El Big Data, aliado de la comunicacién turistica en tiempos de COVID-19

Big Data, an ally of tourism communication in COVID-19 contexts
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RESUMEN

La pandemia del coronavirus ocasioné una crisis que afecté de manera radical al turismo. Las
empresas del sector se vieron obligadas a replantear en tiempo récord su accion promocional
para intentar contener los dafios. En este contexto, aquellas que habian implementado

soluciones tecnoldgicas para gestionar datos masivos partian con ventaja. Es el caso de Turismo
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y Planificacién Costa del Sol, dependiente de la Diputacion de Malaga. En una provincia donde
el turismo es el principal sector productivo, esta entidad mixta forjé en 2015 una alianza entre la
tecnologia y la estrategia comunicativa que le permitié abordar con capacidad de reaccion la
situacion. En el presente articulo, tras una metodologia de caracter etnografico y de analisis
documental, se revalida, por una parte, la importancia del liderazgo del departamento de
Comunicacién en la explotacién de big data y, por la otra, se constata como la escucha activa de
los publicos permitié redisefiar campafias con base a demandas detectadas, contener crisis

reputacionales y auditar su impacto econémico.
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ABSTRACT

Coronavirus pandemic caused a crisis that affected dramatically to tourism. The companies in the
sector were forced to rethink their promotional action in record time to try to contain the damage.
In this context, those that had implemented technological solutions to manage massive data had
an advantage. This is the case of Turismo y Planificacion Costa del Sol, dependent on the Malaga
Provincial Council. In a province where tourism is the main productive sector, in 2015 this mixed
entity forged a prolific alliance between technology and communication strategy, which allowed it
to respond diligently to the situation. In this article, through an ethnographic methodology and
documentary analysis, the importance of the leadership of the Department of Communication in
the exploitation of big data is revalidated, on the one hand. On the other, it is shown how active
listening to the public made it possible to redesign campaigns based on detected demands, to

contain reputational crises and to audit their economic impact.



