa amb I'ambit territorial espanyol: /

requereix una atencié constant | No obstant aixo, amb ['adopcio de
dedicacid per satisfer les demandes solucions digitals adequades,
dels clients. aguestes tasques es poden

automatitzar i simplificar.

A més, els negocis liderats per
autonoms i equips petits sovint han
de fer front a multiples rols i
responsabilitats.

Les tasques administratives, com ara
la gestido de comandes, la gestid de
reserves, el seguiment d'inventari, el
processament de pagaments i altres
processos rutinaris, solen requerir un

Tot i el fet anterior, en [|'ambit
espanyol alineat amb la ciutat de

Girona, s'ha detectat la necessitat de
El fet que el 88,4% de les empreses

espanyoles enqguestades en l'estudi
disposin d'una pagina web propia no
reflecteix la percepcid dels experts
del sector turistic. Es important tenir
en compte que aquest resultat pot

promoure |'adopcidé de tecnologies |
una Vvisio estrategica en termes de temps considerable i es poden
posicionament en el context de la

convertir en una carrega per als
digitalitzacio.

professionals.

Financat per
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Comparativa amb I'ambit territorial espanyol:

ser influit per factors com la seleccio
de les empreses participants en
I'estudi i les seves caracteristiques.

Una possible explicacid per a aquesta
disparitat resultat de
I'enquesta i la percepcid dels experts
és la seleccié dels participants en
'estudi. Es possible que les empreses
amb una major presencia digital |
desenvolupament tecnologic
siguin més accessibles i, per tant, més
susceptibles a participar en aquest
tipus d'estudis o enquestes. AixO
podria introduir una mostra
esbiaixada, ja que les empreses amb
una menor presencia digital podrien
tenir menys predisposicio a

entre el

mes

Financat per

participar.

D'altra banda, és important destacar
que la presencia d'una pagina web
propia no és
indicador suficient per a avaluar el
grau de maduresa digital d'una
empresa. La digitalitzacid implica
altres aspectes com ara disposar de
les dades actualitzades | una
estrategia definida, ja que si ho pot
ser inclus contraproduent.

necessariament un

Per tant, és rellevant analitzar agquests
resultats en el seu context |
considerar altres indicadors i factors
per a una Vvisido meés completa del
grau de maduresa digital de les

v

empreses del sector turistic. Aixo pot
incloure opinions i avaluacions dels
experts del sector, aixi com altres
fonts de dades i estudis
complementaris.

en lI'ambit gironi, aquest percentatge

és lleugerament inferior, amb un
80,65% de les empreses que
compten amb una pagina web

propia en referencia a I'ambit propia
en referencia a I'ambit nacional.
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Pensaments finals per la comparativa amb I'ambit

territorial espanyol:

Similitud de resultats: Tant en I'ambit territorial espanyol com en el gironi, s'observa un nivell de maduresa

digital similar en el sector d'empreses turistiqgues en general. Aixo indica que hi ha un cert paral-lelisme en els
esforcos de digitalitzacié d'aquests dos ambits, tot i les possibles diferencies regionals.

Diferéncies entre subsectors: Malgrat la similitud general, es detecten diferencies significatives en el grau de

digitalitzacid entre alguns dels subsectors. Per exemple, en el subsector de l'allotjament, es mostra una
adopcid de tecnologia més alta en I'ambit gironi que el nacional i menor en subsectors com ara la restauracio.

Factors influents: Hi ha diversos factors que poden explicar les diferéencies en el grau de maduresa digital

entre I'ambit territorial espanyol i el gironi. Aquests factors poden incloure la grandaria de les empreses, els
recursos disponibles, les caracteristigues demografigues i socioeconomigques de les zones, aixi com les
preferencies dels consumidors.

Oportunitats de millora: Tant en ['ambit territorial espanyol com en el gironi, es destaca la necessitat

d'adaptacio | millora de les empreses al nou entorn digital. Malgrat que el grau de digitalitzacié pot variar, hi
ha un reconeixement general de la importancia d'avancar en la incorporacié de tecnologies i estratégies
digitals per a I'exit i la competitivitat del sector turistic.

Financat per
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

Es focalitza, d'una banda, en
l'enfocament estratégic digital |,
d'altra banda, en la visid interna dels
diversos lideratges amb relacido a la
digitalitzacio.

Aguest ambit és de vital importancia
dins del sector turistic, ja que engloba
les eines digitals utilitzades per a
I'atraccio | captacio de clients actuals
| potencials.

A partir de lI'analisi dels resultats

obtinguts en les enquestes, s'observa
gue una gran part de les empreses
del sector disposen d'una pagina web
(un 80,65% concretament), pero la
majoria ho compta amb un sistema
de reserves automatiques o una
plataforma de comerc electronic
integrada sind que ho realitza a llocs
web de tercers.

Tal com s'ha reflexionat en l'apartat
de comparativa entre el territori
gironi i el nacional, de I'analisis
qualitatiu s'ha detectat que |Ia
percepcio dels experts en el sector és
gue aquesta dada no és ajustada a la
realitat. Amb l'objectiu de contrastar

v

la dada anterior de manera empirica,
mostra de 543
bars de la ciutat de

sha prés una
restaurants |
Girona i s'ha comprovat si disposaven
o no de pagina web. Els resultats
obtinguts han estat que només el
50,28% disposa de pagina web, i que
el dins el 49,72% que no disposa de
pagina web un 3,31% usa plataformes
de tercers com a substitutiu de la
pagina web (hormalment
plataformes de menjar a domicili).
Aixo demostra una divergencia entre
els resultats de l'enquesta i la realitat
observada sobre la presencia de
pagines web propies en el sector de
la restauracio a Girona.

(1) Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacion Digital, Secretaria General en colaboracién con SEGITTUR (turismo e innovacion). (2022). Informe Nivel de digitalizacion de las pequerias empresas y

microempresas turisticas en Espana.

Financat per
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

Aguestes dades més detallades
ressalten la importancia de realitzar
estudis meés aprofundits i contrastar
les dades amb la realitat tangible per
obtenir una imatge meés precisa del
grau de maduresa digital
sector especific I en un
geografic determinat.

en un
ambit

Tot | que és positiu observar que la
majoria analitzades
disposen d'una pagina web, és una
fet que la

d'empreses

reflexio
majoria no disposi de
automatitzats de reserves o una
plataforma de comer¢ electronic
integrada. Aixo pot representar una

important el
sistemes

oportunitat perduda per a optimitzar
I'eficiencia, millorar l'experiencia del
client i augmentar les vendes a través
de la digitalitzacié. Es necessari que
les empreses del sector turistic
entenguin la importancia d'avancar
més enlla d'una simple presencia en
linia i adoptar solucions digitals més
avancades.

S'ha detectat una possible confusid
en alguns conceptes com "pagina

web", "CRM" o ‘"campanyes de
marqueting digital". Es important
assenyalar que alguns dels

empresaris poden wusar el terme

"pagina web" per referir-se a un

v

document que ha estat pujat a
plataformes com Google Drive o
altres serveis similars i del qual
obtenen un enllac web o URL.

D'acord amb les dades recopilades,
es constata que el 29,03% de les
empreses enguestades de la ciutat
de Girona utilitza campanyes de
marqueting per
mentre que en |'ambit nacional,
aguesta xifra s'eleva fins al 30%."
Aguestes dades posen de manifest
que les PIMES gironines es troben en
linia amb la mitjana espanyola en I'Us
d'aguesta estrategia de marqueting
digital. Es important destacar I'Us

correu electronic,

(1) Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacion Digital, Secretaria General en colaboracién con SEGITTUR (turismo e innovacion). (2022). Informe Nivel de digitalizacion de las pequerias empresas y

microempresas turisticas en Espana.

Financat per
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relativament similar d'aquesta eina a
escala provincial i nacional.

Aqguestes xifres també indiquen que
hi ha un marge de
creixement en l'adopcid d'aguesta
estrategia per part de les PIMES

gironines. Amb un increment
moderat en |'Us de campanyes de
marqueting per correu electronic,
aguestes empreses podrien aprofitar

Mmillora i

millor els avantatges de la
comunicacio directa i personalitzada
amb els seus publics objectius,

contribuint a l'increment de |la seva
competitivitat en el mercat.

En resum, encara que les PIMES

Financat per

gironines estan a l'altura de |la
mitjana nacional en l'Us de
campanyes de marqueting per correu
electronic, és essencial fomentar |
promoure unha major adopciod
d'aguesta estrategia per part
d'aquestes empreses, ja que
representa una eina valuosa per a la
seva expansid i consolidaciéd en el
mercat.

El 8871% d'empreses enquestades
utilitza el perfil d'empresa dels mapes
de Google com a eina per donar
visibilitat al negoci.

Aguesta alta proporcid d'empreses
gue opten per aquesta estratégia

indica que reconeixen el valor de la
presencia en linia i la importancia
d'apareixer en un dels motors de
cerca meés utilitzats en l'actualitat. Ara
perfil d'empresa dels
mapes de Google no implica usar el
potencial de la seva optimitzacid, ja
gque nomeés un 22,58% utilitza una
estrategia de posicionament SEO.

be, l'us del

ESTRATEGIA |
CULTURA DIGITAL
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La reflexio sobre el fet que nomeés el
2419% de les empreses enquestades
té una estrategia clara i ben definida,
juntament amb un pressupost definit,
és una situacid a tenir en compte.
Aquesta xifra relativament baixa
indica que una gran part de les
empreses enquestades podrien estar
operant sense una visid estrategica
clara o un pla ben establert per al
desenvolupament de les seves
iniciatives digitals.

Una estrategia clara i ben definida és
essencial per a I'éxit i el creixement
sostenible de qualsevol empresa en
I'entorn digital actual.

Financat per

Aquesta estrategia ha de ser
congruent amb els objectius de
'empresa | tenir en compte els
recursos disponibles, aixi com les
necessitats i preferencies dels seus
clients. Sense una direccid estrategica
clara, les empreses poden veure's
immerses en decisions ad hoc i
mancar d'un enfocament coherent
en les seves accions de marqueting
digital.

D'altra banda, el fet de no tenir un
pressupost  definit per a la
implementacido de les estrategies
digitals pot limitar les oportunitats de
creixement i desenvolupament de

l'empresa en aquest ambit. Disposar
d'un pressupost adequat permetra a
les empreses invertir en les eines, els
recursos i les accions necessaries per
aconseguir els seus objectius digitals i
competir eficacment en I'entorn
digital.

100
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Reflexions sobre estratégia i cultura digital

SECTOR TURISTIC GENERAL - ESTRATEGIA | CULTURA DIGITAL

Una empresa digitalitzada es caracteritza per tenir una estrategia ben definida i una visido de futur estructurada i
planificada. Aquestes caracteristiques inclouen la diferenciacid, el coneixement del client i una estratégia de preus
clara. A més, una empresa digitalitzada fomenta una cultura innovadora i diferencial, fomentant la col-laboracié amb
altres empreses.

En el marc de l'estrategia de marqueting i vendes,
. A més, busca

una presencia destacada en portals especialitzats, utilitza passarel-les de pagament segures i ofereix un servei d'atenciod
al client omnicanal.

Les caracteristiques d'una empresa digitalitzada es reflecteixen en el seu enfocament estrategic i la implementacio de
les tecnologies digitals per millorar I'experiencia del client, augmentar la seva competitivitat i ampliar el seu mercat. A
través d'aguests elements, I'empresa busca aprofitar les oportunitats que ofereix el mon digital per créixer i mantenir-se
rellevant en I'entorn empresarial actual.

Financat per
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

EXPERIENCIA DE CLIENT

L'experiencia del client és un aspecte
critic en el sector empresarial,
especialment en un entorn digital. Es
defineix en la manera en que els
clients interactuen amb l'empresa a
través dels canals digitals i com
perceben els
ofereixen. Aquesta interaccié digital
facilita les relacions positives amb els

clients.

serveis que se'ls

eines digitals, les

Mmes

Mitjancant les
empreses poden
detalladament el seu public objectiu.

coneixer

Financat per

Les dades recopilades a través de les
interaccions digitals, com ara les
preferéncies de compra, els habits de
navegacié i les dels
serveis, ofereixen informacid valuosa
per entendre millor els clients |
adaptar les estrategies de negoci en
AixO permet a les

Mmes

valoracions

conseqguencia.
empreses
personalitzat i ajustat a les necessitats
| expectatives dels clients.

oferir un servei

De les dades obtingudes en les
enguestes, es mostra que el 67,74%
no realitza enquestes amb mitjans
propis pero que les dades
d'opinions en portals de tercers.

recull

v

Nomeés el 27.42% les seves
decisions en funcié d'aquestes dades
| opinions del client.

basa

Les dades anteriors, manifesten una
situacid interessant en relacid amb la
recopilacié i 1'us de les dades
d'opinions dels clients. En primer lloc,
es destaca que la majoria de les
empreses no realitzen enquestes
amb mitjans propis, sind que recullen
aguestes dades en portals de tercers.
Aguesta practica pot ser atribuida a
diverses raons, com la facilitat d'accés
a les opinions dels clients en
plataformes ja establertes i la seva
ampla visibilitat per als potencials

clients.
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No obstant aixo, és important tenir en
compte la fiabilitat i la qualitat de les
dades obtingudes d'aquests portals
de tercers, ja que no sempre es pot
garantir la

representativitat.

seva veracitat o)

D'altra banda, el fet que només un
2742% de les empreses basen les
seves decisions en funcié d'aguestes
dades, implica que hi ha una part
significativa de les empreses que no
aprofita plenament el potencial de
les dades dels clients per prendre
decisions informades | ajustar les
seves estratégies de negoci. Aquesta
situacio pot derivar en una pérdua

Financat per

d'oportunitats per millorar la
satisfaccié dels clients, adaptar els
productes | seves
necessitats i establir una relacid més
estreta amb ells.

serveis a les

Es rellevant destacar la importancia
de treballar amb dades i recopilar
opinions directament dels clients per
aconseguir una Visid completa |
precisa de les seves preferéncies |
expectatives. Aquesta informacid pot
ser un recurs valuds per ajustar les
estrategies de negoci,
productes i serveis, i generar una
experiencia meés satisfactoria per als
clients.

Mmillorar els

Les empreses que prioritzen |'Us de
les dades i opinions del client en les
seves decisions poden augmentar la
seva competitivitat i establir-se com a
liders en el sector turistic.

A més, recopilar les opinions dels
clients i les seves dades és només el

primer pas. Les empreses
digitalitzades elaboren una analisi
rigorosa | exhaustiva d'aguestes
dades per extreure conclusions
significatives i prendre decisions
informades.

EXPERIENCIA DE
CLIENT
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Reflexions sobre experiéncia de client

SECTOR TURISTIC GENERAL - EXPERIENCIA DE CLIENT

En el context de les empreses turistigues digitalitzades, les experiencies del client son uniques i tenen un paper
fonamental. Mitjancant les eines digitals, les empreses tenen l'oportunitat de posar a disposicid dels clients canals
digitals que els permeten . Aix0 implica proporcionar
eines i recursos perque els viatgers puguin realitzar reserves, modificar els seus plans, gestionar incidencies i compartir
la seva opinid. Guiar les accions estratégiques i decisions en funcid de les dades obtingudes permetra una millor
experiencia de client i consequentment fidelitzar a la clientela.

L'Us de canals digitals permet als clients tenir un major control i comoditat en |la seva experiéncia. A través de
plataformes com Google, Tripadvisor, TheFork, Civitatis i altres, els viatgers poden accedir a informacid detallada sobre
els serveis, llegir opinions i recomanacions d'altres clients, i prendre decisions informades. A més, les empreses poden
utilitzar aquesta informacid per millorar els seus serveis i oferir una experieéncia personalitzada i satisfactoria.

és essencial per a les empreses digitalitzades del sector turistic. El seguiment i la

gestid de la reputacid en plataformes com Google i Tripadvisor permeten a les empreses coneixer la percepcio que els
clients tenen sobre els seus serveis. Aixo els dona la possibilitat de
, que és vital en un entorn cada vegada meés digital i connectat.
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

PROCESSOS
AUTOMATITZATS

Mitjancant |la  digitalitzacid, és

possible automatitzar diverses
tasques | processos, reduint la
dependéencia de feines manual |
repetitives. AiXO permet als

professionals centrar-se en tasques
més estrategiques i de valor afegit.

La digitalitzaciéd dels processos
implica |'ds de tecnologies i eines
digitals per agilitzar |
optimitzar les activitats i els fluxos de
treball. Aixo pot incloure |la
implementacid de sistemes de gestid

simplificar,

Financat per
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integrats, |'Us de plataformes de
reserva en linia, la digitalitzacido dels
processos de pagament i facturacio, i
l'automatitzacid de tasques com
l'enviament de confirmacions de

reserva o la gestié de |'estoc.

En aquest ambit, un 3548% dels
enguestats manifesten que gestionen
agquestes dades en fisic,
utilitzant suports com arxius en paper
o documents impresos. D'altra banda,
un 27,42% recorre a programes
ofimatics com Excel o Word per a la
gestid de les dades. Per tant, es pot
concloure que un 6290% de les
empreses turistigues enquestades a
la regid de Girona no fa us de cap
sistema de gestid de relacid amb el

format

Plan de Recuperacién, N
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client (CRM, per les seves sigles en
angles).

En contrast, un 3710% de les
empreses si que disposa d'un CRM,
no obstant aixdo, homés un 16,13% en
fa un us efectiu per personalitzar les
comunicacions amb els clients o per
a I'execuciod de campanyes
basades en la
informacid recopilada. Aquesta dada
posa de manifest un potencial sense
aprofitar en termes de |'us del CRM

estrategiques

com a eina per millorar les
interaccions amb els clients i
optimitzar les estrategies de

marqueting i vendes.
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Aixi doncs, es pot concloure que,

malgrat l'existéncia de tecnologies i

eines disponibles per a la gestié de Automatitzacié avancada
dades i relacions amb els clients, 27.4%

Cap automatitzacio
19.4%

encara hi ha una bretxa significativa
en l'adopcid i I'us efectiu d'aguestes
solucions en el sector turistic de la
regid de Girona. Es essencial que les
empreses prenguin consciéncia
d'aguesta oportunitat i facin els
esforcos necessaris per implementar i
utilitzar adegquadament les eines
digitals per millorar |a seva

competitivitat i rendibilitat. Automatitzacié basica

Automatitzacié parcial
33.9%

- | 19.4%
Addicionalment, s'ha analitzat el grau

d'automatitzacié, com es pot
observar en la SegUent gréfica: Fig 2 Il-lustracio del grau d'automatitzacio implementat per part

de les empreses | microempreses enquestades.
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El panorama de l'automatitzacio
empresarial és divers en el sector
turistic, segons les dades recopilades.
Es interessant gque un
percentatge significatiu,
concretament el 194% de |les
empreses enquestades, encara no ha
realitzat cap pas cap a
l'automatitzacid dels seus processos.
Aqguesta situacié pot ser atribuida a
diversos factors, com |la manca de
recursos, la resistencia al canvi o la
falta de
avantatges
digitalitzacio.

D'altra banda, és prometedor veure
que el 339% de les empreses ha
assolit implementar una

notar

sobre els
aportar la

coneixement
que pot

Financat per

automatitzacid basica. Aixo implica
qgque han pres alguna mesura per a
simplificar i optimitzar els processos
operatius mitjancant I'Us de
tecnologies digitals. Tot i aixo, cal
tenir en compte gque aquest nivell
encara pot ser millorat i ampliat per
aconseguir una eficiencia més gran |
uns resultats més satisfactoris.

Es interessant observar que un altre
19,4% de les empreses ha assolit una
automatitzacio  parcial. Aquestes
empreses han aconseguit
processos automatitzats en certes
arees o funcions del seu negoci, pero
encara hi ha ambits que no han estat
abordats. Aquesta situacio suggereix
gue hi ha un potencial d'expansio |

aplicar

Mmillora de |Ia

agquestes empreses,
una major
l'organitzacio.

d'aconseguir
eficiencia en tota

digitalitzacid
l'objectiu
cohesid

amb

PROCESSOS
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Reflexions sobre processos digitalitzats

SECTOR TURISTIC GENERAL - PROCESSOS DIGITALITZATS

Els processos de negoci digitalitzats inclouen els processos digitalitzats de marqueting, les reserves, la planificacio, la
gestid del personal, les compres, I'economic-financer, entre d'altres. Un element clau en la gestio eficient de les reserves
en linia és I'us d'un CRM (Customer Relationship Management) o sistema de gestio de relaciéd amb el client. L'Us d'un
CRM o sistema de gestio de relacid amb el client és particularment rellevant per a la gestio eficient de les reserves en
linia, ja que permet enviar campanyes de marqueting personalitzades en cada segment de client.

Amb l'avanc de la tecnologia i la digitalitzacio, les empreses tenen
l'oportunitat d'optimitzar els seus processos, millorar l'eficiéncia i augmentar la seva competitivitat. Les tasques
burocratiques i administratives solen requerir una gran quantitat de temps i recursos per part de les empreses. Des de
la gestio de documents i arxius fins a la generacido de factures, la gestid de la nomina o la preparacid d'informes,
aquestes tasques poden ser costoses | propenses a errors humans. L'automatitzacio d'aquestes tasques permet
agilitzar-les, reduir els errors i alliberar recursos per a altres activitats de major valor afegit.

Financat per
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

La seguretat cibernetica és una
preocupacio creixent en l'era de la
digitalitzacié¢ dels processos de
negoci. Els riscos associats a |la
perdua o el robatori d'informacio, els
accessos no autoritzats i els fraus en
linia sdbn amenaces reals per a les
empreses. Es essencial que les
organitzacions adoptin les mesures
de ciberseguretat adequades per
protegir-se contra aquests perills.
Aquesta reflexio posa de manifest la

importancia de prioritzar la seguretat

| establir protocols i politiques de
proteccié de dades per garantir la
integritat | la

Talieldaat:-leile)

confidencialitat, la
disponibilitat de |Ia
empresarial. La ciberseguretat és un
repte constant, ja que les tecnologies
avancen | els ciberdelinguents
busquen noves maneres d'atacar. Per
tant, les empreses han de mantenir-
se actualitzades en les millors
practigues de seguretat |
preparades per respondre de manera
eficac als incidents de seguretat que

puguin sorgir.

estar

A partir dels resultats obtinguts, es
constata que el 6935% de les
empreses del sector turistic gironi no

v

compta amb un protocol o guia
d'actuacidé en cas d'enfrontar-se a un
atac cibernetic. S'ha observat que
aguesta situacid varia segons la
grandaria de I'empresa. AiXO
concorda amb les dades nacionals,
on es posa de manifest que les grans
empreses tenen més probabilitats de
disposar d'un protocol de seguretat
en comparacio amb les
microempreses, on homes el

?)'55,3% implementa alguna mesura

de ciberseguretat.

Es necessari que les empreses
adoptin les mesures adequades de
ciberseguretat, incloent-hi la
implementacid de protocols

(2) ONTSI. (2023). Tecnologias digitales en la empresa. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial. Ministerio de Asuntos

Econdémicos y Transformacion Digital. Obtenido de: httpsy//www.ontsi.es/es/publicaciones/tecnologias-digitales-en-la-empresa-2023
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d'actuacio, la proteccio dels
documents i la formacid del personal
en aquest ambit. Independentment
de la grandaria de Il'empresa, la
la ciberseguretat
com una prioritat | lI'adopcido de les
mesures adequades per protegir-se |
respondre de manera eficient davant
d'atacs cibernetics és essencial.

consideracio de

Aguestes dades també posen de
manifest la necessitat de promoure la
formacio i I'educacio en
ciberseguretat en el sector turistic,
per tal d'elevar el nivell de
consciéncia | capacitacido de les

empreses i dels seus professionals. Es

essencial que les organitzacions
entenguin que la ciberseguretat és
una responsabilitat compartida i que
requereix una actitud proactiva per
prevenir | gestionar els
associats als ciberatacs.

riIScCos

Les dades indiguen que hi ha una

proporcid significativa d'empreses,
tant en |'ambit espanyol com en
general, que han experimentat

incidents de seguretat.

El fet que el 155% de les empreses
espanyoles i el 52% de les empreses
en general hagin reportat aquests
incidents és una prova clara que les
amenaces de seguretat cibernética
sOn reals i afecten les organitzacions
de tots els sectors.

Per altra banda, és destacable que el
sector turistic gironi opta
majoritariament per
'emmmagatzematge d'informacido a
l'ordinador, amb un percentatge del
48,399%, 29,03% que
prefereix emmmagatzemar-la al nuvol.
Dins d'aquesta ultima opcio, destaca
l'elecci6 de GCoogle Drive com a
plataforma preferida.

enfront del

(2) ONTSI. (2023). Tecnologias digitales en la empresa. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial. Ministerio de Asuntos

Econdémicos y Transformacion Digital. Obtenido de: httpsy//www.ontsi.es/es/publicaciones/tecnologias-digitales-en-la-empresa-2023
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La tendéncia de dades,
manifest les
empreses del
termes de gestid i emmagatzematge
de la seva informacio.

posen de
preferencies de les

sector turistic en

L'emmagatzematge a l'ordinador pot
oferir un grau de control i accés
immediat a les dades, ja que es
troben fisicament a les instal-lacions
de I'empresa. No obstant
aquesta opcid pot presentar certes
limitacions, com ara la necessitat de
realitzar copies de seguretat regulars i
la possibilitat de perdua o dany fisic
de l'equip.

D'altra banda, I'emmagatzematge al
nuvol s'ha convertit en una opciod

aixo,

Financat per

cada vegada més popular |
reconeguda pel seu avantatge, com
ara l'accés les dades, la
flexibilitat d'emmagatzematge
escalable i la possibilitat de
col-laborar en linia amb altres usuaris.

remot a

La preferencia per Google Drive com
a plataforma de nuvol pot estar
fonamentada en Ia amplia
adopcid i familiaritat per part dels
usuaris, aixi

Seva

com en les

especifiques i
integracido amb altres
Google.

seves
funcionalitats
serveis de

En conclusio, I'eleccid entre
l'emmmagatzematge a l'ordinador i al

nuvol és una decisio rellevant per a
les empreses del sector turistic gironi.
Cal tenir en compte els avantatges i
les limitacions de cada opcid per
garantir la seguretat i l'accessibilitat
de la informacié de manera eficient.

Mantenir-se actualitzat sobre les
noves tecnologies i tendéncies en
emmagatzematge de dades ajudara
a prendre decisions informades |
adaptar-se als canvis del mercat.

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA
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No emmagatzema informacié

Emmagatzema en discs externs 6.5%

El grau de maduresa d'aquesta
16.1%

dimensid se situa en el 4300%,
col-locant-se dins del rang de
digitalitzacid basic. Aquesta xifra
representa el segon nivell establert en

el marc de referéncia. Emmagatzema al ntvol

29%
Amb l'objectiu d'aconseguir un major
grau de maduresa en aqguesta
dimensio, és recomanable considerar
diverses accions. Una opcid clau és
proporcionar formacio i capacitacio al
personal de l'organitzacié per millorar
les seves habilitats i coneixements

relacionats amb la tecnologia, Emmagatzema a I'ordinador
infraestructura i seguretat 48.4%
cibernetica.

Fig 3 La grafica representa les eines utilitzades per les empreses
del sector turistic a la ciutat de Girona per compartir i
emmagatzemar informacio del negoci.
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D'altra banda, en |'analisi d'aquesta
dimensié, cal destacar el fet que
només el 2581% de les empreses

engquestades manifestin  la seva
intencio d'invertir en tecnologies com
la Intel-ligeéncia  Artificial, I'lOT

(Internet of Things), la realitat virtual
(RV) i altres processos tecnologics,
mentre que el 7419% restant no ho
considerin, és una dada interessant a
tenir en compte.

Aqguesta divisid reflecteix una realitat
empresarial en que hi ha una clara
diferencia d'enfocament envers la
digitalitzacio i l'adopcio de
tecnologies emergents. Els resultats
mostren que un percentatge

Financat per

significatiu de les empreses
enguestades no prioritzen o no veuen
la necessitat immediata d'invertir en
aguestes tecnologies.

Es possible que aquesta situacid es
pugui atribuir a diversos factors. En
primer lloc, és probable que les
empreses que no es plantegen
agquesta inversid no percebin els
beneficis immediats d'aguestes
tecnologies o no les considerin
essencials per al seu model de negoci
actual.
ambits de millora o considerar que
Nno tenen els recursos o la capacitat
per implementar aquestes solucions
tecnologiques.

Podrien prioritzar altres

D'altra banda, les empreses que si
que s'han plantejat
aquestes tecnologies mostren una
clara consciencia del potencial que

invertir en

ofereixen per millorar i innovar en els
processos | productes. La
Intel-ligencia Artificial, I''OT i la realitat
virtual son ambits en expansid que
poden oferir avantatges competitius,
com una major eficiencia operativa,
personalitzacié de Il'experiencia del
client i millora de |la productivitat.

seus
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Reflexions sobre infraestructurai tecnologia

SECTOR TURISTIC GENERAL - INFRAESTRUCTURA | TECNOLOGIA

En el context de les empreses digitalitzades del sector turistic, és essencial reconeixer la importancia de

A mesura que l'entorn digital evoluciona constantment, les
empreses han de mantenir-se al dia amb les ultimes tendéncies i innovacions tecnologiques per oferir una experiencia
excel-lent als clients i mantenir-se competitives en el mercat.

Les empreses més digitalitzades del sector turistic es plantegen invertir en noves tecnologies com la Intel-ligéncia
Artificial (I1A), I'Internet de les Coses (IoT) o la Realitat Virtual (RV) per oferir experieéncies més satisfactories. La |A pot ser
utilitzada per millorar els processos d'automatitzacio, oferir assistencia personalitzada als clients i analitzar dades per
obtenir informacid de valor. L'loT permet connectar dispositius i recopilar dades en temps real, millorant l'eficiencia
operativa i permetent una millor gestié dels serveis turistics. La RV ofereix experiencies immersives i realistes als clients,
permetent-los explorar destinacions o atraccions abans de prendre una decisid de reserva.

No obstant aixo, en parallel amb aquesta inversié en noves tecnologies, les empreses digitalitzades del sector turistic
han de tenir en compte la . Amb un augment de les transaccions en linia i 'emmagatzematge de

dades sensibles dels clients,
Les empreses han de prendre mesures per prevenir atacs cibernetics, com implementar protocols de
seguretat, realitzar auditories regulars i garantir la conformitat amb les regulacions de proteccio de dades.

Financat per
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Visio general del sector segons ambit d'estudi

ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

L'ambit de |'organitzacio i el talent
amb relacié a la digitalitzacido és un

Les empreses han de redefinir els
seus fluxos de treball, establir nous
protocols |
tecnologics que permetin una gestio
eficient de les operacions. Aixo
requereix una adaptabilitat i

implementar sistemes

v

les habilitats |
coneixements necessaris per a fer
front als reptes que planteja la
digitalitzacié. Es important promoure
una cultura d'aprenentatge continu i
fomentar la recerca de coneixements

pergue adquireixin

flexibilitat per part de l'organitzacio, |  experiencies que permetin als
aspecte fonamental per a les aixi com una mentalitat orientada al treballadors adaptar-se als canvis
empreses en lentorn actual. Lla canvi i a la innovacio. tecnologics i aportar valor a
digitalitzacid ha provocat canvis

profunds en la forma de treballar i de

D'altra banda, |la digitalitzacié també

l'organitzacio.

gestionar  les  organitzacions, | té un impacte directe en la gestid del D'acord amb les dades recopilades,
aquestes han de ser capaces talent. Les empreses digitalitzades es constata que el 61,29% de les
d'adaptar-se | aprofitar les necessiten comptar clagle empreses planifiguen i gestionen el
oportunitats que ofereix la tecnologia. professionals  capacitats per a seu personal de forma manual,

digitalitzacid
les

En primer lloc, Ia
implica una transformacid en
estructures i processos organitzatius.

Financat per

treballar en un entorn tecnologic i
digital. Aixo implica una inversido en
formacio i capacitacio del personal

utilitzant un quadrant en suport de
paper. Aquesta manera de gestionar
el personal pot presentar limitacions

Unié Europea
Fons Europeu
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en termes d'eficiéncia i precisio.

D'altra banda, el 968% de les
empreses opten per utilitzar eines
d'ofimatica com Word o Excel per a la
planificacid i gestio del personal. Tot i
gue aquestes eines proporcionen
certa estructura i organitzacio, poden
resultar menys eficients | més
susceptibles a errors i limitacions en
la gestio de |la informacio.

Es interessant destacar que el 14,52%
de les empreses fa Us d'una eina de
gestio especifica de planificacid del
personal, la qual esta integrada amb
els altres sistemes de gestio de
l'organitzacio. Auest enfocament

Financat per

permet una major coheréncia |
automatitzacido en la gestido del
personal, facilitant la planificacid
eficient i la coordinacid amb altres
arees de I'empresa.

No obstant aixo, cal esmentar que el
14,52% restant no realitza una gestio
especifica del personal o no disposa
de personal.

En conclusid, els resultats reflecteixen
gque una part significativa de les
empreses encara recorre a metodes
tradicionals de gestid del personal,
com l'Us de quadrants en paper o
eines d'ofimatica.

Les empreses digitalment
competitives atrauen professionals
amb una visid innovadora i amb
ganes de treballar en un entorn
tecnologic avancat. Aixo implica la
creacio d'una cultura de treball que
fomenti la creativitat, la col-laboracid |
la participacio activa dels
treballadors.

ORGANITZACIO,
COMUNICACIO |
TALENT
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Cal tenir en compte, que l'atraccio i
De forma manual o o1 20% retencid de talent en l'ambit de la
en un quadrant en T . .
digitalitzacio esta estretament
suport de paper _ . )
relacionada amb altres dimensions

En una eina importants, com I|la gestid de

ofimatica (Word, processos automatitzats, I'adopcio de

Excel, etc.) : : , < .

tecnologies innovadores o l'estrategia

En una plataforma [ digital.

de planificacio

integrada Els professionals, solen valorar les
. : empreses que implementen

No gestiona 14,529 " oai e cilit |

personal ecnologies que faciliten les seves

tasques | afavoreixen el seu
desenvolupament professional. Aixi
Fig 4 La seguent grafica mostra el grau de tecnologia utilitzat en .
la gestio de personal en les empreses del sector turistic a la com, pOd en Oferl r un entorn la bO ra |
ciutat de Girona. atractiu i innovador.

Financat per
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Reflexions sobre organitzacié, comunicaciod i talent

SECTOR TURISTIC GENERAL - ORGANITZACIO, COMUNICACIO | TALENT
En l'era de la digitalitzacio, l'organitzacid, la comunicacio i el talent sén factors clau per l'exit d'una empresa.

Aguestes tres arees son interrelacionades i es reforcen

Mmutuament.

L'organitzacid és fonamental per a una empresa digitalitzada. A mesura que les tecnologies digitals avancen i les
operacions es fan més complexes, tenir una estructura organitzativa aqgil facilita els processos del negoci. Una empresa
digitalitzada s'adapta als canvis constants de manera rapida, i aixo requereix un talent de l'organitzacid flexible i
adaptable. A més, ['organitzacid eficient permet assighar els recursos adequadament i respondre de manera efectiva

als reptes i oportunitats que es presenten.

El talent és un factor critic en la digitalitzacio. Una empresa digitalitzada atrau el millor talent del mercat, i és capac de
retenir als professionals més qualificats. Aquesta competencia pel talent es basa en una cultura de treball innovadora,
gue promou la creativitat, la proactivitat i I'aprenentatge continu. A més,

AixO es pot aconseguir mitjancant programes de formacio digital i desenvolupament, mentors interns,
projectes reptadors i una cultura de retroalimentacié constructiva.

Financat per
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3.2. RADIOGRAFIA

SUBSECTOR DE LA RESTAURACIO
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4

Radiografia del subsector de la restauracio /

REFLEXIO GENERAL

El sector de l|la restauracidé gironi té
una gran importancia per la seva
capacitat de generar ocupacio,
generar experiencies gastronomiques
diverses i impulsar I'economia local.

Cal destacar que la digitalitzacio del
sector de |Ia
tendéencia creixent. Cada vegada més
restaurants estan reconeixent els
avantatges de la digitalitzacid en
termes d'eficiencia operativa, millora
de l'experiéncia del client i augment

restauracido €s una

Financat per

de la competitivitat.

Dins del subsector de l|la restauracio,
hi ha una gran diversitat en termes
de digitalitzacié. S'observa una
variabilitat significativa entre
diferents tipus de restaurants |
establiments. No obstant aixo, s'han
algunes tendencies
generals que son compartides per
molts d'aguestes
tendéencies és l'elevada preocupacio
per la reputacio del negoci i el
posicionament en motors de cerca
reconeguts. AiXx0O indica una
consciencia sobre la importancia de
mantenir una bona presencia en linia

identificat

d'ells. Una

| ser visible per als clients potencials.

pergue adquireixin les habilitats |
coneixements necessaris per a fer
front als reptes que planteja la
digitalitzacié. Es important promoure
una cultura d'aprenentatge continu i
fomentar la recerca de coneixements
|  experiéncies que permetin als
treballadors adaptar-se als
tecnologics | aportar
l'organitzacio.

canvis
valor a

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

En I'ambit de l'estrategia i la cultura
digital, el 76,92% dels negocis de
restauracio encara no utilitzen el
marqueting digital com a mitja per
arribar a un major nombre de clients.
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Aquestes empreses sovint adopten
una posicid més passiva respecte a la
presencia en linia. No obstant aixo, és
important assenyalar que canviar
aguesta situacié i desenvolupar una
estrategia digital proactiva per
gestionar la seva presencia en linia
pot aportar canvis significatius en
I'atraccié de clients. Ja que el sector
de la restauracio gironi, disposa d'una
oferta gastronomica exemplar i de
referencia dins el territori catala i
nacional.

A través de I'us de diverses tecniques

de marqgueting digital com el SEOQO, les
xarxes socials, la publicitat en linia |

Financat per

altres estrategies, la restauracio
gironina podrien augmentar la seva
visibilitat | arribar a un public més
ampli, augmentant aixi les seves
oportunitats de negoci i donant a
conéixer l'oferta gastrondmica. Es
fonamental que les empreses del
sector prenguin consciencia de la
importancia del marqueting digital i
adoptin una actitud proactiva per
aconseguir els seus objectius en linia.

Es interessant observar que, tot i que
una gran part negocis de
restauracio no utilitzen el marqueting
digital amb una estrategia clara |
definida per arribar a meés clients, hi

dels

ha una consciencia notable sobre la
importancia de les dades de
reputacié. ElI fet que el 85%
reculli dades
dels

d'aquestes empreses
com opinions | comentaris
clients indica que estan atentes a la
seva busquen
obtenir informacid de valor per
millorar |la seva qualitat de servei i

I'experiencia dels clients.

reputacié en linia i

Aguesta tendencia reflecteix Ia
importancia que el boca-orella digital
| que les valoracions en linia tenen en
el sector de la restauracid. Les
opinions dels clients poden influir

significativament en |la presa de
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decisions dels consumidors | en la
reputacio global d'un negoci.

Malgrat el fet anterior, cal posar
emfasi en que les dades de reputacio
nomeés son utils si s'utilitzen de
efectiva per prendre
decisions informades i implementar

millores. Es necessari que els

Manera

restaurants continuin avaluant,
analitzant i actuant d'acord amb
aguestes dades per millorar
constantment els seus serveis i

mantenir una bona reputacid en linia.
Aix0 podria incloure la resposta a
comentaris, la resolucidé d'incidencies
I la implementacid de millores
inspirades en les opinions dels clients.

Financat per

Aguestes dades reflecteixen una
tendéencia positiva en el sector de la
restauracié, ja que un percentatge
significatiu de restaurants esta
recollint i analitzant les dades per a
prendre decisions informades. Aquest
enfocament basat en dades permet
comprendre millor el comportament
dels clients, identificar patrons |
tendéncies, | ajustar estrategies i
serveis per a millorar l'experiencia
dels clients.

Tanmateix, encara hi ha un
percentatge significatiu de
restaurants que estan recollint les
dades de reputacio dels clients, les
estan llegint perdo no fan una analisi
(35%). En aquest sentit, les dades no
son aprofitades completament, ja
gque no es fa cap analisi exhaustiva.
Aguesta és una oportunitat perduda
per obtenir una comprensidé mMes
profunda dels patrons, tendencies |
preferencies dels clients. Una analisi

més detallada d'agquestes dades
podria proporcionar informacio
valuosa per definir una millor
estrategia.
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Finalment, el 20% dels restaurants
recullen les dades de reputacid dels
clients i fins i tot les analitzen pero no
realitzen cap accio addicional.

Si bé és un pas positiu recollir i
analitzar les dades, és igualment
essencial utilitzar aquestes dades per
prendre accions que milloren
I'experiencia dels clients i impulsen el
negoci cap a l'exit.

Cal gue aquests restaurants reforcin
la seva capacitat per aprofitar les
dades de reputacio per a la presa de
decisions addicionals. Aixd pot
incloure la identificacid de
tendéncies i patrons recurrents, la

Financat per

deteccid de punts febles o
oportunitats de millora, i I'adaptacid
de les estrategies de marqueting |
operacions per millorar l'experiéncia
dels clients.

EXPERIENCIA DE CLIENT

Es interessant observar que encara hi
ha un gran nombre de restaurants
gue no disposen de reserves en linia o
altres canals digitals per gestionar
I'experiencia  digital del client,
concretament el 75% dels restaurants
analitzats. Aixo0 pot ser un obstacle
per a l'establiment d'una connexid
eficac amb els clients i per a oferir-los
una  experiencia més  agil i
personalitzada.

Tot i el fet anterior, cada vegada més
restaurants estan adoptant
formes de comunicacid digital, com
ara les reserves a través de Whatsapp
Empresa (un 25% dels enquestats
usen com a metode per
reserves). Aquesta plataforma permet
als clients realitzar reserves de
manera convenient | immediata,
utilitzant una aplicacid que ja és
amplament utilitzada i familiar per a
moltes persones.

Nnoves

a fer

L'Us de Whatsapp Empresa com a
canal per a les reserves té diversos
avantatges. Per a molts clients, és una
forma familiar i comoda de
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comunicar-se amb els restaurants, ja
gue és una aplicacié que ja usen en
altres ambits de la seva vida diaria.
AiXO pot ajudar a
I'experiencia del client, pel fet que es
trobaran en un entorn familiar |
intuitiu.

millorar

A meés, les reserves per Whatsapp
Empresa poden facilitar una
comunicacio directa i
personalitzada entre el restaurant i el
client. A través d'agquest canal, és
possible establir

mes

una conversa en
temps real per resoldre preguntes,
oferir recomanacions o adaptar les
reserves a les preferencies del client.

Financat per

Aquest fet, pot afegir un toc personal
| especial a l'experiencia del client,
fent-lo sentir ates i valorat.

Malgrat el creixement en |'Us de les
reserves per Whatsapp Empresa,
encara hi ha una majoria de
restaurants que no utilitzen aguesta o
altres eines digitals per gestionar
l'experiéncia del client. Es important
gue aguests restaurants considerin la
importancia de l'entorn digital i Ia
comoditat dels clients a I'hora de
realitzar reserves i interaccionar amb
el negoci.

En un mon cada vegada meés digital,

adaptar-se i iIncorporar noves
tecnologies i canals de comunicacio
pot ser clau per a la sostenibilitat a
llarg termini del negoci I'adaptacio en
el mercat de |la restauracio.

Els avantatges de les reserves en linia
| altres eines digitals sdn nombrosos:
agilitat en el procés de reserva,
millora de [I'experiencia del client,
facilitat de gestio interna i possibilitat
de recopilar dades per a l'analisi i la
presa de decisions.
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AUTOMATITZACIO DE
PROCESSOS

Les dades obtingudes, en I'ambit de
l'automatitzacid de processos, posen
de manifest una realitat interessant
amb relacio a |la gestido de dades dins
del sector. Tot 1 els avencos
tecnologics | la disponibilitat de
diverses eines de gestio, encara hi ha
una proporcid  significativa de
restaurants, concretament el 65,00%,
gue opten per la gestio de dades en
paper. Aquesta dada posa de
manifest una certa resisténcia al
canvi i una preferéncia per les formes
tradicionals de gestio.

Financat per

Aquest fet, pot ser explicat per
diversos factors, com la familiaritat
amb el paper, la
desconfianca cap a les tecnologies
digitals o fins i tot |la falta de recursos
per implementar
avancades.

sistema en

solucions meés

Addicionalment, les dades indiguen
que un 84,62% dels restaurants
gironins enqgquestats no fan us d'un
CRM. Aix0 pot
situacions,

indicar diverses

com Jla manca de
coneixement o sensibilitzacio sobre |la
importancia d'aguesta eina, la
percepcido gque un CRM és una
inversido innecessaria o la falta de

recursos per implementar i mantenir

un sistema CRM.

L'Us d'un CRM pot aportar multiples
avantatges per als restaurants. A
través d'un CRM, es pot millorar la
comunicacio i la interaccid amb els
clients, personalitzar I'oferta
gastrondomica, identificar oportunitats
de creixement i fidelitzacid de clients,
| obtenir una visido més completa i
detallada dels patrons de consum i
les preferéencies

dels clients al

restaurant.
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Respecte a l'automatitzacié de Automatitzacié avancada
processos, és notable destacar que el 15%
50% dels restaurants enquestats

manifesta tenir una automatitzacio

nul-la en les seves operacions.

Aguesta dada és rellevant quan es

compara amb la realitat del sector Automatitzacié parcial
turistic gironi en general, on homes 15%

un 19,35% presenta un nivell similar

de manca d'automatitzacio.

Cap automatitzacio
50%

Aqguestes xifres indiquen una clara
diferencia en la implementacido de
solucions automatitzades entre els
restaurants enquestats i el sector
turistic gironi en conjunt. La falta
d'automatitzacioé en els processos pot
tenir diversos impactes, com ara una

Automatitzacio basica
20%

Fig 5 La grafica anterior, mostra el grau d'automatitzacio
implementat per part de les empreses del sector de la
restauracio enquestades.
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menor eficiencia operativa, un major
temps de resposta i un augment del
potencial d'errors en les tasques
manuals.

la digitalitzacio i I'automatitzacio de
processos poden oferir una serie
d'avantatges significatius per als
restaurants. Mitjancant ['us de
tecnologies adequades | solucions
d'automatitzacio, és possible millorar
I'eficiencia, reduir costos, optimitzar
el temps de resposta i millorar la
qgualitat dels serveis i productes oferts
als clients.

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

Financat per

Els resultats exposats a continuacio,
mostren una tendéencia dins el sector
de l|la restauracid. Un 65% dels

restaurants emmagatzema
informacid a l'ordinador, enfront del
15% que ho fa al nuvol. Es tracta, d'un
percentatge mes elevat en
comparacidé amb el sector turistic
gironi en general, que és del 48,39%
en I'emmagatzamatge a l'ordinador i
d'un 29,03% al nuvol.

Aguesta dada posa de manifest una

menor acceptacid | adopcid de
tecnologies d'‘emmagatzematge al
nuvol per part del sector de la

restauracio.

Cal remarcar que com s'ha vist en
apartats anteriors, una majoria de
restaurants no tracta amb dades
digitalitzades de clients. Aixo pot
explicar en certa mesura la menor
preocupacio existent pel que fa a la
ciberseguretat en aquest ambit. Com
que les dades manejades no sén de
naturalesa sensible, és possible que
alguns restaurants no percebin la
necessitat de prendre mesures
especifiques per protegir
informacio.

la seva

Tot i que les dades no siguin de
naturalesa sensible, la ciberseguretat
és un factor clau en l'entorn digital
actual.
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Les amenaces cibernetiques als
restaurants, no es limiten nomeés a les
dades de clients. Hi ha altres riscos
com els atacs de malwares, els
intents de phishing o l'accid de
ciberdelinquents que poden afectar
la seva operativa i la confianca dels

clients.

Per tant, encara que Iles dades
emmagatzemades pels restaurants
Nno siguin sensibles en el sentit
estricte, és essencial que els

propietaris i gestors d'establiments
considerin la ciberseguretat com una
prioritat. Aixo implica implementar
mesures adequades per protegir els
sistemes informatics, com ara I'Us de

Financat per
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solucions antivirus i antimalware, el
manteniment actualitzat dels
sistemes operatius i la realitzacid de
copies de seguretat regulars.
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Sector turistic gironi en general.

Subsector de la restauracio.

Fig 6 Il-lustracio de les eines utilitzades per compartir i
emmagatzemar informacio dels restaurants.
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ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

La dada que el 80% dels restaurants
enquestats realitzen la planificacio i
gestio del personal de forma manual
en un quadrant en suport de paper
posa de manifest una falta d'adopcio
de tecnologies més avancades en
aguest ambit. Aixd pot implicar una
major dedicacié de temps i esforc per
part dels responsables de la gestio
del personal als restaurants, aixi com
una major possibilitat
mancances en la planificacio.

d'errors o

En contrast, només el 10% dels

restaurants utilitzen eines

Financat per

especifiques de planificacio
integrades amb els sistemes de
gestié de la demanda i/o gestid de
nomines. Agquesta xifra relativament
baixa pot reflectir una manca de
coneixement o consciencia sobre els
avantatges que ofereixen aquestes
eines en termes d'eficiencia |
optimitzacié de la gestio del
personal. L'Us d'eines integrades pot
facilitar la coordinacio i el seguiment
del personal, aixi com proporcionar
una Vvisido meés clara i precisa de les
necessitats de personal i la seva

assignacio optima.

En general, aquestes dades posen de
manifest una oportunitat per als

restaurants de millorar la seva gestid
del personal a través de |'adopcid de
solucions tecnoldgiques especifiques.

Un ambit clau, per a la retencid i
desenvolupament del talent és la

formacio, on:

]

Tot i la dada anterior, cal destacar
qgque un 60%, no ofereix formaciod
digital de cap mena als empleats.
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Necessitats formatives subsector de la restauracio

CONCLUSIONS

S'ha identificat que més del 70% dels enquestats no utilitzen el marqueting digital per arribar a un major nombre de
clients i gue no compten amb una estrategia de marqueting digital adequada, que inclogui la gestido de les xarxes
socials, el posicionament, la gestio de la pagina web, etc.

Malgrat aixo, la gran majoria d'ells disposa d'un perfil als mapes de Google i a les xarxes socials. Més del 60% dels
enquestats considera que no fa Us de canals de comunicacio digitals per interactuar amb els seus clients. En general, el
subsector en questio presenta una baixa o nul-la automatitzacio, i més del 80% dels enquestats no fa servir un CRM per
a la gestidé de les dades dels clients.

A continuacio, s'especifiqguen les tematiques d'interés per a aquest subsector i les necessitats formatives detectades:

CREACIO D'UN PLA D'ACCIO DIGITAL.
PRESENCIA EN LINIA | EINES PER MILLORAR EL POSICIONAMENT SEO.

CRM CLAU PER LA FIDELITZACIO DELS CLIENTS DEL RESTAURANT.
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Pensaments finals pel sector de la restauracio

La digitalitzacio d'un restaurant no implica que tot el negoci hagi de ser exclusivament en linia, sind que s'ha
de buscar un equilibri entre I'experiencia fisica i I'Us de tecnologia per millorar els processos.

La digitalitzacio pot ser una oportunitat per millorar I'eficiencia operativa i I'experiencia dels clients, utilitzant
eines com aplicacions de reserva en linia o sistemes de comanda electronica a domicili.

La tecnologia pot ajudar a automatitzar processos repetitius i de baix valor afegit, com ara la gestié de reserves
o la facturacid, per aconseguir una major eficiéncia i permetre als empleats centrar-se en tasques més
estrategiques i de servei al client.

La formacio i capacitacid del personal és una eina per garantir que estiguin preparats per utilitzar les noves
tecnologies i comprendre com agquestes milloren l'experiencia dels clients i I'eficiencia del negoci.

Financat per
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3.5. RADIOGRAFIA

SUBSECTOR DE L'ALLOTJAMENT
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4

Radiografia del subsector de I'allotjament /

REFLEXIO GENERAL

El sector de l'allotjament gironi té

de la competitivitat.

Dins del subsector de l'allotjament,
s'observa un grau de digitalitzacid
menor en el cas de fondes i cases
rurals respecte als hotels del centre

reconeixement per part dels
allotjaments envers I'Us de les eines
per arribar a un public més ampli.
Més de la meitat dels establiments
estan adoptant aquesta estratégia, ja

que el marqueting digital pot ser una

una gran importancia per la seva de l|la ciutat. No obstant aixo, a eina poderosa per atraure clients i
capacitat de generar ocupacio, continuacié s'exposa uha Visio augmentar la visibilitat en un entorn
generar  experiencies  turistiques

diverses i impulsar I'economia local.

Cal destacar que la digitalitzacio del
sector de lallotjament és una
tendéencia creixent. Cada vegada més
empreses del sector de I'hostaleria
estan reconeixent els avantatges de
'Us de la tecnologia en termes
d'eficiencia del negoci, millora de
I'experiencia del client i augment

Financat per
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general del sector i les particularitats
detectades.

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

la dada que el 5455% dels
establiments del subsector de
l'allotjament tenen una estratégia de
marqueting digital definida és un
indicador  positiu.  Aqguesta
demostra una tendéncia digital i

xifra

Plan de Recuperacién, N
Transformacion
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altament competitiu. No obstant aixo,
s'ha observat, que en un 18,18% dels
establiments d'allotjament
I'estrategia no inclou un pressupost.

Respecte a l'estratégia de preus, la
majoria dels establiments defineixin
manualment els seus preus sense
tenir en compte tecniques com el
"Revenue Manhagement". Aquest
enfocament tradicional pot limitar la
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capacitat de respondre rapidament
als canvis en la demanda | optimitzar
els ingressos a través d'una gestio
més sofisticada dels preus.

En un mercat competitiu i canviant
com el de l'allotjament, 'adopcid de
tecniques de "revenue management"
pot resultar fonamental per
maximitzar els ingressos i millorar la
rendibilitat dels establiments. Aquest
enfocament permet ajustar els preus
de forma dinamica
demanda, la disponibilitat |
factors que influeixen en la demanda
dels clients.

segons la
altres

Financat per

U I"I i é E u rUPEE : GOBIERNO | MINISTERIO

Fons Euro peu DE ESPANA | DE INDUSTRIA, COMERCIO

¥ TURISMO

Les dades
marqueting digital de continguts és
el tipus més utilitzat en aquest sector,
indicant que els establiments estan
posant eémfasi en la creacid i difusid
de contingut rellevant i atractiu per
comprometre els clients

mostren que el

atraure |
potencials.

Aquesta estrategia de marqueting
digital de continguts té diversos
avantatges.

Plan de Recuperacién, N ,
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Per una banda, permet  als
establiments compartir informacio
util, interessant i de valor sobre temes
d'interes per al client,
atraccions turistiques

serveis,
ubicacio,
properes, i altres aspectes rellevants
per als clients allotjats a la ciutat de
Girona. Aixo pot ajudar a millorar la
imatge de marca i establir-se com a
referencia en el sector.

D'altra banda, el
continguts ofereix
connectar amb els clients a través de
diferents canals digitals com blogs,
xarxes socials i correu electronic. Un
percentatge menor utilitza el correu
electronic per fer difusié dels
continguts.

margueting de
l'oportunitat de
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Les xarxes socials sén I'eina més
usada en el sector de l'allotjament
per al marqueting de continguts.
Mitjancant la publicacid regular de
interessant 1 util, els
establiments poden generar interes,
fomentar la participacio dels clients |
mantenir una comunicacid constant
amb ells.

contingut

No obstant aixo, és
assenyalar que les campanyes SEM
(Search Engine Marketing) i SEO
(Search Engine Optimization) no
s'estan utilitzant amb tot el seu
potencial. Les campanyes SEM, que
inclouen anuncis pagats a través de

plataformes com Google Ads, podrien

important

Financat per

ser una eina eficac per augmentar la
visibilitat dels allotjaments. Ja que el
viatge del consumidor,
investigacio i comparacio de diferents

inclou la

opcions des de buscadors com

Google.

De manera similar, les técniques
d'optimitzacid del motor de cerca
(SEO) podrien millorar la posicié dels
establiments en els resultats de cerca
seva

organics | augmentar la

exposicido a potencials clients.

Una possible explicacid per aquesta
tendéncia podria ser la manca de
coneixements especialitzats en

aguestes arees o la falta de recursos
dedicats (com un pressupost definit)
a aguestes activitats de marqueting.

També és possible que alguns
establiments no siguin totalment
conscients dels beneficis que poden
obtenir de les campanyes SEM i SEO
I, per tant, no els considerin una
prioritat.

No obstant aixo, seria aconsellable
qgue els establiments de l'allotjament
explorin les oportunitats qgue
ofereixen les campanyes SEM i Ia

optimitzacidé del SEO.
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EXPERIENCIA DE CLIENT

Les empreses del subsector de
l'allotjament en I'ambit nacional
atribueixen una gran importancia a la
gestid directa del client, considerant-
ho com un aspecte rellevant per al
desenvolupament del seu negoci. Les
dades
desenvolupat per ONTSI mostra que
nomeés el 27,6% d'aguestes empreses
no estan duent a terme cap accid
especifica en aquest ambit. @

extretes de I'estudi

Si traslladem aquesta dada a la ciutat
de Girona, en el
I'allotjament,
percentatge d'establiments que no
desenvolupa cap accid en la gestiod

subsector de
observem que el

directa del client és del 18,18%.
Aquesta xifra indica que hi ha una
proporcid major d'allotjaments que si
que recullen dades sobre
I'experiencia del client respecte a
I'ambit nacional. De fet, un 81,81%
involucrats
en aquesta tasca de recopilacié de

dades.

dels establiments estan

Malgrat aquesta recopilacid de dades,
és important destacar que hi ha un
36,36% dels allotjaments que no
realitzen cap accidé addicional amb la
informacidé que reben. Aixo significa
qgue, tot i tenir accés a dades valuoses
I'experiencia dels clients,
aguest percentatge significatiu

sobre

d'empreses no les utilitzen per
prendre mesures o millorar els seus
SCIES

En resum, tot i que una gran
proporcio d'establiments del
subsector de l'allotjament a Girona
recullen dades sobre l'experiencia del
client, encara hi ha un nombre
significatiu d'allotjaments que no
aprofiten aquestes dades per prendre
accions addicionals o millorar la seva
oferta. Seria recomanable que
aguests establiments considerin la
utilitzacié de les dades recopilades
per aconseguir una millor gestio i
satisfaccio del client.

(2) ONTSI. (2023). Tecnologias digitales en la empresa. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial. Ministerio de Asuntos

Econdémicos y Transformacion Digital. Obtenido de: httpsy//www.ontsi.es/es/publicaciones/tecnologias-digitales-en-la-empresa-2023
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AUTOMATITZACIO DE
PROCESSOS

En concordanca amb les tendencies
nacionals, el 54,55% dels establiments
del subsector de Il'allotjament a
Girona fa uUs d'eines de tercers, com
Booking, Trivago, Airbnb i Trip.com,
per gestionar les reserves dels seus
Aquestes plataformes
externes ofereixen una infraestructura
digital consolidada que permet als
establiments promocionar i gestionar
les seves disponibilitats de manera
eficac.

serveis.

No obstant aixo, és Iimportant
destacar que nomeés el 36,36% dels

Financat per

amb un
reserves

establiments
sistema de gestido de
integrat. significa que una
proporcio significativa d'establiments
encara implementat una
interna per gestionar les
reserves en linila de manera
autonoma.

compta

AixO

no ha
solucio

Aquesta estratégia pot millorar la
independencia i l'eficiencia operativa
dels establiments, al mateix temps
que permet una millor adaptacio a
les necessitats especifigues del
negoci i una millor interaccido amb els
clients.

L'is del Customer Relationship
Management (CRM) en el sector de
l'allotjament és
comparacié amb el sector turistic en
general. A CRM, els
allotjaments tenen l|la capacitat de
recopilar, gestionar i analitzar les
dades personals dels clients amb
l'objectiu de millorar I'experieéncia del
client i oferir un servei personalitzat.

meés elevat en

traves del

Es destacat assenyalar que, en el
sector de l'allotjament,
I'obligacio legal de recopilar les dades
personals de les persones que
utilitzen els serveis d'allotjament.
Aqguesta obligacio té com a finalitat

existeix
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garantir el compliment de les
obligacions legals i normatives, aixi
com proporcionar un servei adequat
als clients.

Aguesta obligacio de recopilar dades
personals pot ser vista com una

oportunitat per a l'ambit de
I'experiencia de client i la
segmentacio. Mitjancant la

recopilacié adequada i I'us adequat
de les dades personals, sempre tenint
en compte la legislacid vigent, els
allotjaments poden comprendre
millor les preferéncies dels clients,
adaptar els seus serveis i ofertes, |
proporcionar una experiencia

Financat per
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personalitzada que satisfaci les
necessitats i expectatives dels clients.

En referencia a l'automatitzacio de
processos, cal destacar que el 45,45%

dels establiments d'allotjament
enquestats disposen d'un nivell
d'automatitzacio avancat. Aixo

significa que aquests establiments
han adoptat sistemes i tecnologies
que els permeten gestionar de
Mmanera eficient les seves operacions i
processos administratius.

D'altra banda, el 5454% dels
establiments d'allotjament
enguestats presenten un nivell

d'automatitzacio basica o parcial.

Plan de Recuperacién, N ,
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Aixo indica que hi ha una proporcio
considerable d'establiments que no
han adoptat totalment la tecnologia
per a la seva gestio interna i les seves
operacions diaries pero que estan en
proceés
suposa una tendencia positiva.

d'implementacié, el que

Es interessant observar que el
subsector de les agéncies de viatges
presenta un grau d'automatitzacio
similar al de l'allotjament sent els dos
subsectors amb un nivell
d'automatitzacidé superior respecte el

sector turistic en general.

AiXO suggereix que, en comparacio
amb altres subsectors, l'allotjament i
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les agencies de viatges han prioritzat
l'adopcié de tecnologies per a
millorar l'eficiencia i l'eficacia de les
seves operacions.

Els resultats de l'enquesta
reflecteixen que hi ha una presencia
notable d'automatitzacié en el
subsector de ['allotjament, amb un
45,45% dels establiments que

Financat per

compten amb una automatitzacio
avancada. No obstant aixd, encara hi
ha una oportunitat de millora per a
aguells establiments que presenten
una automatitzacidé basica o parcial
gque encara suposen la majoria. En
aguest sentit, la implementacié de
tecnologies de gestid digital pot
contribuir a optimitzar els processos
interns i a millorar I'experiéncia dels
clients en I'ambit de l'allotjament.

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

El sector de
caracteritza per
preocupacié destacada en materia
de ciberseguretat |

l'allotjament es
tenir una

emmagatzematge segur de dades. A
diferencia d'altres subsectors del
turisme, on potser la gestido de dades
no és tan critica, els establiments
d'allotjament sén conscients de la
importancia de protegir la informacio
sensible dels clients i garantir la seva
privacitat.

Els allotjaments solen
emmagatzemar una gran quantitat
de dades personals dels clients, com
ara informacié de pagament, dades
d'identificacid i preferencies de
reserva. Aixo fa que siguin un objectiu
atractiu per als ciberdelinguents, que
busquen accedir a aguesta
informacio per a fins maliciosos.
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L'allotjament és un sector on la
confianca dels clients és fonamental.
Els clients confien en el fet de que les
seves dades personals seran tractades
de forma segura | no seran
compromeses. Qualsevol incident de Plataforma de planificacié integrada
seguretat pot tenir un impacte 18%

negatiu en la reputacié de
I'establiment | generar una pérdua de
confianca per part dels clients.

No gestiona personal
9.8%

En una eina ofimatica
0%

Per aquesta rad, s'ha detectat de les
enguestes, que és una area de maxim
interes. Addicionalment, cal destacar
que el 5454% no disposa d'un
protocol clar en cas de ciberatac.

De forma manual o paper
72.1%

Fig 7 La seguent grafica mostra el grau de tecnologia utilitzat en
la gestio de personal en les empreses del sector turistic a la
ciutat de Girona del subsector de ['allotjament.
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ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

A partir de les dades presentades en
la figura anterior, es pot concloure
que encara hi ha una gran
oportunitat d'optimitzar i millorar la
gestio i planificacié del personal en el
sector de l'allotjament.
1818% dels allotjaments enquestats
utilitzen una eina integrada per a
aguesta finalitat, la qual cosa indica
gue hi ha una manca d'adopcid de
tecnologies especifiques per a |la
gestio eficient del personal.

Nomes un

La preferéncia per fer servir un

guadrant en format paper com a

Financat per

suport per a la gestid de tasques de
personal, que representa el 72,73%
del sector, indica una tendeéncia a
practiques tradicionals i
manuals en aquest ambit.

mantenir

repercussions en
I'eficiencia, la productivitat | la
precisi6 de la planificacid del
personal, ja que la gestid manual pot
ser meés propensa a errors i dificulta la
l'optimitzacid de

AiXO pot tenir

visualitzacio i
recursos. D'altra banda, pot repercutir
en la comunicacié amb les persones
col-laboradores.

Es important destacar que l'adopcid
d'una eina integrada per a la gestiod i

planificacido del personal pot aportar
beneficis significatius al sector de
I'allotjament. Aguestes eines
permeten una planificacio
dinamica del personal,
tenint en compte factors com |la
demanda, les competencies dels
treballadors i els horaris.

Mmes
eficient |

A més, faciliten l|la comunicacid
interna, la gestiéd de permisos i les
optimitzant aixi els
recursos i millorant lI'experiencia dels

treballadors i dels clients.

substitucions,
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La dada anterior que el 45,45% dels
allotjaments realitzen
formacido digital als empleats quan
s'implementa una nova solucid digital
es un indicador positiu de
consciencia I compromis amb la
transformacio digital. Aquesta
practica reflecteix una preocupacio
per assegurar que els empleats
tinguin les habilitats i els

enqgquestats

Financat per

coneixements necessaris per utilitzar
adequadament les noves tecnologies
| aprofitar al maxim els avantatges

que ofereixen. Ara bé, no s'ha
detectat que el subsector
desenvolupi accions formatives

periodiques de reciclatge de
coneixements i d'actualitzacio.

La formacio digital és essencial per al
procés d'adopcid de noves solucions
tecnologiques.
empleats
necessaris per comprendre i utilitzar
les noves tecnologies nNno només
millora la seva eficiencia i
productivitat, sind que també els
permet adaptar-se als canvis i

Proporcionar als

les eines | els recursos

contribuir de manera més efectiva als
objectius de ['organitzacio.

D'altra banda, es important
reflexionar sobre el 4545%
allotjaments enquestats que no
realitzen formacid digital als seus
empleats. Aquesta dada posa de
Mmanifest una oportunitat perduda en
termes de preparacio i capacitacio
del personal per afrontar els canvis
tecnologics.
adequada, els empleats poden sentir-
se insegurs o ineficients en I'Us de les
noves solucions digitals, i aixo pot
afectar negativament la seva
productivitat i la qualitat del servei
gue ofereixen.

dels

Sense la formacio
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Necessitats formatives subsector de lI'allotjament

CONCLUSIONS

En aquest subsector, s'observa una diferéencia en el grau de digitalitzacié entre els diferents tipus d'allotjament.
Especialment, els hotels presenten un nivell de digitalitzacidé més avancat en comparacido amb les cases rurals i les
fondes. En més de la meitat dels allotjaments d'aquest subsector, es treballa amb una estratégia de marqueting digital,
tot i que la majoria encara estableixen els preus de forma manual basant-se en la seva propia experiencia i no realitzen
campanyes SEM. El sector recopila dades de reputacio, pero més de la meitat dels establiments no prenen cap accié
amb relacid a aquestes dades. Existeix una oportunitat per desenvolupar una visid estrategica basada en les
caracteristiques dels clients. Dins d'aquest mateix sector, hi ha una preocupacio creixent per la ciberseguretat i la gestid

de les dades dels clients utilitzant la tecnologia.

A continuacio, s'especifiqguen les tematiques d'interés per a aquest subsector i les necessitats formatives detectades:

CIBERSEGURETAT PER A NEGOCIS DE L'ALLOTJAMENT
ESTRATEGIA DE PREUS PER ALLOTJAMENTS: "REVENUE MANAGEMENT"

CAMPANYES DE SEM PER NEGOCIS DE L'ALLOTJAMENT
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Pensaments finals pel sector de I'allotjament

La ciberseguretat implica no homeés protegir les dades en linia, sind també establir protocols d'actuacié en cas
d'atac i assegurar la seguretat dels ordinadors i altres dispositius utilitzats en el sector de l'allotjament.

Integrar eines de marqueting digital per a la promocio dels allotjaments, com campanyes SEM i optimitzacio
del SEO, pot suposar una oportunitat per arribar a un public més ampli i augmentar la visibilitat en linia.

La integracidé de tecnologia i automatitzacido de processos pot optimitzar les tasques administratives i de
gestid, com la facturacid, control d'inventari | gestid de reserves, permetent una major eficiencia operativa |

reduint errors humans.

La incorporacid de tecnologia complementa I'enfocament centrat en les necessitats del client i en mantenir la
calidesa de l'atencid personalitzada, aixi com l|'experiéncia fisica del client que defineix el sector de

l'allotjament.
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3.4. RADIOGRAFIA

SUBSECTOR D'ACTIVITATS GUIADES
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Radiografia del subsector de les activitats guiades

REFLEXIO GENERAL

La situacio detectada en el subsector
de les activitats guiades, es
caractaritza pel pocC us del
marqueting digital. Malgrat aixo, és
prometedor observar que hi ha un
creixent interes per part del sector en
capacitar-se en aguest ambit per
aprofitar el potencial que ofereix el
marqueting digital per captar nous
clients i fidelitzar els existents.

L'adopcid d'una visido estrategica i
I'aplicacio de les estrategies de

Financat per
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marqueting digital podrien ser factors
determinants per al creixement dels
negocis d'activitats guiades.

Una visid estratégica permetria als
professionals d'aquest sector
identificar les seves metes | objectius
a llarg termini, i dissenyar estrategies
de marqueting digital que s'alineen
amb aquests objectius. Aixo inclouria
I'Us de les xarxes socials com a mitja
per promocionar les activitats
guiades (canal utilitzat actualment
per la majoria de guies) perdo amb
una Visid estrategica planificada.

Les xarxes socials han demostrat ser

Plan de Recuperacién, N
Transformacion

B Next Generation

v

una oportunitat de desenvolupament
significativa en el subsector de les
activitats guiades. Aquests canals
ofereixen una plataforma efectiva per
a la promocid de les activitats, ja que
permeten arribar a un ampli public i
generar interés i participacié. A meés,
les xarxes socials ofereixen |'avantatge
de l'intercanvi directe amb els clients
potencials, resoldre
dubtes, donar informacio detallada |

relacid de confianca

permetent

generar una
amb els clients.

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

Les activitats guiades sOn un tipus
d'activitat en el que s'ha de tenir
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en compte, la influencia del factor de
temporada. Aquesta caracteristica
implica que durant certs periodes de

l'any, com ara les vacances o les

temporades de major afluencia
turistica, la demanda d'aguestes
activitats pot augmentar

significativament deixant poc temps
per altres activitats. Aixd0 pot ser
causat per diversos factors, com ara
les condicions climatiques favorables,
els periodes de descans escolar o les
festes populars.

La influencia del factor de temporada
té repercussions directes en |la
planificacié  estrategica de les
activitats guiades. Es durant els

Financat per

mesos menys intensos, quan la
demanda pot ser més baixa, que es
presenta una oportunitat per als
professionals d'agquest sector per a
realitzar una planificacido estrategica
exhaustiva i detallada. Durant aquests
periodes, es pot dedicar temps a
analitzar el mercat, investigar les
tendéncies, identificar els segments
de mercat més interessants |
desenvolupar estrategies de
marqueting i promocio.

Una planificacié estratégica ben
realitzada durant els mesos menys
intensos permetra als professionals
de les activitats guiades tenir una
visio clara dels seus objectius i

desenvolupar un pla d'accid efectiu
per aprofitar al maxim la temporada
alta. Aixo l'aplicacid de les
estrategies de marqueting digital,
com ara l'us de les xarxes socials per

inclou

promocionar les activitats,
l'optimitzacié dels llocs web per a
una millor visibilitat en cercadors, i
I'Us de tecniques de segmentacio i
personalitzacié per atraure i fidelitzar
clients.
A més, la planificacid estrategica
durant els mesos menys
també permet als professionals de les
activitats guiades estar preparats per
afrontar els reptes i desafiaments que

puguin sorgir durant la temporada

iIntensos
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alta. Poden anticipar-se a les
fluctuacions de la demanda, adaptar
les seves estratégies | processos
operatius, i garantir una experiencia
de client satisfactoria i eficient.

EXPERIENCIA DE CLIENT

Es interessant observar que en el cas
dels guies, I'Us d'eines com el perfil

Financat per

d'empresa dels mapes de Google, on
els clients poden deixar ressenyes de
forma proactiva, no esta tan
desenvolupat com en altres ambits
del sector turistic. Aquesta situacio es
reflecteix en el fet que el 75% dels
guies enquestats expressin que no
recullen dades de reputacio en linia.

Aquesta dada posa de manifest una
diferencia significativa en comparacio
amb altres subsectors del
turistic, com els
hotels, on és més comu trobar una
major implicacié en |'Us d'eines de
recopilacio i analisi de dades de
reputacio en linia.

sector
restaurants o els

La rad darrere d'aguesta menor
adopcid d'eines de reputacid en linia
pels guies podria ser multifactorial.

En primer lloc,
activament les ressenyes dels clients
pot millorar la reputacid en linia de
les empreses d'activitats guiades i
atraure nous clients. Les opinions,
tenen potencial d'influéncia en les
decisions de reserva o compra del
servei de guies turistics.

recollir i gestionar

El context de les activitats guiades
posa de manifest que gran part de
I'experiencia de client és fisica, on les
interaccions directes amb els clients
durant les activitats guiades
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representen un factor critic en Ia
satisfaccié. Complementar aquesta
experiencia de client fisica, amb el
potencial de ['ambit digital pot
amplificar la visibilitat. Aixo pot ser
especialment cert en el cas dels guies
independents o petits negocis, on els
recursos poden ser limitats.

Aixi doncs, el desenvolupament
d'eines de reputacid en linia per als
guies oportunitat
significativa per millorar la
visibilitat i competitivitat en el mercat
turistic. Les ressenyes en linia poden
ser una font valuosa de
retroalimentacio i testimonis positius
qgue ajuden a generar confianca i

representa una
sSeva

Financat per

credibilitat entre els

clients.

potencials

AUTOMATITZACIO DE
PROCESSOS

Els resultats mostren que el 75% dels
guies enquestats
ofimatiques com Excel o Word per
gestionar les seves activitats internes.
Aixi doncs, I'us d'un CRM no és una

practica habitual en aquest
subsector.

utilitzen eines

L'Us d'eines ofimatiques pot tenir
limitacions en termes de
col-laboracid, escalabilitat i
automatitzacio de processos.

mes

solucions
integrades i especifiques per al sector
de les activitats guiades pot aportar
addicionals en
analisi de

L'evolucid cap a

beneficis termes
d'eficiencia,

dades.

precisio i

En aquest sentit, pot ser interessant
que els guies explorin altres opcions
tecnologiques, com aplicacions de
gestid especialitzades o plataformes
digitals, que ofereixin funcionalitats
meés avancades | adaptades a les
seves necessitats. Agquesta transicid
pot proporcionar avantatges
significatius, com la millora de la
productivitat, l'automatitzacid de
tasques repetitives i la millora en
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l'experiéncia global dels clients. Es
important destacar que la
implementacid de noves tecnologies
no ha de reemplacar completament
I'atencid personalitzada i l'expertesa
dels guies, sind complementar-les per
aconseguir resultats optimitzats.

La constatacid que la majoria dels
guies presenten un nivell nul o basic
d'automatitzacio en els seus
processos interns del negoci és un
indicador rellevant de la situacio
actual digitalitzacio
avancada en aquest subsector.

respecte |la

L'Us de processos automatitzats dins
el subsector, té beneficis potencials

Financat per

per al desenvolupament i creixement
de les activitats guiades. Amb ['Us de
solucions tecnologiques adequades,
els guies podrien millorar l'eficiéncia
de les seves tasques, reduir errors |
estandarditzar processos clau. A meés,
l'automatitzacid podria permetre'ls
dedicar més temps a altres aspectes
importants del seu negoci, com Ia
millora de l'experiencia del client o
I'expansid de les seves activitats.

Algunes arees on 'automatitzacio pot
ser especialment beneficiosa sén:

o I'us d'un
sistema de gestid de reserves
digital pot permetre als guies

gestionar de manera més eficient
les sollicituds de reserves, Ia
disponibilitat dels serveis i |la
comunicacié amb els clients. Aixo
pot incloure eines com calendari
de disponibilitat en linia,
confirmacions automatiques de
reserves | generacio de contractes
o factures.

les
plataformes de comunicacié |
gestid de clients poden facilitar la
comunicacido amb els clients, com
ara I'enviament d'informacio
rellevant abans de l'activitat,
confirmacions del dia i hora de
I'activitat o recordatoris de serveis
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contractats. Aixo pot ser realitzat
mitjancant electronic
automatitzat, missatgeria
instantania o aplicacions mobils.

correu

=1agle
I'Us d'eines digitals, els guies
poden registrar l'assistencia dels
clients a les activitats guiades i
realitzar un seguiment més precis
de les seves activitats. Aixo pot
incloure la digitalitzacid de
registres d'assisténcia, avaluacions
de clients i generacido automatica

d'informes.

Financat per

I'automatitzacid dels pagaments
pot simplificar i
procés de cobrament als clients.
Amb la implementacid de
solucions de pagament en linia
segures, els guies poden acceptar

accelerar el

pagaments electronics i
automatitzar el procés de
facturacido | seguiment dels

pagaments pendents.

mitjancant 'Us d'eines d'analisi de
dades, els guies poden recopilar i
informacid  rellevant
clients, les

preferéncies, valoracions i altres

analitzar

sobre els seves

estadistiques clau. Aixo pot
ajudar-los a entendre millor els
seus clients, ajustar les seves
ofertes | millorar I'experiencia
general.

Aguestes sOn nomeés algunes arees
on els guies podrien beneficiar-se de
l'automatitzacid. Encara que cal que
cada guia analitzi els seus propis
processos i identifiqui les tasques que
poden ser automatitzades per

augmentar l'eficiencia i millorar
I'experiencia del client. L'us de
tecnologia i eines digitals pot

permetre als guies optimitzar el seu
temps, centrar-se en l'experiencia
dels clients i aconseguir un millor
resultat en el seu negoci.
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INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

La divisido entre guardar informacio a
l'ordinador i al nuvol reflecteix una
tendencia partida en el sector dels
guies. On el 50% dels enquestats
emmagatzemen |Ia
l'ordinador i el 50% al nuvol.

informacio a

Es pot observar una tendeéncia
positiva, ja que el 50% dels guies han
optat per
d'emmagatzematge d'informacio en
el nuvol, com Google Drive, per
emmagatzemar les dades del negoci.
Aquesta tendencia reflecteix una
adaptacid positiva a les noves
tecnologies i una millora en la gestid

utilitzar serveis

Financat per

de la informacio.

Comparant aquesta dada amb el
sector turistic en general, es constata
gue els guies estan per sobre de la
mitjana, ja que nomeés el 29,03%
d'aguest sector opta per solucions
d'emmagatzematge en linia. Aquesta
diferéencia positiva suggereix que els
guies sOn meés conscients dels
avantatges que ofereixen les
solucions en el nuvol i han pres la
decisid de aguestes
plataformes per emmagatzemar les
seves dades.

confiar en

Aqgquesta tendencia demostra que els
guies s'estan adaptant als canvis
tecnologics i
solucions en el

estan aprofitant les
nuvol per millorar
I'eficiencia. A més, aquesta adopcid
més elevada també pot indicar un

major interes.

A meés, cal destacar que els

Plan de Recuperacién, N

EDILIEGEEHGI;J%EEH SEESPANA | DE INDUSTRIA, COMERCIO Transformacion N Next Generation D Genera"tat . .
Next Generation 2.8 L W v Resiliencia [ Catalunya Ul de Catalunya Ajuntament™{?”de Girona




guies sovint treballen en entorns
naturals o espais exteriors, on |la
disponibilitat d'un
informacio es

acces a |la

complex.
L'emmagatzematge de dades en el
nuvol permet als guies accedir a la
seva informacié de forma instantania
des de qualsevol lloc i en qualsevol
moment, sense dependre de 'accés a
un ordinador fisic o a altres recursos
locals.

Aguesta capacitat d'accés a les dades
és particularment beneficiosa per als
guies, ja que els permet recuperar
informacié important, com ara
itineraris, mapes, materials didactics
o dades dels participants, de manera

Financat per

rapida i eficient. Aixd millora la seva
eficacia durant les activitats guiades |
els permet respondre de manera més
precisa i oportuna a les necessitats
dels clients.

L'emmagatzematge en el nuvol
també proporciona una  capa
addicional de seguretat per a les

dades dels guies. En treballar en
entorns exteriors, existeix el risc de
pérdua o danys als dispositius fisics,
com ara l'ordinador portatil. Amb les
dades emmmagatzemades al nuvol, els
guies tenen una copia de seguretat
segura de la seva informacio, gue esta
protegida i accessible fins | tot en cas
de pérdua o danys als dispositius

locals.

Cal destacar que el 50% dels guies
enquestats opten per
emmagatzemar la seva
directament a

encara
informacio
l'ordinador. Aquesta
preferéncia pot ser influenciada per
diversos factors, com la familiaritat
amb ['Us de l'ordinador, la confianca
en la seguretat dels seus propis
dispositius i la conveniencia de tenir
acces immediat a la informacio des
del seu propi equip.

No obstant aixo, és Iimportant
assenyalar que guardar la informacio
unicament a I'ordinador pot
comportar alguns desafiaments i
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riscos potencials. L'Us exclusiu de
I'ordinador com a mitja
d'emmagatzematge pot implicar la
dependéencia d'un Unic punt en cas
de fallada, ja que si es produeix una
avaria o peéerdua de l'ordinador, es
podrien perdre irremeiablement les
dades.

A més, enfront de les amenaces
cibernetiques, és necessari tenir en
compte que els atacs informatics,
com ara l'us de malware o l'extracciod
de dades, poden afectar directament
l'ordinador i comprometre la
seguretat de la informacio
emmagatzemada en ell.

Financat per

Per tant, és recomanable que els
guies considerin altres formes de
protegir i emmagatzemar les seves
dades,
copies de seguretat periodiques o |'us
de serveis de nuvol segurs. Aquests
enfocaments proporcionen una capa
addicional de seguretat i redueixen el
risc de pérdua de dades en cas
d'incident o fallada técnica.

com ara la realitzacido de

ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

En aguest context, és destacable per
entendre la relacido amb l'organitzacio
| el talent, que |la majoria dels guies
enqguestats son professionals
independents. Aixo significa que

poden o no estar vinculats a una
empresa o©O organitzacid turistica
especifica. En alguns casos, es
treballa en col-laboracidé
organitzacions de guies i a la vegada
de manera gestionant
directament els serveis |
activitats guiades.

amb

autonoma
seus

]

la majoria dels guies enquestats no
realitzen formacio digital de manera
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peridodica, sind que opten per fer-ho
nomeés quan s'introdueix una nova
solucié o tecnologia en el seu ambit
professional.

Aqguesta tendencia pot estar
influenciada per diversos factors. En
primer lloc, els guies independents
sovint tenen una agenda molt
ocupada i s'enfronten a multiples
tasques i responsabilitats en el seu
dia a dia. Aixo pot limitar el temps |
els recursos disponibles per a |la
formacio continua en materia digital.

No obstant aixo, és Iimportant

destacar que en un entorn cada
vegada més digital i en constant

Financat per

evolucio, la formacid periodica en
tecnologies i solucions digitals pot ser
beneficiosa per als guies. Una
formacid continua els permetria estar
al dia amb les ultimes tendéncies,
millorar les seves habilitats | adaptar-
se meés rapidament als canvis i a les
noves oportunitats que ofereix el Mon
digital.

D'altra banda, és notable observar
que la major part de la planificacid i
gestio d'activitats guiades es realitza
de manera manual o en un quadrant
en suport de paper, segons l'enquesta
realitzada.

En aquest sentit, la digitalitzacio pot

aportar beneficis considerables. Com
en lI'ambit de la planificacido i gestid
d'activitats guiades on l'us de
solucions digitals pot
I'eficiencia operativa, permetent una
millor organitzacié dels recursos, una
gestio més precisa dels horaris i una
comunicacié meés fluida entre els
professionals col.laboradors.

Mmillorar
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Necessitats formatives subsector d'activitats guiades

CONCLUSIONS

En el subsector de les activitats guiades, es detecta una escassa presencia de visio estratégica i marqueting digital, tot i
gue hi ha un creixent interes dels participants per capacitar-se en aguest ambit amb |'objectiu d'aprofitar el potencial
per captar nous clients i fidelitzar els existents. A més, s'ha identificat que les xarxes socials representen una oportunitat
de desenvolupament significativa en aquest subsector. Les plataformes de xarxes socials ofereixen un canal eficac per a
la promocio de les activitats guiades i per a l'intercanvi directe amb els clients potencials. La gestid interna, en general,
es realitza mitjancant eines ofimatiques com Excel, amb poca o nul-la automatitzacid. La majoria de guies no disposa
d'un CRM per fer seguiment dels clients. Algunes de les inquietuds que afecten els subsectors son la captacid i gestid
de clients, aixi com |'Us de |la tecnologia per facilitar aguests processos.

A continuacio, s'especifiqguen les tematiques d'interés per a aquest subsector i les necessitats formatives detectades:

VISIBILITAT EN XARXES SOCIALS
PRESENCIA EN LINIA

CRM CLAU PEL SECTOR DELS GUIES TURISTICS

Financat per
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Pensaments finals pel sector de les activitats guiades

La digitalitzacid pot afavorir la promocio i difusié de les activitats guiades, arribant a un public més ampli i
generant més visibilitat en linia.

L'Us de plataformes de reserves en linia pot simplificar el procés de reserva per als clients i optimitzar la gestio
de places disponibles en les activitats.

La implementacidé de tecnologies com aplicacions mobils i guiatge virtual pot millorar l'experiencia dels
participants, oferint-los informacio detallada i interactiva durant l'activitat.

La captacid i analisi de dades dels clients és una einha essencial per comprendre les seves preferencies i
necessitats, la qual cosa permet adaptar les activitats guiades i millorar I'experieéncia global. A més, també
ajuda a impulsar la fidelitzacid dels clients i a fomentar la repeticid de les seves visites.

Financat per
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3.5. RADIOGRAFIA

SUBSECTOR D'AGENCIES DE VIATGES
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Radiografia del subsector de les agéncies de viatges

REFLEXIO GENERAL

El grau de maduresa global del sector
turistic gironi és de 38,48% mentre
que el grau de maduresa digital de
les agéncies de viatges és del 45,08%.

En aquest context, Les agencies de
viatges nivell de
maduresa digital superior al sector
turistic en general.

presenten un

Aix0 indica que les agencies de
viatges han realitzat un cert progrés
en l'adopcid i integracid de
tecnologies digitals dins les seves

Financat per

operacions.

El subsector expressa que un dels
factors clau per a les agencies de
viatges és la integracid amb altres
actors de la industria turistica. Aixo
explicaria, el grau de maduresa
digital superior de les agencies de
viatges, en comparacido amb el sector
turistic en general,

incloure
hotels,

Aquests actors poden
companyies de vols,
proveidors d'activitats guiades i altres
serveis complementaris com el
lloguer de cotxes.

Aqguesta integracio amb diverses

v

entitats relacionades amb el turisme
permet a les agencies de viatges
accedir a una amplia gamma de
recursos i serveis que enriqueixen la
seva oferta i permeten una millor
gestid de les reserves i dels viatges en

general.

iInterconnectivitat
industria
solucions

La col-laboracio i
amb altres actors de Ia
facilita l'adopcid  de
tecnologiques més avancades i la
integracié de sistemes | plataformes
que permeten una gestid meés
eficient i una millor experiencia del
client.

A més, aquesta integracio pot
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generar sinergies i oportunitats de
negoci, ja que les agencies de viatges
poden oferir als clients un ventall més
ampli de serveis i productes turistics.
Aixo pot incloure paquets de viatges
combinats,
beneficis addicionals que augmenten
el valor afegit per als clients i
afavoreixen la seva fidelitzacio.

ofertes exclusives i

Aquesta situacidé també esta en linia
amb les tendencies observades en
I'ambit nacional, on les agencies de
viatges també presenten un grau de
maduresa digital superior a la mitjana
del sector turistic. Auesta tendeéencia
reflecteix una adaptacid més agil i
una millor incorporaciod de les

Financat per

tecnologies digitals en les operacions
| estrategies de les agéncies de
viatges.

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

La configuracid de campanyes de
marqgqueting digital segmentades, I'us
del marqueting digital a
estrategica i la millora de la visibilitat
en linia son elements clau per
aconseguir un posicionament en un
mercat competitiu i captar l'atencio
d'un public cada vegada meés
digitalment actiu.

escala

Aguestes estrategies permeten a les
agencies de viatges atendre les

necessitats especifiques dels clients |
oferir-los una experiencia
personalitzada, augmentant aixi la
seva visibilitat en linia.

Es interessant observar que el 43,75%
dels enquestats en el sector de les
agencies de viatges no disposen
d'una estratégia de marqueting
digital i que el 6,25% dels enquestats
estan en procés de definir I'estratégia
digital.

La implementacio d'una estratégia de
margqueting digital pot aportar
diversos avantatges per a les agéencies
de viatges. Permet una major
visibilitat en linia, arribar a un public
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més gran i millorar la captacié de
clients. A més, permet una
segmentacid més precisa, dirigint-se
a publics especifics que estiguin
interessats en determinats tipus de
viatges o destinacions.

Amb l'augment de |'Us d'Internet i les

xarxes socials, els consumidors
busquen informacié | realitzen
reserves de viatges en linia. Es
fonamental per a les agencies de

viatges adaptar-se a aquest nou
entorn | estrategies de
margueting digital per atreure |
captar agquests clients potencials.

utilitzar

Aixi mateix, cal destacar que el

Financat per

marqueting digital no es limita
nomes a les campanyes publicitaries
en linia. També inclou I'ds de les
xarxes socials, el posicionament en
marqgqueting de

altres tactiques per

cercadors, el
continguts |
atraure i fidelitzar els clients.

El 87.50% de les agencies de viatges
enquestades tenen una pagina web.
Aguesta és una bona noticia, ja que

disposar d'una presencia en linia és
fonamental per a Ila \visibilitat i
accessibilitat del negoci en l'entorn
digital actual. Una pagina web pot
servir com a plataforma per presentar
els serveis i productes de l'‘agencia,
aixi com per facilitar la comunicacio i
|la reserva de viatges pels clients.

No obstant aixo, només el 12,50% de
les agencies de viatges enquestades
fan Us del posicionament en linia SEO
(Search Engine Optimization) i el SEM
(Search Engine Marketing)
eines per donar visibilitat al seu
negoci.

com a
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El SEO implica l'optimitzacid de la
pagina web per aconseguir un millor
posicionament organic als motors de
cerca com Google. Mitjancant I'us de
paraules clau rellevants, I'optimitzacid
del contingut i altres tecniques, les
agencies de viatges poden
augmentar les seves possibilitats de
ser trobades pels clients que cerguen
serveis relacionats amb viatges i

turisme.

Financat per

D'altra banda, el SEM implica I'Us de
publicitat de pagament per
aconseguir una posicid destacada als
resultats de cerca. Mitjancant Ia
creacio de campanyes publicitaries
ben segmentades i I'Us de paraules
clau especifiques, les ageéncies de
viatges poden augmentar la seva
visibilitat immediata davant dels
clients potencials.

La utilitzacié del SEO i el SEM com a
eines per a donar visibilitat al negoci
es una estrategia eficac per a les
agencies de viatges, ja que permeten
arribar a un public més ampli |
augmentar les oportunitats de
captacio de clients.

Aquestes técniques permeten un
major control sobre la presencia en
linla de l'agencia | proporcionen
resultats mesurables i ajustables en
funcio dels objectius de marqueting.

EXPERIENCIA DE CLIENT

En I'ambit de |la recopilacié de dades
per a la presa de decisions de negoci
informades, ens trobem amb una
diversitat de practiques respecte a la
relacio amb les dades per finalitats de
millora de l'experiéncia de client.

En la Fig. 8 es mostren els resultats
obtinguts:
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No recull dades de reputacio
12.5%

Recull dades, les analitza i adapta les decisions de negoci
25%

Recull dades pero no les analitza
18.8%

Recull dades, les analitza pero no modifica les decisons
43.8%

Fig 8. La grafica anterior representa els habits digitals de gestio
de dades de reputacio en el subsector de les agencies de viatges.
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Per una banda, el 125% de les
ageéncies de viatges no recullen dades
de reputacio. Les dades de reputacio
sOn valuoses per entendre com els
clients perceben els
I'experiencia proporcionada per
l'agencia. Aquesta informacidé pot ser
utilitzada per millorar els punts febles
| optimitzar les arees de millora.

serveis |

D'altra banda, el 188% de les
agencies de viatges enguestades
recullen les dades de reputacid, pero
no les analitzen. Es una oportunitat
perduda perque l'analisi de les dades
pot proporcionar informacio sobre els
aspectes en els quals l'agéncia
destaca i els ambits en quée necessita

Financat per

millorar. Sense ['analisi adequada,
l'agéncia pot perdre l'oportunitat
d'identificar tendencies, patrons |

inquietuds dels clients.

El 43,8% de les agencies de viatges
recullen les dades de reputacio i les
analitzen. Aquesta és una practica
més encertada, ja que l'analisi de les
dades permet obtenir una visid meés
profunda de com els clients perceben
els serveis | identificar arees
especifiques per a
obstant aixo, és important destacar
que aquestes agencies Nno
modifiguen les seves decisions de
negoci en funcid de 'analisi de dades.

Per tant, encara que hi hagi una

Mmillorar. No

analisi no es realitzen canvis en la
presa de decisions amb ['objectiu
d'optimitzar I'experiencia dels clients.

Aguesta és una practica destacable,
ja que l'analisi de les dades permet
entendre les preferencies dels clients,
detectar patrons i adaptar I'oferta i les
estrategies de Nnegoci en
consequéncia. Aixd pot conduir a una
millora continua de l'experiéncia dels
clients i, en ultima instancia, a un

Plan de Recuperacién, N

EDILIEGEEHGI;J%EEH SEESPANA | DE INDUSTRIA, COMERCIO Transformacion N Next Generation D Genera"tat . .
Next Generation 2.8 L W v Resiliencia [ Catalunya Ul de Catalunya Ajuntament™{?”de Girona




major exit empresarial.

De les dades, es constata que de les
agencies de viatges enqguestades el
68,75% no realitzen enqgquestes de
satisfaccio als seus clients una vegada
finalitzat el servei.

Les enquestes de satisfaccido son una
eina important per obtenir
retroalimentacio directa dels clients
sobre la seva experiencia | per
identificar arees d'exit | possibles
arees de millora.

Financat per

AUTOMATITZACIO DE
PROCESSOS

Tal com s'ha comentat en la seccid
general, les agéncies de viatges
destaguen per disposar d'una
automatitzacio dels Processos
superior al sector turistic.

D'altra banda, el 31,25% de Iles
agencies de viatges enqguestades
tenen una automatitzacio basica.

Aguest nivell d'automatitzacid pot
indicar que han comencat a explorar
les possibilitats de |la tecnhologia per a
millorar els seus processos interns |
les seves operacions. No obstant aixo,
encara hi ha arees en les quals es
podria millorar i ampliar I'ds de la
tecnologia per aconseguir un major
rendiment i eficiéncia.

D'altra banda, el 18,75% de les
agencies de viatges enquestades
tenen una automatitzacié parcial.
Aquestes agencies han avancat en la
seva capacitat per aprofitar les
tecnologies digitals per millorar
processos com la gestid de reserves,
la comunicacié amb els clients i
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Cap automatitzacio
6.3% altres tasques clau. No obstant aixo,

encara hi ha arees en les quals es pot
aconseguir una automatitzacidé mes
completa per aconseguir un major
grau d'eficiencia i productivitat.

Automatitzacié avancada
43.8%

Automatitzaciéo basica E| 43 75% de les agéncies de viatges
31.3%
enquestades tenen una
automatitzacid avancada. Aquestes
agencies han demostrat un
compromis amb la tecnologia i han
realitzat inversions significatives per
aconseguir una automatitzacid meés

amplia I sofisticada. Aquestes
agencies estan aprofitant al maxim
les tecnhologies digitals per a millorar
Automatitzacio parcial els processos interns, la comunicacié

0, . .
18.8% amb els clients |

Fig 9 [-.lustracio del grau d'automatitzacio implementat per part
de les empreses del sector de les agéencies de viatges enquestats.
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I'eficacia de les seves operacions.

Es rellevant
detectat que

destacar que s'ha

Es a dir, I'Us de técniques
com l'enviament de campanyes
segmentades | personalitzades en
funcid de les preferencies dels clients,
aixi com l'us de técniques de venda
complementaria o per augmentar
l'import de la despesa a |'agencia i
aixi millorar I'experiencia dels clients.

Aquesta area ofereix un gran

potencial per a les agencies de
viatges per atraure nous clients,

Financat per

fidelitzar els actuals i augmentar la
seva rendibilitat.

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

el subsector en general expressa una
preocupacid¢ pel tema de |Ia
ciberseguretat. Amb l'augment de les
amenaces cibernetiques i la creixent
importancia de la proteccid de les
dades dels clients, les agéncies de
viatges son plenament conscients
dels riscos associats a la seguretat en
linia.

La industria del turisme i les agencies
de viatges, en particular, manegen
una gran quantitat d'informacio

personal | financera dels clients,
incloent dades de  pagament,
passaports i altres dades sensibles.
Aixo fa que les agencies de viatges
siguin un objectiu atractiu per als
atacs cibernetics.

En conseqgquencia, la ciberseguretat
s'ha convertit en una de les principals
preocupacions del subsector de les
agéencies de viatges.
reconeixen la necessitat d'establir
mesures de seguretat robustes per
protegir les seves operacions i les
dades dels clients.

Les agencies

Aixi doncs, es fa necessaria la
implementacio de politiques i
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protocols de ciberseguretat adequats,
ja que actualment, el 75% de les
agéencies de viatges no disposa de
cap guia d'actuacid en cas de
necessitat. Aixi doncs, es converteix
en una prioritat per les agencies que
garantir la confidencialitat,
integritat | disponibilitat de |Ia
informacid dels clients.

Vell=lg

Un protocol d'actuacidé en cas d'atac
cibernetic pot diverses
mesures, com ara l'establiment de
salvaguardes de seguretat, I'educacio
I la formacio del personal en matéria
de ciberseguretat, la realitzacid de
copies de seguretat regulars de les
dades, I'establiment de mecanismes

incloure

de deteccid | resposta rapida a
incidents, i la collaboracid amb
professionals de |la ciberseguretat per
obtenir assessorament i suport.

I'estudi

"Tecnologies digitals a l'empresa” ?

Tal com s'indica en
una tendéencia cada vegada meés
comuna en diverses industries és
confiar la proteccio de la
ciberseguretat a proveidors externs
especialitzats. Aqguesta
tendencia es manté també en el
turisme,
agencies de viatges.

Mmateixa

sector del incloent-hi les

ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

En el context de [|'organitzacio,
comunicacio i talent de les agéncies
de viatges, és fonamental reflexionar
sobre la importancia de la
col-laboracid amb els diferents actors

de I'ambit turistic.

Les agencies de viatges no operen de
alllada, sind que
interconnectades amb altres agents
turistics i moltes vegades fan la funcid
d'intermediaris turistics.

Manera estan

Aixi doncs, la col-laboracio amb talent
intern i talent extern és clau per

(2) ONTSI. (2023). Tecnologias digitales en la empresa. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial. Ministerio de Asuntos

Econdmicos y Transformacion Digital. Obtenido de: httpsy//www.ontsi.es/es/publicaciones/tecnologias-digitales-en-la-empresa-2023
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aconseguir una oferta de viatges

completa i competitiva.

En aquest sentit,
—

Es cert que el fet que el 37,50% de les
agencies de viatges proporcionin
formacid periodica als seus empleats
és una dada positiva. Aqguesta
practica reflecteix un compromis
amb el desenvolupament
professional del personal I amb

I'actualitzacio de coneixements i

Financat per

habilitats relacionats amb el sector
turistic i les tecnologies digitals.

Si bé, també és important reconeixer
que hi ha un marge de millora
significatiu, ja que el 43,75% de les
agencies de viatges enquestades no
ofereix formacid digital als seus
empleats.

En un entorn en constant evolucid
digital, és que els
professionals del turistic

essencial
sector
estiguin al dia en les uUltimes
tendéncies, eines i estratégies digitals
per aportar un valor afegit a

I'experiencia dels clients.

Encara que s'ha d'avaluar cada cas
concret, a més de ser una inversid en
el desenvolupament professional dels
empleats, la formacio digital també
és una eina important per a |la
retencio de talent en les agéencies de
viatges. En un entorn altament
competitiu com el sector turistic, les

empreses han de destacar per la seva

capacitat d'atraure i retenir
professionals qualificats.
Proporcionar oportunitats de

formacio digital als empleats mostra
el compromis de l'empresa amb el
seu creixement i desenvolupament
professional.
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Necessitats formatives subsector agéncies de viatges

CONCLUSIONS

S'han identificat necessitats formatives relacionades amb l|la configuracid de campanyes de marqueting digital
segmentades cap a clients especifics, que busquin una proposta de viatge completa cap a una destinacid concreta i
realitzin la reserva a través d'un mateix portal. La visibilitat en linia s'ha establert com una linia estrategica clau per a les
agencies de viatges, tot i que en el subsector és poc utilitzada per arribar a un public més ampli. Donada |la naturalesa
d'aquest subsector, la integracié amb altres portals com companyies aeries o hotels, i la gestid de clients mitjancant un
sistema de gestid (Property Management System, PMS) esta més estesa que en altres sectors del sector turistic. No
obstant aixo, sovint no es prenen accions que tinguin en compte les necessitats del client. Per tant, les tematiques de
major interes per a aquest subsector son la gestido de les xarxes socials i la pagina web, el posicionament SEO i la
ciberseguretat (risc de perdre dades).

A continuacio, s'especifiqguen les tematiques d'interés per a aquest subsector i les necessitats formatives detectades:

VISIBILITAT EN XARXES SOCIALS
PRESENCIA EN LINIA

CIBERSEGURETAT PER AGENCIES DE VIATGES
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Pensaments finals pel sector de les agéncies de viatges

L'adopcid d'una estrategia de marqueting digital clara i definida, permet a les agéncies de viatges expandir la
seva presencia en linia i arribar a un public més ampli, obrint noves oportunitats de negoci.

L'Us de xarxes socials i altres canals digitals proporciona a les agéencies de viatges una plataforma per
promoure els seus serveis, crear interaccio amb els clients i generar recomanacions de boca en boca digital.

L'automatitzacio de la relacid amb els clients i la personalitzacidé dels pagquets de serveis sdn elements clau per
a les agencies de viatges en l'era digital. Aquesta combinacidé permet innovar per a proporcionar una
experiencia unica i adaptada a les necessitats de cada client, millorant |la satisfaccid i la fidelitzacio.

La ciberseguretat és una prioritat en la digitalitzacié de les agencies de viatges, ja que protegir les dades dels
clients i garantir la privadesa son factors critics per a la confianca i reputacidé de I'empresa.
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35.6. RADIOGRAFIA

SUBSECTOR D'ACTIVITATS
COMPLEMENTARIES

S
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4

Radiografia del subsector de les activitats complementaries /

o serveis | activitats relacionades
aguest servei permet clagle l'exploracié  submarina.
REFLEXIO GENERAL als turistes moure's lliurement pel Aquestes activitats inclouen

£ beect J | fivitat desti i explorar diferents llocs JninEslelns clagle busseig,

subsector e les activitats , : . i i

| tari Ji | X d'interés. El lloguer de vehicles excursions de snorkel i cursos de
complementaries dins el sector | e | > L :
curistic f foranc: | ofereix flexibilitat i comoditat als formacio per a principiants i
uristic fa referéncia a una ampla , '

. . . viatgers per desplacar-se segons experts en busseig.
gamma d'activitats i serveis que _
, Y les seves preferencies.

complementen |'experiencia dels . aquestes

viatgers i turistes. activitats  inclouen  activitats

esportives i d'oci com l'escalada, el

unica als turistes, permetent-los senderisme, el piraguisme, el
volar en globus aerostatic i gaudir rafting, el surf, el paracaigudisme i

dissenyats per enriquir i diversificar .
, S N de vistes panoramiques del altres activitats.
I'experiencia dels visitants en un . , )

paisatge i el desti.

determinat desti. Algunes activitats .
complementaries comunes inclouen:

. aguesta activitat

: , .. roporciona una experiencia
Aguests serveis son addicionals als Prop P

serveis principals turistics, i estan

. les escape rooms fisics o virtuals,

agencies de busseig ofereixen
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experiencies de realitat virtual i altres.
Es cert que el subsector de les
activitats complementaries dins del

sector turistic presenta una gran
diversitat en termes de digitalitzacio.

Un exemple d'agquesta transformacio

Financat per

és |'aparicid d'escape rooms virtuals.
Aqguestes experiencies, que
originalment es
espai fisic, han evolucionat per oferir
opcions en linia on els clients poden
gaudir de lI'emocid i el desafiament
de resoldre enigmes i trobar pistes,
tot des de la comoditat de casa seva.

realitzaven en un

Aquesta fusid d'elements virtuals i
fisics permet als clients viure una
experiencia unica que combina la
conveniencia de la tecnologia amb
gaudir d'una experiencia.

S'ha observat, que el subsector de les
activitats complementaries presenta
un grau de maduresa digital del
44,83%, una dada que és superior

al del sector turistic gironi en general.
Aqguesta dada reflecteix una
tendencia positiva en la digitalitzacid
d'agquestes
major aprofundiment en I|'us de
tecnologies | eines digitals per
millorar l'experiencia dels clients i
optimitzar els processos interns. Ara
bé, queda un gran espai de millora en
la implementacié de tecnologia en
aguest subsector.

activitats, indicant un

ESTRATEGIA | CULTURA
DIGITAL

La majoria dels negocis del subsector
de les activitats complementaries a la
zona de Girona tenen una estratégia
digital definida. Aixo indica que les
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empreses reconeixen la importancia
de l|la preséncia en linia i estan
treballant per aprofitar les
oportunitats que  ofereixen les
tecnologies digitals.

Una part significativa dels negocis
d'aquest subsector no estan utilitzant
estrategies de SEO local, ni de SEO en
general. El SEO local és un factor
crucial a I'hora de captar clients en
I'ambit local, ja que molts viatgers
busquen activitats i serveis a la seva
destinacio en concret.

La manca d'optimitzacid en els

motors de cerca pot suposar un
desavantatge competitiva per a

Financat per

aguests negocis, ja que els viatgers
poden optar per altres empreses que
estiguin millor posicionades en les
cerques en linia.

El SEO en general, independentment
de la localitzacié, és
important. Els viatgers solen realitzar
cerques en linia per informar-se sobre
les activitats complementaries
disponibles a la seva destinacido |
comparar diverses opcions abans de
prendre una decisio.

igualment

Si un negoci no esta ben posicionat
en els resultats de cerca, és probable
que passi desapercebut pels
potencials clients. Per tant, es
converteix en prioritat destacar en els

buscadors per atraure a més clients.

Es interessant observar que, en linia

amb els resultats nacionals,

En general, s'observa una tendencia
d'obertura cap a la transformacid
digital i I'aplicacidé de solucions
tecnologiques en el subsector de les
activitats complementaries.
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Recull dades, les analitza i
adapta les decisions de negoci

(1)
9.1% No recull dades de

EXPERIENCIA DE CLIENT

. L reputacio
) _ . Recull dades, les analitza pero i
Les xifres de la Fig. 10 reflecteixen I g e 2%
com es realitza la gestié de les dades 9.1%

de reputacido en linia dels negocis
d'activitats complementaries.

Un percentatge significatiu, esta
recollint dades de reputacid, ja que
aixd indica consciencia de |la
importancia d'aquesta informacid. No
obstant aixo, homeés un 9,1% basa les
seves decisions de negoci en funcid
d'aguestes dades.

La capacitat d'analitzar i interpretar
les dades de reputacio

Recull dades, pero no les

analitza
adequadament pot donar Illoc a una 63.6%

major comprensio dels patrons |

Fig 10 La seguent grafica representa els habits digitals de gestio
de dades de reputacio en el subsector de les activitats
complementaries.
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tendencies, la identificacié de punts
forts | febles, i la implementacié de
canvis estratégics. Es necessari
formentar una cultura empresarial
gue extregui conclusions de dades
reals del mercat i fer us de |Ia
informacio per adaptar-se millor a les
necessitats dels clients i millorar la
reputacido global de I'empresa aixi

com l'experiencia de compra.

Segons les dades obtingudes de
I'estudi realitzat per Statista (Global
53%

reconeixen que les
(3)

Consumer Survey), el dels
espanyols

ressenyes d'altres clients influeixen.

Coneixer quina ha sigut la satisfaccio
en l'experiencia de client ens pot

aportar informacié per desenvolupar
| retroalimentar l'estrategia digital del
negoci. Actualment, menys de |Ia
meitat del subsector, concretament
el 45,45%,
periodica i estandarditzada vies per
aconseguir l|'opinid de l'experiéncia
de compra del consumidor. Es a dir,
el 54,55% restant no realitza cap acciod
en aquest aspecte.

comparteix de forma

AUTOMATITZACIO DE
PROCESSOS

El fet, que el 76,9% del subsector
d'activitats complementaries disposi
d'una automatitzacidé nulla o basica
és una dada que pot indicar una
necessitat en termes de digitalitzacio
| automatitzacié en agquest ambit.

L'automatitzacid és una eina clau per
a l'eficiencia operativa, la millora de la
productivitat | l'optimitzacid dels
processos empresarials. Mitjancant
I'automatitzacio, les empreses poden
agilitzar les seves operacions, reduir
humans, temps |
millorar Il'experiéncia

errors estalviar
recursos, |

global del client.

Algunes oportunitats
d'automatitzacié detectades durant
I'analisi del subsector de les activitats
complementaries inclouen:

mitjancant
un sistema de reserva en linia i un
sistema de pagament automatitzat,
els clients poden efectuar les seves

(3) STATISTA. (2022). ¢ Influyen las resefnas en las decisiones de compra de los consumidores? Obtenido de:_https./es.statista.com/grafico/27821/encuestados-que-consideran-que-las-resenas-de-clientes-son-

muy-utiles-en-las-compras-online
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https://es.statista.com/grafico/27821/encuestados-que-consideran-que-las-resenas-de-clientes-son-muy-utiles-en-las-compras-online/

reserves | pagaments de forma
rapida i senzilla sense necessitat
d'intervencidé humana.

amb |'Us de correu electronic o
missatgeria automatitzada, es
poden enviar confirmacions de
reserva, recordatoris de cita i altres
comuhnicacions relacionades amb
les activitats, estalviant temps |
evitant errors humans.

un sistema de
gestio d'inventari automatitzat
permet controlar el stock de
productes i serveis, actualitzant
automaticament les existencies |
generant alertes en cas de baixes
guantitats per a una reposicid
eficient.

Financat per

inclou la generacié automatica de
contractes, factures, tiquets i altres
documents relacionats amb les
activitats complementaries,
agilitzant el procés i minimitzant
errors.

A través d'un
sistema de resposta automatica
de preguntes frequents o amb I'Us
de canals digitals com WhatsApp
empresa per a minimitzar el
temps dedicat.

un sistema automatitzat
de recollida i analisi de dades de
satisfaccié del client pot ajudar a
monitoritzar i avaluar l'experiéncia

dels clients, identificant arees de
millora i prenent accions
correctives.

l'automatitzacio pot facilitar
'enviament de campanyes de
marqgueting segmentades i
personalitzades, gestionant el
seguiment de clients potencials,
l'enviament d'ofertes i
promocions, i el seguiment dels
resultats de les campanyes.

El 69,23% dels negocis d'activitats
complementaries no utilitzen un
CRM (Customer Relationship
Management) per gestionar les seves
interaccions amb els clients. L'ds d'un
CRM pot ser molt beneficios per al
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subsector de les activitats interaccions i oferir un millor promocid6 a cada segment
complementaries, ja que ofereix servei. especific,  oferint  ofertes |
diversos avantatges i oportunitats experiencies meés personalitzades.
per millorar I'eficacia i I'eficieéncia en

° el
CRM pot automatitzar tasques

la gestid de les relacions amb els . , : * el
. e repetitives, com l|'enviament de _ , )
clients. Aqui hi ha algunes maneres .. , CRM ofereix funcionalitats per
_ . correus electronics de seguiment, , _
en que un CRM pot ajudar a aquest , analitzar les dades dels clients,
recordatoris de reserva o) , _ ,
subsector concret: .. . . com ara vendes, interaccions |
sol-licituds d'opinions. Aixo , N e
: : satisfaccié. Aixd0 permet avaluar
permet estalviar temps i recursos, R . ,
° , : . l'eficacia de les estratégies |
a més de millorar la coherencia | .
un CRM permet L N prendre decisions basades en
, , , consistéencia de les comunicacions ,
centralitzar | organitzar la : dades per millorar els resultats del
, i , , amb els clients. )
informacio dels clients, incloent negoci.
dades de contacte, historial de
.. : . Amb un
compres, preferencies 1 altres . el CRM

. : . CRM, és possible classificar els , .
informacions rellevants.  Aixo , ) permet implementar estrategies
clients en diferents segments

facilita l'acceés a aguesta .. de fidelitzacié efectives, com en

; L _y basats en les seves preferencies, ) .

informacido i permet una visid , l'exemple d'un negoci d'activitats
: necessitats o comportaments. -

completa dels clients, la qual cosa complementaries que sap que un

: . AixoO permet adaptar I
pot ajudar a personalitzar les

.. X . client lloga una furgoneta cada
estratégies de marqueting i
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any per a les seves vacances. Amb
un CRM, el negoci pot utilitzar
aguesta informacid per enviar-li de
Mmanera proactiva informacio sobre
les ofertes especials, descomptes o
nous serveis relacionats amb el
lloguer de furgonetes. Aquesta
accid proactiva, sempre que es
disposi del permis del client,
demostra l'atencid al client i
potencialment augmenta la seva
satisfaccio, fidelitat i probabilitat
de repetir la reserva en el futur.

INFRAESTRUCTURA |
TECNOLOGIA

El subsector de les activitats
complementaries destaca per
mostrar un interes notable en la
implementaciod de la intel-ligencia
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artificial en els seus processos de
negoci. A diferéncia d'altres
subsectors, les empreses d'aquest

ambit reconeixen la importancia de
preparar la seva infraestructura per
absorbir les innovacions

tecnologiques dins el seu producte.

La utilitzacid de la intelligencia
artificial pot aportar diversos beneficis
) les empreses d'activitats
complementaries. Per exemple,
mitjancant [|'us d'algoritmes de
les empreses poden
ofertes i

recomanacio,
personalitzar les
suggeriments als clients, basant-se en
les seves preferencies i historic de
consum.

Aixo pot millorar I'experiencia del

Plan de Recuperacién, N
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client i augmentar les possibilitats de
venda addicional (venda creuada).

A més, l'aplicacid de la intel-ligencia
artificial pot optimitzar els processos
interns de les empreses d'activitats

complementaries. Des de
I'automatitzacio de tasques
repetitives fins a l'analisi de grans
volums de dades per identificar

tendéncies | oportunitats de negoci,
la intel-ligencia artificial pot agilitzar
les operacions i millorar |'eficiéncia.

Un altra aspecte a destacar en el
subsector de les activitats
complementaries és la preocupacio
notable en temes de ciberseguretat.
Es important destacar que només el
18,18% de les empreses d'aquest
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subsector compta amb protocols
d'actuacio establerts per fer front a
possibles atacs cibernetics.

La ciberseguretat s'ha convertit en
un aspecte critic en lI'entorn digital
actual. Les empreses del subsector
de les activitats complementaries
manegen informacidé sensible dels
seus clients, com ara dades
personals, preferéncies i detalls de
reserves. Per tant, és fonamental
que aquestes empreses
implementin mesures de
seguretat adequades per protegir
aguesta informacié i garantir la
confianca dels seus clients.

La manca de protocols d'actuacid
en I'ambit de la ciberseguretat pot
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exposar les empreses d'activitats
complementaries a diversos
com el robatori de dades, l'accés no
autoritzat als sistemes o la interrupcio
de serveis. Aquests incidents poden
tenir un impacte significatiu en el
desenvolupament del

riscCos,

correcte
negoci.
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No obstant aixo, més de |la meitat
d'empreses enqguestades,
concretament el 54,55%
emmagatzema la informacié del
negoci al nuvol.

ORGANITZACIO,
COMUNICACIO | TALENT

A la ciutat de Girona hi ha un
percentatge lleugerament inferior
d'empreses que no  ofereixen

formacid en habilitats digitals en
comparacio amb el nivell espanyol en
general.

No obstant aixo, encara hi ha una
proporcio d'empreses
gue no ofereixen aquesta formacio, la
qual cosa suggereix que hi ha marge
de millora en agquest ambit.

significativa
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Mentre que en lI'ambit espanyol un En aquest sentit:
52,4% ' de les petites empreses |
microempreses enquestades
reconeix no oferir cap mena de
formacido en habilitats digitals, a la
ciutat de Girona, aguest
percentatge és del 45,45%.

]

Es important fomentar

I'aprenentatge continu i

l'adquisici6 de  competencies Aquesta iniciativa demostra un
digitals per mantenir-se al dia reconeixement de la importancia
amb els canvis tecnologics i de les habilitats digitals i una
impulsar la competitivitat voluntat de millorar El
empresarial en l'entorn digital competéncia digital del seu
actual. personal.

(2) ONTSI. (2023). Tecnologias digitales en la empresa. Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad. Red.es. Secretaria de Estado de Digitalizacion e Inteligencia Artificial. Ministerio de Asuntos
Econdomicos y Transformacion Digital. Obtenido de: httpsy//www.ontsi.es/es/publicaciones/tecnologias-digitales-en-la-empresa-2023
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Necessitats formatives subsector d'activitats complementaries

CONCLUSIONS

Malgrat la diversitat d'activitats que es troben dins d'aquest subsector, s'observa un interés creixent per incorporar la
innovacio i els processos digitals als negocis. Es destaca especialment I'us d'experiencies mixtes, en les quals es simulen
experiencies digitals en un entorn fisic, com és el cas dels Escape Rooms. En general, s'ha detectat que els negocis
d'aquest subsector donen prioritat a les necessitats formatives en relaciéd amb el posicionament SEO local, la visibilitat i
la gestid de la pagina web, ja que aquests factors son determinants en la decisid dels viatgers a I'hora de triar una
empresa en detriment d'una altra. L'adopcidé d'una estrategia digital orientada al client i la gestid de la reputacio sén
aspectes clau per al subsector. A més, és important destacar que el 69,23% dels negocis no utilitzen un CRM i el 76,9%
expressa tenir una automatitzacidé molt basica o nul-la en les seves operacions.

A continuacio, s'especifiqguen les tematiques d'interés per a aquest subsector i les necessitats formatives detectades:

PLA D'ACCIO DIGITAL
PRESENCIA EN LINIA | SEO LOCAL

CRM CLAU PEL SECTOR DE LES ACTIVITATS COMPLEMENTARIES
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Pensaments finals pel sector d'activitats complementaries

Mitjancant la digitalitzacid, els negocis d'activitats complementaries poden expandir la seva presencia en linia
| arribar a un public més ampli, aixi com millorar la seva visibilitat en el mercat turistic.

L'aplicacié de tecnologies avancades com la intel-ligencia artificial i la realitat virtual ofereix a les activitats
complementaries oportunitats d'innovacid excepcionals, com ara la creacid d'experiencies immersives |
personalitzades per als clients, la millora de |la interaccido amb els productes o la prestacio de serveis basats en
recomanacions intel-ligents.

L'implementacio d'un sistema de gestidé de relacid amb el client (CRM) pot ser una estrategia clau per a les
activitats complementaries, permetent-los organitzar, analitzar i utilitzar eficacment les dades dels clients per
millorar la segmentacio, personalitzar les ofertes | fomentar la fidelitzacidé dels clients.

Les activitats complementaries han de considerar la ciberseguretat com una prioritat, implementant
protocols d'actuacio per protegir les dades dels clients i evitar atacs cibernétics que puguin posar en perill la
reputacioé del negoci.
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