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RESUMEN:

En el presente Trabajo Fin de Master se ofrece una reflexion acerca del
concepto de reputacién online y de su vinculacién con el ewom en el sector
turistico, asi como de su importancia para los balnearios espafioles y del efecto
gue puede llegar a producir en el turista a la hora de decantarse por uno de ellos.
Mediante un andlisis de su reputacién online realizado a partir de determinados
metabuscadores de viajes y redes sociales se podra acceder tanto a informacion
de interés del balneario como a puntuaciones y comentarios de la mano de
clientes que contaran sus experiencias. Para finalizar, en base a esos datos
extraidos, se tratara de reflejar la afluencia turistica que experimenta cada uno
de los balnearios estudiados en funcion de esa reputacion que han logrado
alcanzar.
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CAPITULO1 INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Las aguas lo son todo en los centros termales. Son un elemento natural
primordial con cualidades quimicas especificas que hacen que cada terma
disponga de una identidad unica que la diferencie del resto, ofreciendo a su vez
salud, bienestar y relax. En el caso de Espafia, el termalismo viene siendo una
de las actividades impulsoras de desplazamientos turisticos, y por eso sus
estaciones termales reciben numerosas visitas anuales. ¢Pero, qué cantidad
exacta de visitas reciben? ¢cuales son las opiniones del turista acerca del
balneario elegido y por qué ha optado por visitar ese y no otro? Son cuestiones
qgue pueden explicarse con exactitud mediante la reputacion online, elemento
esencial que debe tener un balneario para maximizar ingresos y competir en el
mercado actual.

La principal razon de esta investigacion se debe a la creciente importancia
gue esta teniendo el turismo termal, un segmento en expansion en Espafia, y la
importancia del ewom en este sector, dos conceptos que van de la mano. Y es
que el tradicional Word of Mouth que todos conocemos ha ido cogiendo fuerza
de difusioén turistica por todo el mundo gracias a la aparicidon de herramientas 2.0
gue han logrado que se tenga un punto de vista diferente respecto al turismo,
pues nos acercan a conocer de forma mas detallada los lugares que queremos
visitar. De esta forma nace el eWom, y ayuda a comprender la calidad de las
experiencias vividas por los huéspedes en los establecimientos termales
mediante valoraciones y puntuaciones que hacen en las webs, con lo que servira
de guia para elegir el destino sin llevarnos sorpresas posteriores.

Para llevar a cabo este trabajo, he realizado un estudio de los balnearios
de Espafia basdndome en herramientas 2.0 como Booking y redes sociales
como Instagram, Facebook y Twitter, que aportaran informacion suficiente para
analizar como de conocido y visitado es el lugar frente al resto.

El trabajo se extiende en 7 capitulos: el primero recoge una introduccion
con los objetivos de la investigacion y la descripcién de lo que tratara cada
capitulo. El segundo define lo que es el turismo de salud y su creciente
importancia en Espafa. Se clasificara al turista de salud en funcion a sus
necesidades y hablaremos de los tipos de turismo de salud. El tercer capitulo
hace referencia al concepto balneario y al turismo de balnearios, cuantos hay
oficialmente reconocidos en Espafia y cuales son, tomando como guia la
Asociacion Nacional de Balnearios (ANBAL) y el Observatorio del Termalismo,
qué caracteristicas deben tener, cuél es la diferencia entre talasos, spas,
hammams y balnearios tradicionales, y se hara una breve mencion a los
balnearios de Andalucia con su ficha técnica correspondiente (anexo 1). El
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cuarto capitulo procede a dar una aproximacion de lo que es la reputacion online
y ewom, y como afecta positivamente al sector turistico. Se hablara ademés de
todas las plataformas y redes sociales tenidas en cuenta para hacer este trabajo
y cdmo ayudan a medir la reputacion por internet. En el quinto, se presenta de
forma detallada la muestra de balnearios tradicionales de Espafia por
Comunidades auténomas (anexo 2) y se procede posteriormente al andlisis de
estos en las distintas plataformas y redes sociales. El capitulo seis se exponen
los resultados obtenidos en el analisis realizado y se extraen conclusiones. Por
altimo, el capitulo siete, recogera la bibliografia utilizada.

Con el presente trabajo se pretende profundizar en el concepto de
reputacion online mediante un andlisis del nivel de visibilidad en la web del
balneario seleccionado, asi como conocer la importancia de contar con una
estrategia de marketing adecuada para su correcta difusién a través de los
diferentes portales web y redes sociales, ya que la gestion diaria de tales
plataformas constituye un factor decisivo a la hora elegir un destino u otro. Una
informacion pobre de la web afectara al balneario, recibiendo menos visitas y
creandose una reputacion online de poco valor.
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CAPITULO 2 TURISMO DE SALUD.

2.1. ¢QUE ES EL TURISMO DE SALUD?

El turismo estéa relacionado con la salud. Por eso, la OMS y la OMT han
estrechado vinculos de trabajo respecto a cuestiones sanitarias y su relacion con
los viajes y el turismo. Existen multitud de conceptos provenientes de distintos
autores para definir el turismo de salud, muy similares unos de otros.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS,1946), se entiende por
salud “un estado de completo bienestar fisico, mental y social, no solo la
ausencia de afecciones y enfermedades”. En 1992, se ampli6 la definicion de la
OMS afadiendo la frase "y en armonia con el medio ambiente".

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo de salud
es “un fendbmeno global que consiste en viajar a otra ciudad o pais para recibir
algun tipo de tratamiento terapéutico, atencion médico-sanitaria o bienestar en
sitios indicados para ello”, como por ejemplo los balnearios. Es importante
sefalar, como dato adicional en relacién con lo que define la OMT, que los gastos
realizados en este tipo de turismo son menores si se producen en otro pais
gracias a la diferencia de renta per capita, la seguridad, el transporte publico o la
calidad de la sanidad publica. Es el caso de los paises en vias de desarrollo, que
se han dado cuenta de que el turismo de salud podria ser una buena fuente de
ingresos y estan intentando aprovechar e impulsar su competencia en esta
industria. Sin embargo, no esta de mas garantizar la proteccion de los turistas de
la salud elaborando las directrices apropiadas y los procedimientos de
certificacion (Awadzi & Panda, 2006).

Segun McKinsey & Company (2008), el turismo de salud se define como
“la exportacion de servicios de salud enfocado en 4 &areas especificas: medicina
curativa, preventiva, estética y de bienestar”.

Segun Arias y Caraballo (2011), el turismo de salud puede concebirse
como “un concepto afortunado que abarca todas las formas en las cuales los
pacientes viajan fuera de su lugar de residencia buscando una mejora de la salud
y el bienestar”.

Aprovechando este apartado, cabe sefialar que la categoria salud tiene
dos vertientes de estudio: la de la medicina y la turistica, y la interacciéon de
ambos sectores socioeconomicos formaran el turismo de salud.

Sin embargo, no forman parte del turismo de salud los servicios de salud
tercerizados, por ejemplo, el diagnéstico de radiografias tomadas en otros
paises. Tampoco se computaran como turistas de salud los extranjeros que
reciben servicios de salud durante su estancia en un pais si su viaje no fue
motivado por la blsqueda de tales servicios. De la misma manera, no se
considera turismo de salud al peregrinaje de personas con enfermedades a
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puntos destacados de la mitologia religiosa, buscando una cura mediante la fe
(Arias Aragonés, 2011).

2.2. EL TURISMO DE SALUD COMO MOTOR DE DESARROLLO.

El turismo de salud no es en absoluto algo novedoso. Alla por el 4000 AC,
ya se peregrinaba a lugares como Mesopotamia, que ofrecian sus templos para
curar enfermedades. Poco después, el peregrinaje se extendié a los centros
termales de las regiones sumerias, también para recibir tratamientos y
curaciones. El turismo de salud, como podemos apreciar, se conoce ya desde
tiempos remotos. En paises como Grecia, Roma, Japon y Europa se fue
desarrollando de tal forma que supuso una fuerte atraccion turistica. En India y
China también se practicaba el turismo de salud mediante el yoga o thai chi, que
involucraban un equilibrio entre cuerpo y mente.

Durante los siglos XV y XVII se despert6é un gran interés por los balnearios
medicinales, las aguas termales y los bafios en el mar por parte de la burguesia
y la clase pudiente (Swarbrooke & Horner, 2007). El autor Costa Pérez (1999)
califica este momento como el de la “diplomacia termal”.

La tendencia a viajar por razones de salud continu6 en Europa durante los
siglos XVIII y XIX. Con la industrializacién y el desarrollo del transporte férreo,
cada vez mas viajeros comenzaron a hacer turismo termal, de tal forma que se
puso de moda esta actividad saludable. Se solia viajar a lo que se conocia como
lugares preparados para “tomar las aguas”. (Swarbrooke & Horner, 2007). A dia
de hoy, el concepto "kur" (tomar las aguas) se ha establecido en algunos paises
desarrollados, como Centroeuropa. Pero no puede decirse lo mismo para
Estados Unidos, que no muestran mucho interés en esta actividad; los médicos
dudan mucho sobre su eficacia (Baud-Bovy, 1998).

En el siglo XX siguié la tendencia de turismo hacia los balnearios, las
aguas termales, los spas y las playas, especialmente en climas calidos. En
Espafa, la actividad de “tomar las aguas” fue muy popular sobre todo cuando
mejoré el sistema de transportes, momento en el que adquirié cierta distincién
social para la aristocracia y la burguesia. Sin embargo, a partir de los afios
treinta, los balnearios entraron en crisis debido que los tratamientos que se
ofrecian hasta el momento se quedaron obsoletos, sumado a la invencién de
nuevas técnicas en medicina. (Melgosa Arcos, 2000).

Del siglo XIX al XXI se ha mantenido el concepto “balneario”, centros que
no han dejado de atraer un turismo que busca servicios de rehabilitacion y mejora
de patologias usando el agua mineral como base fundamental.

El siglo XXI viene apostando por técnicas novedosas por parte de los
balnearios, que estan dando resultados exitosos en la economia del pais. Asi
pues, no es raro encontrarse con algunos que expanden su oferta a tratamientos
de belleza con terapias basadas en el chocolate o el vino, pero sin olvidar sus

Reputacién online del turismo de balnearios en Espafia. Analisis y evaluacion de su visibilidad web. 4



FACULTAD DE TURISMO UNIVERSIDAD DE MALAGA

prestaciones tradicionales. Por suerte, “Espafia cuenta con una razonable
tradicion balnearia, que podria ser adecuadamente relanzada con éxito a
condicion de adecuar el producto a las actuales necesidades, gusto y
preferencias de la demanda”. (Melgosa Arcos,2000)

Pero la Seguridad Social espafiola no reconoce la cura termal en el
recetario del S.O.E (Seguro Obligatorio de Enfermedad), razones que animan a
los paises en vias de desarrollo a que se aprovechen de la situacién espafiolay
busquen la manera de promover y competir en el turismo de salud, pues se han
percatado de que este tipo de turismo supondria una fuente de riqueza. Segun
Arias Aragonés (2012), se espera que los flujos de turistas de salud sigan
aumentando en favor de los paises en desarrollo.

2.2.1. La creciente demanda del turismo de salud en Espafia.

Hoy dia, el turismo de salud que se da en Espafia ha ido creciendo y ya
no solo se centra en tratar a personas enfermas o de tercera edad, sino que
también lo hace en perfiles mas jovenes, que intentan relajarse y olvidar el estrés
de la vida cotidiana. No olvidar otro foco, también in crescendo, que son los que
se preocupan por su belleza y van en busca de tratamientos para rejuvenecer,
adelgazar o mejorar el estado espiritual (Clemente, 2011).

Espafia tiene gran potencial en tanto al turismo de salud y muy buena
reputacion como destino turistico a nivel internacional gracias al clima, la flora,
la alimentacion, etc. Ademas, esta muy bien conectada, por lo que podria
traducirse como un “pais deseado”. Este aspecto se hace evidente a partir de los
afios ochenta, cuando se vuelve a aceptar el termalismo por la tendencia que
tiene la gente a huir de los efectos de la contaminacién urbana. Es por eso que
a dia de hoy exista mayor demanda de espacios de salud y de relajacion que se
corresponde con una oferta de servicios que cubren esas necesidades.
Hablamos de los balnearios tradicionales, spas urbanos, hoteles sostenibles,
curhoteles, talasos, etc.

Por otra parte, el cuidado de la imagen personal ha crecido en Espafia
bautizando este foco como wellness, un subsegmento de salud en el que la
motivacion principal del turista es la de mantener y mejorar el equilibrio fisico y
psiquico. Los turistas se alojaran en establecimientos especificos que cuenten
con equipamientos, servicios y personal especializados.
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Figura n°1. Factores que intervienen en la eleccion de un destino wellness. Elaboracion propia.

Por ultimo, pero no por ello menos importante, comentar que la sanidad
espafiola se considera una de las mejores del mundo. La OMT sitla a Espafa
como 4° pais en el mundo en recibir mayor cantidad de turistas internacionales
de salud, generando unos 324 millones de euros. Esto es un aspecto muy
positivo para el pais como destino de salud y bienestar, pero hay que vigilar el
bullicioso turismo de masas que trae consigo, que no encaja con este tipo de
turismo.

2.2.2. Cifras del turismo internacional de salud en Espana.

El Observatorio Nacional de Termalismo (ONT) apuesta por un
crecimiento notable del sector termal en Espafia, que cuenta con 113 balnearios
tradicionales funcionando actualmente. Las cifras estadisticas recogidas en el
Instituto de Turismo de Espafia (Turespafa) y datos aportados por el grupo
Spaincares, constituido por ANBAL, CEHAT Y ASPE, confirman que:

e Los principales turistas europeos que visitaron Espafia con motivo
de salud en el 2016 fueron Alemania (63%), Francia (19%), Reino
Unido (5%) * e Italia (4%).

e EI| 98% de los turistas que visitan los balnearios espafoles son
nacionales, aunque, como ya mencioné antes, cada vez hay mas
extranjeros que visitan el pais.

e La recepcion de turistas foraneos en Espafa se ha triplicado en
diez afos, creciendo a una media del 20% anual hasta la fecha
gracias a que Espafa aun cubre algunos gastos de sanidad que
otros paises no lo hacen. Es el caso de Alemania, que gasta mas
gue el resto de europeos, a pesar de visitar el pais en menor
medida que los franceses. El gasto por persona y la media de
pernoctaciones es superior a la de los franceses.
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e El turista francés si ha cambiado desde el 2014. De recibir cerca
de 800.000 turistas franceses en 2010 se ha reducido a casi la
mitad, y hasta entonces no ha vuelto a alcanzar el medio millon de
turistas franceses.

e Reino Unido, a pesar de ser el tercer pais europeo que practica el
turismo de salud en Espafia, los datos que actualmente se recogen
de Exceltur predicen que su aportacion al PIB sera menor a cierre
de 2019 con respecto a afos previos, causa principal vinculada a
la incertidumbre del Brexit. De tener lugar esta salida de Europa
por parte del pais britanico va a suponer un decrecimiento o
ralentizacion del crecimiento del PIB espafol. De hecho, ya se
empieza a notar una disminucion de visitas por parte de turistas
britAnicos a Espafia, y por supuesto también afectaria al
crecimiento del turismo termal.

e Para 2020, y si el Brexit no es vinculante de manera definitiva,
el turismo de salud podria llegar a facturar los 1000 millones
de euros. Podria mantenerse el ritmo de crecimiento actual,
gque esta siendo un 40% mas respecto a las previsiones de la
industria para 2018. (Este porcentaje exenta las cifras del turismo
médico y de medicina turistica, que no forman parte del turismo de
bienestar y salud).

e Segun Spaincares, los Unicos paises europeos que si superan a
Espafia en tanto a recepcion y gestion del turismo de salud
son Francia, Bielorrusia, Hungria, Turquia y Polonia, ya que
su oferta se basa mayormente en el low-cost.

Sin embargo, a pesar de que el sector del turismo termal y de salud esta
teniendo un desempefio muy positivo en cuanto a la aportacién al PIB, se
encuentra que Espafia aun no es pais lider en recepcion de turistas
internacionales motivados por la salud debido a que todavia existe poca cultura
termal y los beneficios que genera no son suficientes para que asi sea.

2.3. CLASIFICACION Y TIPOS DE TURISMO DE SALUD.

Para desarrollar este apartado, se procede a dar en primer lugar una breve
clasificacion del turismo de salud, en cuatro areas principales:

e Bienestar: suelen ser actividades fisicas y recreativas que logran mejorar
la calidad de vida de las personas, excluyendo enfermedades.

e Medicina estética: el turista acude para recibir tratamientos estéticos,
cirugias, etc., buscando una mejora fisica del cuerpo y de la salud mental,
dos conceptos que van de la mano.

e Medicina preventiva: realiza practicas y terapias concretas y ayudan a
conocer un diagnostico primario de enfermedades para asi corregirlas a
tiempo y ganar salud.
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Medicina curativa: incluye tratamientos inmediatos porque ya aparecen
sintomas evidentes en el cuerpo humano que indican un deterioro sobre
funciones especificas. Suelen venir acompafados de hospitalizacion.

Esta clasificacion ayuda a conocer la diferencia entre el turismo de salud, trata
de viajar con fines médicos y/o de bienestar fisico y mental; el turismo de
bienestar o wellness, relacionado con la mejora de la salud y la calidad de vida;
y el turismo médico, que incluye tratamientos médicos, diagndsticos y procesos
quirurgicos y/o de rehabilitacion.

TURISMO DE SALUD

A e

TURISMO DE CURACION TURISMO DE PREVENCION
MEDICO REHABILITACION/ PREVENTIVO WELLNESS
CURACION
SERVICIOS MEDICOS SERVICIOS WELLNESS

Figura n°2. Subsectores integrados en el turismo de salud. Fuente: elaboracién propia. Datos
proporcionados por la EOL.

Por otra parte, mencionar que los diferentes tipos de turismo de salud y

bienestar dados en los Ultimos afios son:

Turismo de spa: es un tipo de turismo recreativo que se centra en la
relajacion y rehabilitacion usando piscinas termales, bafios de vapor o
saunas.

Turismo de talasoterapia: tipo de turismo que ofrece servicios para la cura
y tratamiento del cuerpo usando como base el del agua del mar. El agua,
las algas, el lodo y las sales son basicos en todos sus productos.

Turismo holistico: Ofrece a los turistas ciertas actividades que equilibran
el cuerpo, mente y espiritu: yoga, pilates, etc.

Turismo espiritual: puede tener o no afiliacion religiosa, pero a menudo
este turismo incluye rituales, ceremonias y tradiciones que se derivan de
distintas religiones.

Turismo meédico: viajar a otros destinos para someterse a tratamientos
médicos, ya sea cirugia u otras intervenciones. En este apartado, aunque
con diferente finalidad, podria incluirse el fendmeno denominado “turismo
sanitario/ hospitalario” que atrae a personas a lugares donde se ofrecen
servicios sanitarios mas baratos que en su pais de origen, algunos incluso
gratis. Algunos turistas ingleses, por ejemplo, deciden acudir a los
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hospitales de la Costa del Sol para ser atendidos. (Smith and
Puczko,2014).

2.4. PERFIL Y CARACTERISTICAS DEL TURISTA DE SALUD.

El demandante de esta categoria de turismo suelen ser mujeres mayores
de 60 afos de poder adquisitivo medio-alto y en menor medida hombres, pero
también se esta diversificando a trabajadores de edad mediana (entre los 46 y
los 60 afos) que buscan liberarse del estrés cotidiano.

Los aguistas que se quedan solamente un dia en las instalaciones
balnearias suelen ser clientes privados, y si lo hacen por un fin de semana es
porque han recibido anteriormente tratamientos y deciden repetir. Y es que el
turismo de salud lo demandan quienes desean recuperar la salud, los que son
conscientes de lo importante que es hacerse mayor de forma saludable (los
conocidos como practicantes de la eterna juventud), los que necesitan reducir el
estrés, y los que consumen productos relacionados con la salud y belleza. Por
eso, el turista de salud suele demandar entre 3 y 5 tratamientos durante su visita
a los balnearios.

Los europeos senior son los que mas practican este tipo de turismo
porque se benefician de la ausencia de algunas cargas financieras, pero el 98%
son visitantes nacionales, aunque el turista extranjero se interesa cada vez mas
por los centros termales espafioles, sobre todo por los ubicados en Cataluiia,
Aragon, Galicia y Castilla la Mancha.

La creacion del Programa de Termalismo Social IMSERSO (Instituto de
Mayores de Servicios Sociales) ha sido la clave para invertir en algunos
establecimientos balnearios. Los beneficiarios de este programa espafiol son los
pensionistas jubilados mayores de 55 afios con nacionalidad espafiola, residan
o no en el pais. El programa incluye servicios como:

e Alojamiento en habitacién doble y pension completa

e Tratamientos termales basicos prescritos por el médico del balneario, una
vez pasado el reconocimiento médico previo al ingreso.

e Pdliza colectiva de seguro turistico.

Por daltimo, pero no por ello menos importante, comentar que las
caracteristicas que presenta el turismo de salud permiten que existan tres tipos
de turista de salud:

e El que prefiere el turismo de salud para reducir el envejecimiento y acude
a balnearios y spas.

e El que practica el turismo de salud buscando un estilo de vida mas
saludable y por eso hace todo tipo de tratamientos saludables para la piel,
para la circulacion, e incluso practica nuevos deportes (Eterna juventud
como objetivo y eliminacion de signos de envejecimiento).

e El que se centra en el sector turistico interesado en productos y servicios.
Suelen ser turistas con varias motivaciones, pero la principal es la de curar
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enfermedades o mejorar la salud y el bienestar, y de paso huir de la
contaminacion y el estrés de las grandes urbes. (Bautista, Santandreu, y
otros, 2016).

La siguiente tabla recoge los datos mencionados previamente:
PERFIL DEL VISITANTE A LOS BALNEARIOS DE ESPANA

SEXO mujer 60%
EDAD > 60 afios 48%
PROCEDENCIA Espafia 98%
EMS-EFS&CIA > 8 dias 58%
TRATAMIENTO entre 3-5 40%
GASTO MEDIO 250-500 € 65%
PROGRAMA

TERMAL AL QUE IMSERSO 66%
SE ACOGE

Tabla 1°. Perfil del visitante a los balnearios de Espafia. Fuente: elaboracion propia. Observatorio del
termalismo.

2.5. ¢QUE ES EL TURISMO DE BALNEARIOS? LA BALNEOTERAPIA.

La cura termal o balneoterapia es la accion terapéutica resultante del uso
de las aguas minero medicinales y de las técnicas aplicadas, pudiendo curar
afecciones crénicas del aparato locomotor, respiratorio y digestivo.

El turismo de balnearios nace como respuesta a la demanda del turista de
salud, que busca curar ciertas patologias o simplemente por ocio y bienestar.
Quien practica la balneoterapia fuera de su residencia habitual, pernoctando en
el lugar de destino si es necesario, esta practicando turismo de balnearios. Es
por eso que muchas de las instalaciones disponen de hotel y servicios
complementarios.

El turismo termal, como ya se conoce, se viene disfrutando desde
civilizaciones antiguas. Hubo un tiempo en que incluso se preferia viajar a los
balnearios en lugar de a la playa. En el caso de Espafa, el pais tampoco estuvo
exento de esta practica de turismo, consolidado en el siglo XIX hasta llegada la
guerra civil, que acab6 con mas de la mitad de balnearios y, como consecuencia,
del suefio termal como disfrute de muchos. Desde entonces, el turismo termal
estuvo abandonado, pero a partir de los 80 resurgio hasta vivir hoy dia su mejor
momento.

Actualmente, una de las formas para potenciar y promocionar la industria
termal de Espafia es a través de ferias de turismo termal como Termatalia, un
escaparate de la industria del termalismo que se celebra cada afio y expone los
balnearios tradicionales, spas y talasos existentes a nivel internacional donde
exponen sus Ultimas novedades.
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Y es que cada vez mas personas apuestan por el turismo de balneario,
elegidos por parejas y familias enteras para ya no solo mejorar afecciones, sino
por simple ocio y disfrute. Para elegir el mejor, debemos tener en cuenta no sélo
las instalaciones, sino también las propiedades del agua y un buen equipo
meédico.

El turismo de balnearios en Espafia se traduce por tanto en una via de
escape, relax y ocio al mismo tiempo, tanto para adultos como para los mas
pequefios, pues los balnearios espafioles estan adaptados en su mayoria para
gue puedan acudir familias con nifios, permitiendo la presencia de menores en
todo momento. Sin embargo, hay algunos que, al ser considerados un lugar de
descanso y de tratamientos, se limita su presencia por unas horas a solo adultos.

Como se puede comprobar en anexos posteriores, todas las provincias
espafiolas disponen de una amplia oferta de balnearios, muchos de ellos
ubicados en enclaves naturales, con lo que pueden aprovechar para organizar
excursiones y rutas a los huéspedes.

La oferta balnearia, en relacion con el turismo de balnearios, se ha visto
favorecida porque los Gobiernos de las Comunidades Autonomas intentan
revitalizar y potenciar el uso de las aguas termales como recurso turistico.
Algunas solicitan ayudas para modernizar o rehabilitar las instalaciones y asi
seguir potenciando este segmento turistico. (Blanquer Criado, 1999).

En este apartado no podemos olvidar que para gue se siga potenciando
el turismo de balnearios, es responsabilidad de los titulares de las instalaciones
gue se adapten a las demandas del cliente continuamente, que hasta ahora lo
vienen haciendo y con esto han sabido conjugar los elementos del pasado a los
tiempos actuales, renovando estilos arquitecténicos, por ejemplo.
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CAPITULO 3 BALNEARIOS EN ESPANA.

3.1. CONCEPTO DE BALNEARIO.

La Asociacién Nacional de Estaciones Termales (ANET, 2016) sostiene
que un balneario o estacion termal es “aquella instalacion que dispone de aguas
mineromedicinales declaradas de utilidad puablica, servicio médico e
instalaciones adecuadas para llevar a cabo los tratamientos que se prescriban”.
Por eso, las aguas de las termas deben provenir de algin manantial libre de
residuos y contaminacion.

En el Diccionario de la lengua espafiola, balneario se define como un
“edificio con bafios medicinales en el cual suele darse hospedaje”.

En relacion a esto, las villas termales son destinos turisticos localizados
en espacios de interés natural o paisajistico donde se sitlan las estaciones
termales. El uso de sus aguas se esté extendiendo de forma que podriamos estar
ante una segunda Edad de Oro en el &mbito del termalismo espariol, pues el tipo
de turista que lo demanda se esta ampliando a ya no solo enfermos, sino también
gente joven y sana.

Como podemos apreciar, todos los balnearios se pueden considerar
centros sanitarios, y por esta razon, las comunidades autébnomas (CCAA) se
remiten a la legislacion sanitaria. Antes de proceder a su apertura, se requiere
autorizacion administrativa, cuyo expediente se tramitard ante la Consejeria
competente en materia de sanidad y se ajustara a la normativa sobre centros
sanitarios segun sea la CCAA. (Melgosa Arcos, 2000).

Para conocer mas en detalle el origen de los primeros balnearios,
debemos saber que, ante todo, fueron disefiados para la recuperacion de la
salud. En Espafia, los romanos y los arabes construyeron instalaciones
alrededor de manantiales naturales de los que brotaban aguas
mineromedicinales. Tras la caida del imperio romano, los arabes aprovecharon
las termas romanas y las adaptaron a su cultura arquitectonica, llamando a estos
balnearios al-hammas.

Por otra parte, las Cruzadas (campafias militares religiosas que se
extendieron por Europa) dieron paso a un nuevo florecimiento del termalismo,
pues hicieron uso de él para la recuperacion de heridos.

Destacar ademas que, con la aparicion de la imprenta, el termalismo se
pudo difundir y dar a conocer de forma amplia a través de la publicacién de
distintos textos.
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3.1.1. Tipos de balnearios. Spa urbano, balneario tradicional y hammam.

Dentro del sector turistico termal, existen diferentes tipos de
establecimientos que conviene diferenciarlos:

e Los hoteles-balneario tradicionales: obviamente son los mas demandados
por el turista de salud porque son balnearios de aguas mineromedicinales
gue, como su nombre indica, ofrecen alojamiento, servicio necesario si el
tratamiento que va a recibir el turista es de mas de un dia.

e Los spas urbanos: son centros que pueden disponer de hotel o no, y cuya
actividad principal no es la del turismo termal, por tanto, no hacen uso de
aguas mineromedicinales, pero si integran un spa o piscinas para dar un
servicio complementario (servicio de belleza, piscina, hidroterapia, etc.).
Normalmente no es necesario que la gente tenga que hospedarse para el
tipo de tratamiento que van a recibir, pues son tratamientos cortos de un
dia.

Ya que el objetivo de este trabajo se centra en el turismo de balnearios
tradicionales, es importante saber la diferencia que tienen con los spas, y por
qué no se incluyen en la posterior muestra de investigacion.

Como hemos mencionado previamente, los tratamientos realizados en los
spas se caracterizan por utilizar agua corriente, es decir, “del grifo”, a la que se
le afiaden sales y regulan su temperatura y la presion sobre el cuerpo (Lépez,
2012). La finalidad de un spa es la de prevenir, mantener la salud fisica y la
belleza del cliente. Practican la hidroterapia y suelen estar ubicados en zona
urbana. Aunque es curioso, su demanda es similar a la de los balnearios. Quiza
les diferencia el tipo de cliente que acude, con un perfil relativamente mas joven.

Los balnearios tradicionales, aunque también son considerados lugares
de recreo y ocio, practican la crenoterapia y tienen ante todo una finalidad
medicinal y curativa, ademas de estar ubicados mayormente en un entorno
natural y poseer una peculiaridad: que sus aguas minero-medicinales brotan de
manantiales cercanos al entorno y son declaradas de Utilidad Publica.

Los hammams son lugares de bafios con una tradicion arabe considerable
y con fuerte presencia en Andalucia, que han llegado hasta nuestros dias
intentando mantener las mismas caracteristicas arquitecténicas musulmanas
(capulas minuciosamente disefiadas para que dejen entrar luz, pasillos para
llegar a diferentes salas, decoraciéon con mosaicos, iluminacion tenue, perfume
de esencias frutales, ofrendas de té al cliente, etc.). Suelen estar situados cerca
de mezquitas por la relacién historica que existe entre el lavado corporal y
espiritual. (Acién Almansa y otros, 1999).

3.1.2. Breve referencia a la talasoterapia.

En la busqueda de informacion de este trabajo se ha encontrado otro
término muy vinculado al concepto balneario, y son los denominados talasos. El
término “thalassa” proviene del griego y significa mar. La talasoterapia usa
técnicas y tratamientos en los que interviene el mar. Su técnica hidrolégica es
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curar o mejorar las afecciones del cliente usando agua del mar y el clima
maritimo. La talasoterapia también se ayuda de otras técnicas como la
masoterapia y fisioterapia, consiguiendo producir en el que recibe estos servicios
un efecto tonificante o relajante del sistema nervioso, dependiendo de si se
aplican bafios de mar frios o calientes. El clima marino, el agua del mar, los lodos
y algas marinas, la arena y otras sustancias marinas como el plancton son los
elementos marinos de los que hacen uso los talasos (Pacheco, 2016).

Normalmente, los centros de talasoterapia suelen estar ubicados cerca a
la costa porque no pueden guardar el agua de mar todo el dia. Para su
desalinizacion suelen recurrir a la osmosis inversa: una filtracion que elimina
todas las impurezas que contiene el agua.

La demanda suele cumplir las mismas caracteristicas que la de los
balnearios y la estancia media también suele ser de menos de 7 dias.

3.2. BALNEARIOS TRADICIONALES OFICIALMENTE RECONOCIDOS EN
ESPANA.

Se han recogido un total de 113 balnearios espafioles que estan
actualmente en funcionamiento, tomando como referencia la informacién que
nos da la pagina web Asociacién Nacional de Balnearios (ANBAL) y la pagina
web del Observatorio Nacional del Termalismo. Sera la muestra con la que se
va a trabajar para analizar su reputacion online en apartados posteriores
(anexos).

ANBAL fue constituida hace mas de 100 afios y su objetivo es disponer
de aguas mineromedicinales declaradas de uso publico y promover y defender
los intereses del turismo de balnearios. Para ello ha creado el “Club Balnearios
de Espana”, donde se definen estrategias y planes de promocioén en funcion de
las demandas del mercado.

El observatorio Nacional del Termalismo, creado en Alhama de Granada,
se trata de un instrumento para el estudio, analisis y desarrollo del sector del
termalismo en Espafia que contribuye al desarrollo socioeconémico de los
entornos rurales en donde se sitlan las aguas mineromedicinales. Se creé en el
2010 con el apoyo del Ministerio de Medio Ambiente, el Medio Rural y Marino y
el Fondo Europeo Agricola de Desarrollo Rural (FEADER) de la Union Europea,
en el marco del “Proyecto Piloto Termalismo y Desarrollo Rural”’, que ademas
promueve y gestiona la Asociacion Termalismo de Andalucia.

Respecto a su facturacion, los complejos termales espafioles suelen
facturar 300 millones de euros/afo, pero se mueven segun el nimero de plazas
hoteleras que oferten. Si disponen de mas de 100 plazas (el 68%) suelen facturar
mas de 1millén de euros al afio, y si disponen de pocas o0 ninguna plaza hotelera
no llegan a los 500.000 euros anuales (un 30% de los balnearios)

Los balnearios reconocidos de Espafia han de mantener una apuesta por
la calidad, y hasta la fecha forman parte del mayor nimero de implantaciones
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del distintivo Q de calidad en el sector turistico. Quiere decir que aquellos
balnearios que han superado estrictas auditorias de calidad en sus instalaciones
y en los servicios ofertados son reconocidos con la letra “Q”, acreditacion
distintiva cuyo significado denota excelencia turistica, donde se han cumplido las
normas especificamente sanitarias, entre otras que se exigen. El Instituto para
la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) gestiona esta distincion a los
establecimientos que garantizan calidad, seguridad y profesionalidad en todo lo
gue ofrecen, para asi dar al cliente la mejor experiencia posible. Esta Q de
calidad es equivalente a la que se le otorga al sector hotelero.

Los objetivos de una norma de calidad para un centro termal son:

e establecer unos estandares de calidad y unos servicios minimos.

e definir las personas responsables en cada departamento.

e permitir a los clientes que se den cuenta de la calidad del servicio e
instalaciones.

e contribuir a una mejora constante.

e establecer sistemas de formaciéon a todos los profesionales en base a los
estandares de cada servicio. (Mosqueira, L. 2009).

El siguiente grafico muestra el porcentaje del uso de balnearios que tuvo lugar
en el 2014 por Comunidades autonomas, destacando Catalufia y Galicia como
destinos principales.

_ PORCENTAJE DE BALNEARIOS (sobre el total de Espania) 2014
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Grafico n°1. Porcentaje de balnearios sobre el total nacional. Afio 2014. Fuente: Observatorio del Termalismo.
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3.3.

CARACTERISTICAS DE LOS BALNEARIOS DE ESPANA.

Segun el marco legal espafiol, un balneario es:

Un Centro Sanitario de tipo C3 autorizado por Sanidad para ofrecer a los
pacientes la oferta asistencial catalogada como U-58 (Hidrologia Médica).
Un médico especialista en hidrologia médica se responsabiliza de que se
usen esas aguas termales (catalogadas de uso publico) de forma correcta
para conseguir fines terapéuticos.

Por tanto, todos los balnearios han de disponer de aguas

mineromedicinales, instalaciones adecuadas y médicos especialistas. (segun el
Real Decreto 1277/2003, de 10 de octubre sobre autorizacion de centros,
servicios y establecimientos sanitarios).

Las propiedades del agua difieren entre si, de tal forma que no hay un tipo

de agua idéntica entre dos balnearios. El siguiente esquema aclara el resto de
caracteristicas que ha de tener un balneario en Esparia, atendiendo ademas a la
legislacion sanitaria segun CCAA:

REQUISITOS INDISPENSA_BLES
COMO BALNEARIO ESPANOL \
/ 4-PERSONAL SANITARIO
1-CLASIFICACION LEGAL ; ,
’ 3-INSTALACIONES
2-CLASIFICACION Director médico.
CIENTIFICO-TECNICA Meédico consultor especializado.
AGUAS MINERO-MEDICINALES Personal de enfermeria y auxilar.
Su estructura molecular. ‘
Sustancias minerales sueltas. Dispondran de:

Temperaturay presion del agua del ——y Depend

manantial.

de:

Carbonatadas, Calcicas, Magnésicas
Carbogaseosas, Cloruradas, Fluoradas
Fernuginosas, Magnésicas, Radioactivas...

Son efectivas y mantienen sus propiedades
“apie de manantial"

Lugar de consulta adecuado.

Medios complementarios para facilitar el
tratamiento.

Botiquin de urgencia para atender servicios
pertinentes

Figura n°4. Requisitos de los balnearios de Espafia. Turismo de salud: Termalismo y balnearios. Fuente: Melgosa Arcos (2000).

Elaboracion propia.
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3.3.1. Breve referencia a los balnearios andaluces.

Desde el 2008, la Asociacion del Termalismo de Andalucia vela por que
las infraestructuras destinadas al ocio y el turismo encajen con las actividades y
las practicas saludables que se realizan en la Comunidad Auténoma.

A finales de 2009 se aprobo el “Proyecto Piloto sobre el Termalismo y
Desarrollo Rural” con el fin de diversificar la economia del medio rural en funcién
del valor que tengan los recursos termales de Andalucia, y aprovechando de
paso un incremento del empleo directo que esto trae consigo.

Segun datos proporcionados por el Observatorio Nacional del Termalismo
y Desarrollo Rural, Andalucia acapara solo el 8% de la actividad nacional en
tanto a turismo de balnearios. Actualmente hay 12 balnearios en funcionamiento,
una cifra curiosa porque hace un siglo Andalucia contaba con mas de 30, pero
la practica fue mermando tras la Guerra Civil espafiola. Es por eso que uno de
los objetivos del proyecto sea el de recuperar antiguos balnearios y poner en
valor el rico patrimonio termal de los municipios rurales, pues Andalucia tiene el
potencial para ocupar la mayor cuota de mercado, pero es necesario duplicar el
namero de establecimientos termales y mejorar su categoria; la mayoria son de
dos y tres estrellas.

En relacion a esto, El Observatorio del Termalismo anima a los centros
termolldicos y balnearios de Andalucia a mantener abiertas sus instalaciones en
épocas clave como Navidad o a expandir su periodo de apertura, ya que ayuda
a que la actividad econémica siga en auge. Los periodos de cierre dependen del
tiempo que necesiten para realizar reformas, o de las condiciones
meteoroldgicas del lugar en donde se hallan enclavados.

A continuacion, se detallan en el mapa cuales son los balnearios
reconocidos en Andalucia que estan en funcionamiento a dia de hoy, afio 2019,
construidos cerca de Parajes y Reservas naturales, Parques Naturales y
cercanos al Parque Nacional de Dofana.

' MALAGA

_ Parque Nacional de Dofana
a Parques Naturaies
Acantilado y

g.nar de —, W  Parajes y Reservas Naturales
arbate

lustracion n°1. Balnearios oficialmente reconocidos en Andalucia. Localizacién y entornos naturales. Fuente: elaboracion propia.
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3.4.

Los nombres de cada balneario son:

Balneario de Alhama de Granada (Granada)

Balneario de Alicun de las Torres (Guadix- Sierra de Baza)

Balneario de Graena (Parque Natural de la Sierra de Huétor)

Balneario de Lanjarén (Alpujarras de Granada, al Sur de Sierra Nevada)
Balneario de Zujar (En Granada)

Balneario de San Nicolas (Alhama de Almeria, Parque Nacional de Sierra
Nevada).

Balneario de Sierra Alhamilla (Sierra Alhamilla, Almeria. A pocos Km de
Cabo de Gata-Nijar).

Balneario de Carratraca (Malaga).

Balneario de Fuente Amargosa de Tolox (Parque Natural de la Sierra de
las Nieves, Méalaga).

Balneario de Fuente Amarga (Bahia de Cadiz).

Balneario de San Andrés (Parque Natural de la Sierra Magina, Jaén).
Balneario de Villaharta (Cordoba).

FICHA TECNICA DE LOS BALNEARIOS ANDALUCES.

Para hacer una menciéon un poco mas profunda sobre las estaciones

termales andaluzas y los servicios que ofrecen, se ha creado una tabla (anexol)
que incluye los 12 balnearios que funcionan actualmente en la CCAA, donde se
detallan datos como:

e LOCALIZACION Y UBICACION: En qué lugar de Andalucia se
encuentra ubicado el balneario.

e ALOJAMIENTO HOTELERO (SIi/NO): si el balneario en cuestion
dispone de hotel o cualquier otro tipo de alojamiento, Gtil para quien
reciba tratamientos de més de un dia y necesiten hospedarse.

e CATEGORIA HOTEL. El nimero de estrellas de que dispone el
establecimiento.

e SERVICIOS DE RESTAURACION (Si/NO). Si el balneario tiene
bar o restaurante como servicio complementario.

e RESTO DE SERVICIOS (TRATAMIENTOS, TIPO DE AGUAS,
INDICACIONES TERAPEUTICAS): qué tratamientos ofrece el
balneario en cuestion, el tipo de aguas y para qué tipo de cura estan
indicadas.

e ACCESO PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA (Si/NO).
Obviamente, que el balneario se solidarice con aquellas personas
gue desean hacer este tipo de turismo, que facilite los accesos e
implante servicios especiales para personas discapacitadas.

e CERTIFICACIONES DE CALIDAD. (Si/NO). Que el balneario
cuente con acreditaciones de calidad turistica.
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CAPITULO 4 REPUTACION ONLINE.

4.1. DEFINICION DE REPUTACION ONLINE Y EWOM.

Antes de proceder a explicar lo que es la reputacion online, haremos una
breve referencia al término reputacion.

Segun la Real Academia Espafiola, el término reputacion procede del latin
‘reputatio, -6nis’, y se define con las siguientes acepciones:

1. f. Opinién o consideracién que se tiene de alguien o algo.

2. f. Prestigio o estima en que son tenidos alguien o algo. (Dle.rae.es,
2018).

Es por eso que una buena o mala reputacion sobre algo depende de lo
que hayamos percibido, positivo o negativo. Y esto, llevado al &mbito juridico,
adquiere una importancia tal que, si la empresa recibe criticas e insatisfaccion
por parte del cliente, podria ir a la cola del mercado.

La reputacion siempre se ha dado en la vida de alguna forma u otra, y
también esté presente en el mundo de las tecnologias y las comunicaciones. Se
la conoce como reputacion online y guarda relacion con la identidad digital que
se va creando una empresa en internet, cuya imagen va a influir directamente en
el prestigio y en la buena marcha de esta. Definiendo la identidad digital mediante
una buena imagen corporativa, una web cuidada, una planificacion correcta en
redes sociales, etc. ayudard a crear la reputacion online de la empresa y a
conseguir un buen posicionamiento. (Pinzén,2013).

La reputacién online suele medirse mediante votaciones y puntuaciones
que van dejando terceros en las webs, aunque algunos sitios web también miden
su reputacién apoyandose en el tipo de servicios que ofrecen.

De ahi viene que, con la llegada de la tecnologia web 2.0, la era de la
recomendacion y su caracter participativo se haga evidente, lo que ha
conseguido que cualquier usuario pueda opinar y crear contenido en la web, asi
como tener la posibilidad de acceder facilmente a la web y conocer informacién
de un producto en tiempo real. Esto no era posible tiempos atras con la llamada
tecnologia web 1.0, donde los usuarios se limitaban a la observacion pasiva de
los contenidos estéaticos creados por el webmaster, sin opcion a participar,
modificar o compartir.
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llustracién n°2. La era del internet unilateral 1.0. Fuente: www.hazhistoria.net

En relacién a todo lo descrito anteriormente, conviene explicar el concepto
EWom (electronic Word of Mouth), que podria concebirse como una continuacion
al tradicional WOM (Word of Mouth) o boca-oido, presente en la web 1.0.

La llegada del EWom ha permitido que, en pleno siglo XXI donde la
revolucién de las TICS es evidente, el usuario pase de ser un mero lector en la
web a ser lector-escritor, creando una nueva generacion de usuarios que
comparten su propia informacion y experiencias mediante blogs, redes sociales,
etc. a millones de usuarios por todo el mundo, sin tener que darse relacién directa
entre ellos necesariamente, y llegando a oidos de terceros de forma verdadera
y efectiva. (L6pez & Sicilia, 2013).

[ ]
=/
WEBMASTER \ g “ @
___ 050‘
11l - a®
TP " WEBOINAMCA COMUNIDAD

USUARIOS QUE PARTICIPAN
(BLOGS, WIKIS, RR.SS...J

llustracion n°3. La era de la recomendacion. La Web 2.0. Fuente: www.hazhistoria.net

Asi pues, la diferencia entre Wom y Ewom es que mientras uno se
produce de forma virtual a través de un canal de comunicacién (Internet), el otro
se hace de forma bidireccional con una comunicacion simultanea.

4.2. IMPORTANCIA DEL EWOM EN EL SECTOR TURISTICO.

Llevando el concepto Ewom al sector turistico, hay que destacar la
importancia que se le estd dando a las herramientas 2.0 como via de impulso
para conseguir una buena reputacion online. Y es que el turista ya no organiza
Su viaje sin antes buscar informacién y consultar opiniones de terceros que
comparten sus experiencias a través de redes sociales y otras webs. Digamos
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gue se inspiran previamente en las vivencias de otros viajeros para asi reservar
su viaje. El 82% de los viajeros espafioles acude a la red antes de reservar un
hotel o un avion, segun un estudio realizado por la consultora PhoCusWright.. Por
eso, dependiendo de la reputacion online que haya adquirido el lugar y de su
visibilidad en la web, se elegira un destino u otro. Y es que el turismo se mide
por la calidad del servicio ofrecido, no solo por el producto turistico. Digamos que
es una industria donde lo intangible cobra especial importancia porque de eso
depende que el cliente se vaya satisfecho o no, y decida repetir o0 no.

Como ya se ha sefalado en apartado anteriores, antes de la llegada de la
web 2.0, la comunicacién entre consumidores (C2C) era escasa y la presencia
de participantes en la web tampoco era fuerte. El paso del tradicional Wom al
Ewom ha ayudado a que los usuarios dispongan de herramientas suficientes en
la web para conocer de manera creible lo que comparten otros usuarios sobre
experiencias turisticas, ya que tienen variedad de posibilidades para incluirlas
(mediante fotos en tiempo real, opiniones, valoraciones que ofrecen las
plataformas, etc.), lo que les servira para planificar su viaje.

Segun informacién extraida de un informe realizado por la Sociedad
Estatal para la Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas
(SEGITTUR), la principal ventaja de conseguir una buena reputacion online a
partir del boca-oido electronico es poder contar con clientes fieles, a lo que se le
suma estar mejor valorado y, en consecuencia, la oportunidad de poder subir
algunos precios de productos y servicios turisticos.

4.3. REDES DE EWOM: PORTALES TURISTICOS, PORTALES DE
RESERVAS Y REDES SOCIALES.

El concepto Ewom se hace esencial hoy dia para difundir la mayor
informacion veridica posible de un producto, empresa o destino turistico por parte
de la comunidad virtual de usuarios que dejan sus comentarios y valoran la
experiencia en la web. Obviamente, la industria turistica ha adquirido con el
creciente uso de Internet un modelo turistico denominado Travel 2.0 donde se
engloban los portales turisticos y redes sociales.

Los portales turisticos o sistemas de gestion de destinos (DMS) son
herramientas de difusion garantizada que pretende convencer a un usuario a que
visite un lugar mediante fotos, comentarios de terceros, recomendaciones etc. y
pueden dar la opcidon de contratar servicios de alojamiento, restauracion y
actividades de interés de la zona ayudando a sus proveedores a promover y
distribuir estos productos y servicios turisticos. Dicha compra se realiza desde la
propia web del proveedor. Son, por tanto, canales online que tienen web propia
y estan disefiados con efectos multimedia atractivos para atraer mas al turista.

Cada CCAA suele gestionar su propia pagina web o portal turistico, como
vemos a continuacion:
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llustraciéon n°4. Ranking de portales turisticos espafioles por CCAA. Fuente: CODETUR (2016).

Los portales o motores de reservas son paginas webs especializadas en
gestiones de reservas online de habitaciones las 24 horas por parte de clientes,
de tal forma que facilitan al hotelero esa continua necesidad de suplir su
demanda y tener que estar pendientes de que se lleven a cabo esas reservas.
Pueden aparecer vinculadas a redes sociales del balneario para aumentar aln
mas su eficiencia en la red. Las cadenas hoteleras conocidas son las que mas
usan esta via informética pues de no ser por estos portales, no tendria lugar la
opcion de conocer muchos de los alojamientos que existen, sus tarifas y posibles
descuentos.

En definitiva, los grandes hoteles con una alta demanda de huéspedes
son los que mas partido sacan a esta clase de programas informaticos.

Por otra parte, las redes sociales son el instrumento que mas usan los
viajeros a la hora de organizar sus vacaciones y elegir el destino, pues son
herramientas que ofrecen informacion rapida y de facil acceso. En concreto, se
ha elegido Facebook, Instagram y Twitter como redes sociales con las que se va
a profundizar en el analisis de la reputacion online sobre los balnearios de
Espafia. Respecto a portales de reservas, se estima oportuno trabajar con
Booking como fuente principal, y Tripadvisor para aportar informacién adicional
en cuanto a opiniones del balneario; dos grandes plataformas tecnolédgicas de
igual peso en el mercado de reservas que tienen su fuerza de ventas en base a
experiencias contadas por la comunidad virtual de usuarios.

4.3.1. Booking como fuente de referencia.

En el analisis que se va a realizar en este trabajo sobre los balnearios de
Espafia, contamos con informacion obtenida de Booking, que pertenece a la
categoria de OTAS (Online Travel Agencies). Por tanto, conviene examinar el
papel de esta pagina como generador de contenidos, asi como conocer
brevemente su historia.

Con 1,4 millones de reservas diarias, 30 millones de habitaciones en
hoteles y otros alojamientos turisticos, un millon y medio de propiedades en 228
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paises y 200.000 destinos, Booking logré convertirse de mera agencia mercantil
a ser el metabuscador de viajes mas grande e innovador del planeta. La empresa
ha crecido exponencialmente y brinda servicios de atencion al cliente las 24
horas, en 43 idiomas. Ademas, tiene capitalizacion bursatil como Booking
Holdings Inc. (NASDAQ: BKNG).

Bookings.nl comenzo a operar en 1996 con una pequeiia oficina y un solo
empleado, pero gracias a su tactica de ventas, este portal de reservas se
mantiene en la cabeza del e-commerce y no ha dejado de innovar con el fin de
poner el mundo al alcance de todos, apostando por la tecnologia digital para que
viajar sea mas facil. Su eslogan comercial es "Booking.com: Booking.yeah".

En cuanto al mercado asiatico, en 2012 Booking formé una sociedad con
una compafia de viajes china, Ctrip, para permitir que esta pudiera acceder a la
cartera global de Booking.com. La asociacion se profundizé en junio de 2018.

Este agregador de tarifas y metabuscador de viajes y reservas de
alojamiento genera conexion inmediata entre consumidores y los sitios de viajes
gue venden por internet, en tiempo real. En su pagina web y app movil mejorada
desde 2015 se recogen 159.748.396 comentarios reales de viajeros y
14.266.781 fotos realizadas por ellos mismos durante su estancia en los
alojamientos turisticos que oferta este metabuscador y que complementan las
fotos subidas por el establecimiento. Mas del 70% de las opciones de alojamiento
gue hay en la pagina son una alternativa al hotel tradicional, de tal forma que el

usuario puede elegir. Su modelo de negocio actual funciona asi:

e El cliente hace reserva instantanea del alojamiento u hotel en la web y
este recibe la confirmacién por correo electrénico.

e Paga la tarifa que acordd en la plataforma una vez llegado al
establecimiento, o bien o a su salida.

o El establecimiento se pone en contacto con la plataforma para arreglar
cuentas en base al 15% de la comision. (comisibn sujeta a
variaciones. Cuanto mas arriba este el balneario en el ranking, mayor
comisién pagan los hoteleros a Booking y mas posicionan. Cada Hotel
tiene su propio panel de control donde decide qué comision paga a
Booking por salir en los resultados de busqueda antes o después de su
competencia. Segun el numero de estrellas con el que quiera salir tendra
que pagar mas 0 menos comision)

Booking permite darte de alta con la cuenta Google y Facebook, para que
no tener que rellenar el formulario de alta y tener que recordar la contrasefia

cada vez que se quiera acceder a la pagina.

Tiene un criterio de ordenacion donde priorizan los hoteles destacados a
promocionar. Cuanto mejor sea la resefia de las ganancias de un hotel, mas alto
puede estar en el ranking de Booking, pero no quiere decir que sea el mas barato
en el ranking. Todo depende de su reputacion, no de la tarifa.
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La pagina ha lanzado ademas la herramienta Booking.com Analytics, que
ofrece informacion en tiempo real al hotel sobre el rendimiento de sus ventas.

Respecto a los hoteleros, estos ceden algunos detalles de su propiedad,
fotografias y normas sobre politicas de pago a Booking, y este evalua la
elegibilidad del hotel por los usuarios. Una vez que la plataforma haya
confirmado la aceptacion del hotel, el hotelero podra establecer su hotel en la
plataforma y empezar a recibir las reservas de inmediato.

En todo momento, los socios hoteleros estan autorizados para actualizar
la informacion de su instalacion desde la extranet de Booking: cambiar ofertas,
consultar comentarios, colgar anuncios, etc.

Respecto a los empresarios de turismo rural, también estos prefieren
recurrir a Booking para obtener reservas en temporada baja, cuando sus
mecanismos alternativos para comercializar son menos efectivos.

Para recoger las experiencias de los viajeros una vez finalizada su
estancia, Booking manda al correo electronico del usuario un email con una
encuesta que puede cumplimentar junto con la opcién de crear comentarios y
adjuntar fotos. Estas fotos generadas por los clientes son revisadas antes de que
aparezcan en la web como politica de privacidad y para asegurarse de que todas
las imagenes son adecuadas para todos los publicos, Utiles para los viajeros y
respetan la privacidad de las personas. Estas fotos y comentarios apareceran en
nuestra pagina durante 24 meses. En cuanto al sistema de puntuacion, Booking
da la opcion de puntuar del 1 al 10.

Por otra parte, existe la categoria Genius Booking, una serie de ventajas
y descuentos que te ofrece la pagina a partir de la sexta reserva que se haga
con ellos.

El modelo de la plataforma tiene cada vez mayor penetracion porque,
ademas de que no exige pagos por adelantado, permite a los clientes anular
reservas hasta 24 horas antes. Otro punto interesante del portal es que, si un
cliente encuentra alguna tarifa mas barata en otro buscador de viajes, ofreciendo
las mismas condiciones que Booking, este es capaz de devolver la diferencia
gue reste al precio de la reserva que ha hecho el usuario en Booking y el que ha
encontrado posteriormente. Porque Booking se compromete a ser lider en las
mejores tarifas de reserva, y es una forma de seguir ganando clientes.

Por otra parte, los hoteleros afirman que Booking invierte cantidades
enormes en posicionamiento web, lo que hace dificil al resto competir con esta
ensefia holandesa. De hecho, para algunos, Booking es casi su unico cliente,
pues el 80% de sus ventas se consiguen por esta plataforma.

La siguiente imagen aclara el peso que tiene Booking a nivel nacional con
respecto al sector turistico:
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Procedencia de las reservas hechas en Espana a través de Booking.com, ordenados de mayor a menor
volumen, en 2016:
1. Espana
Francia
Reino Unido
italia
Alemania

LAl

Tipos de alojamiento mas reservados en Espafia a través de Booking.com en 2016:
1. Hoteles

Hostales y pensiones

Apartamentos

Albergues

Apartoteles

o0 N

llustracién n°7.Booking sobre su negocio en Espafia. Fuente: www.elconfidencial.com.

4.3.2. Tripadvisor

Nacida en 1999, esta web estadounidense basa su éxito en los
comentarios que realizan otros viajeros sobre los lugares que han visitado y que
se reflejan en la pagina. Este sitio de opiniones tiene mucho peso en el sector de
los viajes por Internet: puede llegar a cambiar la politica de precios de los hoteles
o hacer llegar al usuario lo mejor y lo peor de un sitio. Tripadvisor crecié
afiadiendo un comparador de precios, compitiendo con Trivago y Kayak.

En cuanto a su reputacion online, esta plataforma ha alcanzado los 315
millones de usuarios que visitan mensualmente la pagina para leer los cerca de
200 millones de comentarios y opiniones de otros viajeros (casi 139
comentarios/minuto) sobre los 7,5 millones de alojamientos, compariias aéreas
y restaurantes que se dan en la web.

Tripadvisor cotiza ademas en Nasdaq y tiene una capitalizacion bursétil
que supera los 11573 millones de euros.

Tripadvisor tiene como fuente principal de ingresos la publicidad a golpe
de “clic” o coste por clic (CPC), de la que obtiene un beneficio de casi 200
millones de euros. El 70% de ingresos lo consigue cobrando por esos clics que
a su vez redirigen al usuario a portales de reservas como Booking.

En cuanto a su modelo de negocio, Tripadvisor pone a disposicién de todo
usuario esa opcion del “clic” para dejar comentarios y mantener dialogo con otros
que también la visitan. La web ofrece tres opciones con sus precios
correspondientes de reservas, bien por medio del hotel o bien por medio de
portales de reservas (Booking, Expedia, etc.). Dependiendo de la opcién que
pulse el cliente, Tripadvisor cobrara comision por redirigir a ese cliente.

Algo novedoso que ofrece Tripadvisor es que ha implementado el servicio
Instant Booking que permite a los usuarios realizar la reserva con los sistemas
comerciales del hotel, pero sin tener que redireccionar al usuario al sitio del hotel
o de una agencia de viajes, pues resulta de interés para Tripadvisor el hecho de
quedarse con el cliente final, que este no abandone su web y realice alli la
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reserva completa. Aunque este facilitador de reservas asegura no formar parte
de las OTAS, su comportamiento en la web Ultimamente parece asemejarse a
ellas.

Por otro lado, es curiosa la polémica que se cred entre Booking y
Tripadvisor, por no comprobar este ultimo la veracidad de las opiniones que se
dejan en la web, asi como no exigir al que deja el comentario que antes haya
comprado el servicio, requisito que si ha de cumplir Booking. La politica que
sostiene Tripadvisor es que cualquier opinibn cuenta, y por eso cualquier
persona puede hacerlo.

4.3.3. Facebook.

Facebook es la red social favorita entre los profesionales del turismo,
creada en 2004 por Mark Zuckerberg, es la red donde se puede encontrar gran
cantidad de informacién de los usuarios respecto a sus preferencias, lugares que
han viajado etc. y se pueden realizar campafias de marketing y promocién
creando paginas que vayan enfocadas a ese publico concreto, a diferencia de
otras redes sociales. Para ello, cuentan con herramientas como Facebook Ads
gue ayudan a conocer si esas campafias de marketing estan siendo efectivas,
mediante informes de lectura rapida que le llega al creador de la pagina.

La ventaja de esta red social es que cuenta con tantos usuarios
registrados de todas las edades y gustos (cerca de 2.000 millones) que cualquier
profesional de turismo que desee hacer conocer su pagina en Facebook lo va
conseguir, ya que seguro va a acaparar publico interesado. Lo que si es cierto
es que, a pesar de que Facebook tiene mucho tirén, con la llegada de nuevas
redes sociales esta envejeciendo un poco.

En cuanto a herramientas, la red social ha lanzado City Guides donde se
pueden reservar restaurantes, hoteles y atracciones turisticas de forma directa.
Se lleva a cabo mediante la opcion “Book Now”, cuyo objetivo es ampliar su base
social para mejorar la importancia de las recomendaciones de amigos sobre
algun destino u atractivo turistico.

Otra herramienta destacable es Trip Consideration, que permite entregar
anuncios preferentes a aquellos usuarios que tengan interés en viajar pero que
aun no han indicado donde exactamente. Esta funcion les presentara distintas
ofertas y destinos para animar a que reserven en el destino que se les ha
anunciado. Y es que el 68% de los usuarios encontraron en esta red social las
ideas mas recientes para reservar sus viajes.

Facebook ha solicitado recientemente la patente para cinco ideas del
sector turistico: un sistema para vaticinar los viajes de novios, guias de viaje
colaborativas, itinerarios de viaje con puntos intermedios, recomendaciones
geolocalizadas para conocer buenos restaurantes donde comer, y Facebook
como agente de viajes. (City guides).

El siguiente grafico, realizado en 2017 a partir de una encuesta por State
of Data in Travel sobre la preferencia de uso sobre esta red social con respecto
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al resto, muestra que efectivamente se considera a Facebook como la red social
mejor gestionada.

Facebook XRRZ
Twitter RIVERZ

Gréfico n°2. Porcentaje de uso de redes sociales en 2017. Fuente: Data Travel & analysis. Eyefortravel.

A fecha 2019, esta red sigue liderando el puesto de la mayor red social
usada por los internautas, llegando a los 2271 millones de usuarios activos
mensuales.

4.3.4. Instagram.

Esta red social lanzada en el 2010 es la que esta de moda actualmente,
de género fotografia y video.

A fecha 2019, Instagram se coloca en la tercera red social que llega a
conseguir el billén de usuarios activos mensuales. Acorde a un reciente estudio
sobre Instagram para la industria turistica, esta red es el medio social por
excelencia del sector turistico, y es utilizada por un 48% de los usuarios para
conocer y elegir los destinos turisticos, y un 35% de usuarios para descubrir
nuevos lugares que visitar. Los llamados insta-travellers aprovechan para subir
fotos relacionadas con su viaje en el instante, catalogandolas con hashtags,
herramienta que ofrece Instagram para hacerse ver por la red. Estas
almohadillas estan disefiadas para incluir un tema de interés especifico y asi ir
captando a un publico con gustos concretos. Otra forma de posicionarse en esta
red es dando like a las personas que compartan algo de interés relacionado con
nuestro perfil. La estrategia de Instagram es provocar un efecto de deseo de
estar en un lugar solo con ver la foto. Todo esto ha conseguido que el 70,7% de
empresas use esta red social, destacando las compafias turisticas junto con las
marcas de moda, comida y estilos de vida.

La red social Instagram es usada en un 59% por gente de entre 18 y 29
afnos.

4 .3.5. Twitter.

Es unared social lanzada en 2006 de microblogging donde pueden leerse
noticias de actualidad de ultima hora, asi como conocerse viralmente y en tiempo
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real mediante mensajes o0 tweets’. Los tweets son mensajes de texto plano de
corta longitud (280 caracteres como maximo) y de cardcter publico, aunque
pueden privatizarse previo consentimiento del usuario, al igual que el resto de
redes sociales. Los mensajes de texto pueden complementarse ademas con
imagenes, gifs, etc. También usan almohadillas (#) como lo hace Instagram, para
ir engarzando una tematica con otras publicaciones del mismo interés que
circulen por la red.

Este afio, Twitter sorprende situandose en el 4° en el ranking de redes
sociales mas usadas, con 336 millones de usuarios activos mensuales. Es por
ello que he decidido tomarlo para analizar la muestra de balnearios. Se estima
que las visitas diarias de un usuario de Twitter son sobre todo adultos mayores
gue no han usado otra red social antes. Tan solo el 11 % de los usuarios de
Twitter tienen entre 12 a 17 afios.

4.3.6. Youtube.

El canal de Youtube es un sitio de alojamiento de videos fundado el 14 de
febrero de 2005 por unos empleados de PayPal y que, un afio mas tarde, paso
a manos de Google Inc. A dia de hoy, es uno de los sitios web méas usados en
internet, donde pueden aparecer videos de todo tipo, pero siendo legales y con
sus derechos reservados. El lema publicitario se corresponde con la expresion
“transmite tu mismo”, y por eso son las personas con sus cuentas las que van
dando forma al canal (youtubers). Por supuesto, posee desde 2015 su propia
aplicacion movil y en 2017 hizo renovaciones en cuanto a disefio, velocidad y
posibilidad de ver el video en el movil en pantalla completa.

Si bien es cierto que casi todos los usuarios usan esta pagina a través de
otras busquedas previas que los redirigen al depdsito de videos en el canal.
Youtube creé varias clasificaciones para sus videos, mediante aplicaciones
como Youtube Kids, Youtube premium, Youtube gaming, entre otras.

A fecha actual, esta herramienta es una de las mas usadas para busqueda
de informacién sobre destinos turisticos, cultura, etc. mediante los videos que
aparecen. De hecho, a fecha 2019 ocupa el 2° puesto en el ranking de redes
sociales mas usadas, consiguiendo llegar a los 1800 millones de usuarios activos
mensuales.

4.4, METODOLOGIA Y DISENO.

Para realizar mi estudio sobre la reputacion online de los balnearios
tradicionales esparfoles que se encuentran actualmente en funcionamiento, he
tenido en cuenta la herramienta Booking como fuente de contenido principal, y
he aportado informacién adicional del portal Tripadvisor. Como redes sociales,
he usado las mencionadas en el apartado anterior.

De los 113 balnearios de la muestra, se han estudiado dos tipos de
variables. Se ha realizado primero un analisis de las caracteristicas mas
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generales que aportaran datos informativos sobre el conjunto de balnearios de
Espafia, y se mostraran en gréficos correspondientes. En segundo lugar, se
procede a un andlisis descriptivo de las herramientas de reputacion online para
conocer cuales son los balnearios mejor posicionados segun estas paginas y asi
proceder a su posterior evaluacion, lo que nos ayudara a comprobar qué
balnearios y qué destinos podrian considerarse mejor desarrollados
turisticamente en el sector termal y de la salud.

A continuacién, se detalla y explica qué datos se han recogido sobre cada
balneario por provincia y CCAA (anexo 2).

— DATOS GENERALES:

ESTABLECIMIENTO: muestra el nombre del balneario.

LOCALIZACION: ciudad y provincia en la que se encuentra ubicado.

ENCLAVE: si esta situado en entorno rural o urbano.

CONSTRUCCION: siglo al que pertenece el balneario.

ALOJAMIENTO HOTELERO: Si/NO (si dispone de hotel o similares)

CATEGORIA: nimero de estrellas que tiene el hotel-balneario.

PERIODO DE APERTURA: si el balneario permanece abierto todo el afio o

por temporadas.

e PROG_IMSERSO: si el balneario esta inscrito en el programa termal de
servicios sociales para mayores, que les cubren tratamientos y otros servicios
termales.

o« ADULTS_ONLY: si el balneario es apto para nifios y familias o esta reservado

a solo adultos.

Derivados de las variables de reputacion online, se han extrapolado los
siguientes datos:

— WEB:

« POSEE: si el hotel posee web oficial.
« COMERC: si da la opcién de reservar desde la propia pagina web.

— BOOKING:

« BK_DATOS FILIACION: Si/NO. (Si aparecen los datos de filiacion del
balneario).

« BK_FOTOS: Si/NO. (Si la plataforma incluye fotos del balneario).

« BK_PUNTUACION SOBRE 10: la puntuacion recibida en Booking por los
usuarios que han visitado el balneario.

« BK _RESERVAR: si el balneario admite reservas con Booking o no.

« BK_OPINIONES: numero de opiniones recibidas en Booking sobre
balneario.
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BK_ALOJ_PREF: si el balneario forma parte del programa de
alojamientos preferentes en esta OTA.

— TRIPADVISOR:

TRYP_DATOS FILIACION: Si/NO. (Si aparecen los datos de filiacion del
balneario en TripAdvisor).

TRYP_PUNTUACION SOBRE 5: la puntuacién recibida por los usuarios
de TripAdvisor sobre el balneario.

TRYP_WEB: si aparece la web oficial del balneario que te redirige a ella.
TRYP_FOTOS: si aparecen fotos del balneario hechas por clientes,
propio establecimiento y por ambos.

TRYP_OPINIONES: n° opiniones recibidas en TripAdvisor.
CERTIF_EXCEL: si el establecimiento ha ganado el certificado de
excelencia turistica por TripAdvisor.

— REDES SOCIALES Y SITIOS WEB (Facebook, Instagram, Twitter y
YouTube):

FB_PAGINA OFICIAL: Si/NO. (Si tiene pagina oficial creada por el propio
establecimiento o cadena que lo gestiona, o si es pagina no oficial, creada
por gente que muestra interés en el lugar).

FB_WEB: SI/NO. (Si posee web oficial desde la pagina de Facebook).
FB_RESERVAR: si aparece la opcién de reservar desde Facebook.
FB_PUNTUACION SOBRE 5: las recomendaciones que recibe el
balneario en Facebook.

FB_LIKES: el nUmero de personas con cuenta Facebook que les gusta el
balneario.

FB_OPINIONES: el numero de opiniones que tiene el balneario en la
cuenta Facebook.

INST_: SI/NO. (Si el balneario tiene cuenta en Instagram).

INST_ FOLLOW: numero de seguidores que tiene el balneario en
Instagram.

INST_DATOS FILIACION: si aparecen los datos del balneario en
Instagram.

INST_WEB: SI/NO. (Si aparece la web que te redirige a la pagina oficial
del balneario).

TW_: SI/NO. (Si el balneario tiene cuenta de Twitter).

TW_WEB. Si el balneario refleja su web en la pagina.

YOUTUBE: si hay videos subidos al canal sobre el balneario ofreciendo
informacion de interés.
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CAPITULO5 ANALISIS DE LA REPUTACION ONLINE DE LOS
BALNEARIOS DE ESPANA.

Llegados a este capitulo, se considera oportuno comenzar a desglosar
todos y cada uno de los datos recogidos en la muestra para extraer conclusiones
futuras. Lo primero que se presenta es la muestra de los 114 balnearios
reconocidos oficialmente en Espafia segun ANBAL y el Observatorio del
Termalismo, de los cuales dos, el Balneario de Guitiriz de Lugo y el de San
Gregorio, ya no se encuentran en funcionamiento. Como ya se comenté en
apartados previos, en el sector termal existen diferentes tipos de
establecimientos de uso turistico y salud, pero también de relax y belleza. Se
conoce que Espafia mantiene su oferta termal desde 2016 con un total de 215
establecimientos entre balnearios tradicionales, spas urbanos, hammams y
talasos. (Datos recogidos por Europa Press a fecha mayo 2019).

5.1. MUESTRA DE BALNEARIOS.

En cuanto a la muestra escogida, he decidido centrarme solo en aquellos
balnearios puramente tradicionales que actualmente se encuentren en
funcionamiento en Espafia y que se les reconozcan por ofrecer al turista de salud
un servicio de aguas reconocidas como mineromedicinales y catalogadas de uso
publico, segun el Real Decreto-ley de 25 de abril de 1928, que aprueba el
Estatuto sobre la explotacién de manantiales de aguas minero-medicinales. Los
112 balnearios con los que se extrapolara toda informacion, tanto general como
la de reputacion online, son:

BALNEARIO PROVINCIA CCAA
B. Bafos de Molgas Ourense Galicia
B. Carballifio Ourense Galicia
B. Arnoia-Caldaria Ourense Galicia
B. Laias-Caldaria Ourense Galicia
B. Lobios-Caldaria Ourense Galicia
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B. Caldas de Partovia Ourense Galicia

B. Cortegada Ourense Galicia

B. Compostela La Corufa Galicia

B. Carballo La Corufa Galicia

B. Lugo termas Lugo Galicia
romanas

B. Oca Golf Augas- Lugo Galicia
Santas

B. Guitiriz Lugo Galicia

B. Davila Pontevedra Galicia

B. La Toja Pontevedra Galicia

B. Bafos de Brea Pontevedra Galicia

B. Acufa Pontevedra Galicia

B. Mondariz Pontevedra Galicia
Termas de Cuntis Pontevedra Galicia

B. Caldelas de Tui Pontevedra Galicia

B. Oca Rio Pambre Galicia Galicia

B. Archena Murcia Murcia

B. Leana Murcia Murcia

B. Caldas de Besaya Oviedo Asturias
B. Liérganes Santander Cantabria
B. Solares Castilla Cantabria Cantabria
Termal

B. Puente Viesgo Cantabria Cantabria
B. Alceda Cantabria Cantabria
B. La Hermida Santander Cantabria
B. Alange Badajoz Extremadura
B. Raposo Badajoz Extremadura
B. El Salugral Céceres Extremadura
B. Bafios de Céceres Extremadura
M

ontemayor
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Barfos de S. Gregorio Céceres Extremadura
B. Valle del Jerte Céceres Extremadura
B. Fuentes del Trampal Badajoz Extremadura
B. Valdefernando Badajoz Extremadura
B. Alhama de Granada Granada Andalucia
B. Lanjardn Granada Andalucia
B. Zujar Granada Andalucia
B. Alicun de las Torres Granada Andalucia
B. Graena Granada Andalucia
B. San Andrés Jaén Andalucia
B. Marmolejo Jaén Andalucia
B. Sierra de Alhamilla Almeria Andalucia
B. San Nicolas Almeria Andalucia
B. Fuente Amarga Cadiz Andalucia
B. Aguas de Villaharta Cérdoba Andalucia
B. Padierna Termas de Méalaga Andalucia
Carratraca

B. Fuente Amargosa Méalaga Andalucia
B. de la Virgen Zaragoza Aragoén

B. Sicilia Zaragoza Aragon

B. Seron Zaragoza Aragoén

B. Alhama de Aragén Zaragoza Aragon

B. Termas de Pallarés Zaragoza Aragoén

B. Paracuellos de Jiloca Zaragoza Aragon

B. Panticosa Huesca Aragoén

B. Bafos de Benasque Huesca Aragon

B. Turbén Huesca Aragoén

B. Arifio Teruel Aragon

B. Camarena de la Teruel Aragoén
Sierra
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Figura n°5. Balnearios reconocidos en Espafia utilizados en la investigacion. Elaboracién propia. Fuente: ANBAL y OT.
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5.2. RESULTADOS VARIABLES GENERALES.

Centraremos un primer analisis meramente informativo donde se
ofreceran datos de interés sobre los balnearios escogidos y sus caracteristicas,
para mas tarde comparar estos datos mediante gréficos. Se aprovechard, en la
medida de lo posible, a comparar los datos extraidos de los balnearios de
Andalucia con el resto de Espafia. Se ha estudiado un total de 8 variables
generales.

5.2.1. Recuento de balnearios en funcionamiento por CCAA.

Como se puede observar en la tabla y anexo 2, la riqueza balnearia esta
repartida por toda Espafia, alcanzando un total de 112 balnearios situados en las
17 Comunidades Auténomas del territorio espafol, por este orden: Galicia (17),
Catalufia (18), Andalucia (13), Aragon (12), Castilla la Mancha (10), Castilla y
Ledn (10), Extremadura(8), Comunidad Valenciana(6), Cantabria (5), Pais Vasco
(4), Comunidad Foral de Navarra (2), La Rioja (2), Region de Murcia (2), Asturias
(1), Islas Baleares (1), Islas Canarias (1). Por lo tanto, el nimero de balnearios
en funcionamiento por CCAA queda reflejado asi:

Balnearios espaioles en funcionamiento
20

Grafico n°3. Balnearios espafioles por CCAA. Elaboracion propia.

5.2.2. Afluencia de turistas termales extranjeros en Espafa.

Con respecto al numero de turistas internacionales, recordemos las cifras
dadas en el apartado 2.2.2 en donde se concluia que cada vez son mas los
turistas que visitan Espafia con motivo de salud. Entre los europeos que mas
demandan nuestro pais destacan Alemania, Francia, Reino Unido* e Italia. Por
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tanto, el 80% aprox. del turismo termal que recibe Espafia proviene de paises
vecinos, destacando a los alemanes, que son considerados clientes fieles de
este tipo de turismo desde el 2010 ya que, en cuanto al gasto por persona y
estancia media siguen superando al resto.

Si bien es cierto que Alemania sigue contribuyendo al PIB y que su
aportacion al pais es muy positiva, segun Exceltur, la actividad turistica en
general ha podido registrar un crecimiento del +1,5% en el primer semestre de
2019, pero no ha mantenido la misma tendencia de crecimiento que cuando cerré
el pasado 2018, con un + 2,0%, una desaceleracion que ya se estimaba a
comienzos del aflo entre otras cosas por la incertidumbre vinculada al Brexit, y
es aqui donde cabe mencionar a Reino Unido, que ya ha empezado a reducir su

_ _ 4% paises
Reino Unido 204
5% /
Francia
21% r Alemania
Yy 62%

= Alemania = Francia = Reino Unido = Italia = Resto paises

porcentaje de visitas a Espafia frente a como lo venia haciendo afos atras. Esto
confirma que, si la salida de la UE por parte del Reino Unido tuviera lugar, la
estimacion de crecimiento del PIB turistico en su cierre de 2019 podria ser como
mucho del +1,6%, un 0,1% menos de lo que se estimd a principios de afio. El
siguiente gréfico confirma la situacion actual:

Grafico n°4. Principales turistas internacionales en Espafia con motivo de salud en 2018. Elaboracion propia.

Sobre el destino mas visitado por los turistas internacionales, nada tiene
que ver con el nimero de balnearios, aunque si ayuda a que exista una mayor
afluencia turistica. Las CCAA mas visitadas por motivo de salud son, por este
orden: Cataluiia, Galicia, Andalucia, Valencia, Baleares y Canarias. Como se
puede comprobar, la imagen en destino juega un gran papel en este ambito,
pues Canarias y Baleares poseen un unico balneario, pero la afluencia turistica
por su variedad en cuanto a oferta de otros recursos hace situar a estas CCAA
como destinos muy visitados.
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5.2.3. Ubicacion de los balnearios espafioles.

Centrando el analisis en el la zona donde se encuentra el balneario, se
encuentran dos tipos de destinos: urbano y rural. La mayoria de los balnearios
de nuestro pais se encuentran ubicados en parajes y entornos naturales. De la
muestra escogida, 94 balnearios se hallan enclavados en éareas tranquilas,
alejados del bullicio urbano, pues, a fin de cuentas, es lo que demanda y necesita
casi todo turista que busca relax, ocio y evasion del estrés cotidiano, sin contar
con los tratamientos de salud acordados. Aquellos balnearios situados en areas
urbanas no son peor considerados, si bien es cierto que, a la hora de elegir, el
turista termal busca siempre lo mas alejado posible de la ciudad (Grafico 5).

En cuanto a la ubicacion en el mapa, solo 16 balnearios espafioles se
sitian en &reas de la capital, mientras que el resto, 98, los encontramos en areas
pertenecientes a pueblos y villas. (Grafico 6)

En el caso de Andalucia, de los 13 establecimientos que posee, solo hay
3 que se ubican en zona urbana. El resto estan situados a las afueras de la
ciudad, al igual que pasa con el resto de Espafia.

Enclave del balneario

B ENTORNO RURAL
mZONA URBANA

Grafico n°5. Tipo de area donde se sitian los balnearios de Espafia. Elaboracion propia.
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Ubicacién en el mapa

m CAPITAL

m LOCALIDAD

Gréfico n°6. Localizacion de los balnearios segun capital o pueblos y villas. Elaboracién propia.

5.2.4. Ano de construcciéon del establecimiento termal.

Segun la fecha de construccion de los recursos recogidos en la muestra,
los 6 primeros balnearios que a dia de hoy siguen estando vigentes datan de
siglos previos al XVI, a partir de esa fecha y durante el XVII se levantaron un total
de 7 mas, lo que supone un 6% del total; el auge balneario se dio en los siglos
XVIII-XIX, intervalo de tiempo donde afloraron mayor nimero de balnearios,
concretamente 74. Esto significa que surgieron mas de la mitad de los hoy
vigentes, casi un 70%. Los siglos XX-XXI marcaron el alzamiento de los 27
balnearios restantes, un 23,6% del total. Como ya se ha comentado, en el

Etapa cronolégica de construccion

= hasta s.XVI SXVI-XVII S XVII-XIX =S XX-XXI
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intervalo del dieciocho y diecinueve se hace evidente la cantidad de
establecimientos termales que vieron la luz en Espafa, pero no olvidar que la
llegada de la Guerra Civil hizo muchos estragos en la mayoria de balnearios que
ya existian. Su reconstruccion y/o remodelacion han supuesto importantes
inversiones, pero también han supuesto un impulso econdémico gracias a la
diversificacion de la oferta de turismo termal, adaptdndose a las nuevas
demandas. El aspecto arquitectonico del balneario, por su parte, también ha
supuesto algunas remodelaciones y reconstrucciones, si las circunstancias lo
requieren.

Gréafico n°7. Construccion de balnearios por etapas (siglos). Elaboracion propia.

5.2.5. Categorias de los balnearios.

Segun los datos extraidos en la muestra, la gran mayoria de balnearios
tradicionales de Espafia poseen hotel, cuyo numero de plazas hoteleras
ascienden a 17.000, pero también los hay que no ofrecen servicio de alojamiento,
o si lo ofrecen, no invierten demasiado en él. Quiza se deba a que ya obtienen
beneficios dedicandose exclusivamente al servicio de tratamiento termal y otras
técnicas complementarias. En cuanto a las categorias, un 36% de los hoteles
balneario son de 4 y 5 estrellas, un 35% son de 3 estrellas, y un 19% de 1 0 2
estrellas.

Es decir, las categorias de los balnearios con hotel en Espafia son sobre
todo media-alta, rondando las 3, 4 y 5 estrellas, y solo unos pocos tienen una o
ninguna estrella, o bien son bungalows, casas rurales, etc. Si comparamos estos
datos con Andalucia, nétese que todos los balnearios poseen hotel y que la
categoria media es también de 3 estrellas (de 11 balnearios, 6 poseen esta
categoria, 3 son de 4 y 5 estrellas, y solo 2 son de 2 estrellas). Por tanto,
mantiene la misma linea caracteristica que el resto del pais. A continuacién, se
muestran dos graficos que aclaran el porcentaje de balnearios espafioles con
alojamiento y sus categorias (Gréaficos 8 y 9).

7% Balnearios con alojamiento

mHOTEL
mNO HOTEL

93%
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Gréafico n°8. Porcentaje de alojamientos hoteleros en balnearios. Elaboracion propia.

Categoria hotel balneario
3%
7% 19% ™ hotel 1* y 2*
m hotel 3*
m Hotel 4*y 5*

M No hotel

® No especifica

Gréafico n°9. Categorias de los hoteles-balneario en Espafia. Elaboracién propia.

5.2.6. Periodo de apertura.

En referencia al periodo de actividad que ejercen los balnearios espafioles
seleccionados en la muestra, no hay gran variacién entre aquellos que abren
todo el afio (un 59%) de los que lo hacen de forma temporal (un 41%). Estos
altimos suelen concentrar su periodo de apertura en los meses de invierno y
curiosamente también lo hacen en verano, pues cada vez son mas las personas
que prefieren este tipo de turismo al de sol y playa por el mero hecho de ser
verano. Es una manera de romper con el estereotipo de verano es igual a sol y
playa (Gréfico 10).
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Periodo apertura

m Temporal

m Anual

Grafico n°10. Periodo de apertura de los balnearios espafioles. Elaboracion propia.

En el caso de Andalucia, la linea del periodo de apertura de sus balnearios
con respecto al resto de Espafia cambia ligeramente: de los 12 balnearios, hay
mas balnearios que son temporales, en concreto 7, frente a los 5 que abren
ininterrumpidamente.

5.2.7. Inscripcion Programas del Termalismo.

Los establecimientos termales suelen gestionar acuerdos y acogerse a
programas especiales para ofrecer al turista algun tipo de servicio que incluye lo
que este solicita. El programa IMSERSO es uno de los programas mas
conocidos en Espafia cuyos beneficiarios son los residentes mayores de 60
afos. La mayoria de balnearios espafioles suelen estar acogidos a él, aunque
para el empresario no supone un beneficio econémico considerable. En Espafia
un 80% de los hoteles balneario estan adscritos al programa, frente al 19% que
no lo esta (Grafico 11).
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Balnearios participantes con Imserso

m IMSERSO

mNO IMSERSO

Gréafico n°11. Balnearios participantes en el programa del termalismo IMSERSO. Fuente elaboracion propia.

Como dato adicional, comentar que Andalucia, Castilla y Ledn, Cantabria
y las Islas son las CCAA que poseen mayor cantidad de balnearios no adscritos
al programa IMSERSO.

5.2.8. Balnearios solo adultos.

En Espafia encontramos pocos balnearios que reserven su oferta
exclusivamente a solo parejas y adultos mayores de 16 afos, un 3% frente al
97% de aquellos que no ofrecen restricciones de edad. La razon por la que
todavia existan algunos balnearios vetados para nifios es porque también hay
guienes demandan silencio en estos sitios y exigen desconexién total. Andalucia,
por ejemplo, no posee ningun balneario destinado a solo adultos.

solo adultos
3%

Balnearios solo adultos.

® familiar
® solo adultos

familiar
97%

Gréafico n°12. Porcentaje de balnearios para adultos o familias. Elaboracion propia
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5.3. ANALISIS DERIVADO DE LAS VARIABLES DE REPUTACION
ONLINE.

Esta parte de analisis ayudara a conocer el nivel de posicionamiento del
hotel balneario concreto en la web y la importancia que puede llegar a tener una
buena gestion online del mismo. Las herramientas 2.0 escogidas daran
respuesta a lo que estamos buscando de la muestra: cdmo se vende el balneario
en la web, en las distintas plataformas y redes sociales, qué puntuacién reciben,
qué resefias tiene, etc.

Para tomar un primer contacto con este tipo de analisis, tomaremos los
resultados obtenidos de la variable si posee web propia 0 no, y a su vez, si
comercializa en ella o no. Segun la muestra recogida, excepto 2 balnearios
(Camarena de la Sierra y Valdefernando), todos poseen web propia, gestionada
por el propio establecimiento (Grafico 12).

Con respecto a si comercializa en ella o no, hay 14 hoteles balneario de
la muestra que no muestran la opcion de reservas o compra de paquetes, etc. a
pesar de tener pagina web propia. Estos ofrecen la opcién de llamar al hotel o
bien mandar un email para solicitar reserva, y suponen el 12,4% de la muestra.
El resto, un 87,6%, poseen su web y permiten que el cliente reserve o compre
paquetes de servicios turisticos. (Grafico 13).

Balnearios con web propia.

NO WEB

WEB PROPIA

Gréafico n°12. Porcentaje de balnearios con pagina web. Elaboracién propia.
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Balnearios Ecommerce.

MO OPCION
12.4%

OPCION RESERVAS
87,6%

Gréfico n°13. Porcentaje de balnearios que comercializan en su web. Elaboracién propia.

5.3.1. Analisis en Booking.

Derivado de los datos extraidos sobre la plataforma Booking, lo primero
gue nos encontramos es que del total de los 112 balnearios que se hallan en
funcionamiento, la gran mayoria aparecen registrados en la péagina y
comercializan sus servicios de alojamiento, el 76% aproximadamente. El resto
(27 balnearios) no aparece en Booking, bien porque no le interese registrarse o
porque prefiera usar su propia pagina web (Grafico 14).

Balnearios registrados en Booking.

Mo aparece
24 1%

Aparece en

75,9%

Gréafico n°14. Porcentaje de balnearios que estan registrados en la plataforma Booking. Elaboracion propia.
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En referencia a si aparecen datos del establecimiento en la web, destacar que
todos los balnearios recogidos en la muestra que tienen sus datos de filiacion en
Booking cuentan con fotos del establecimiento, un total de 85 hoteles-balneario.

En el andlisis de las puntuaciones que dan los clientes de media en los distintos
balnearios espafioles, se observa que la media total sobre 10 en Booking se
sitla en un 7.93, una puntuacién bastante buena.

La puntuacion maxima en Booking la tiene el balneario mallorquin de San
Juan de la Fontsanta con 9.4 sobre 10 y el balneario Termes de Orién de Gerona,
con un 9.2 sobre 10. La puntuacion minima en esta plataforma la tiene el
balneario Bafios de Molgas (Ourense) con un 6.3 y coincidiendo con que las
pocas opiniones que han dejado los clientes no son muy buenas. Le sigue
Castilla Termal Palacio de las Salinas con un 6.5 (Valladolid). El siguiente gréafico
muestra que la mayor cantidad de balnearios espafioles que estan inscritos en
Booking tienen una puntuacion media de entre 7 y 8 puntos y se concentran en
el 90% aprox. (Grafico 15).

Puntuacion balnearios Booking.

40

30

10

nimero de balnearios

0

[6-7] puntos (7-8] puntos (8-9] puntos {(9-10] puntos

Gréfico n° 15. Recuento de puntos recibidos en Booking. Elaboracién propia.

En cuanto a las opiniones recibidas de viajeros reales que han contado su
experiencia y han recomendado el establecimiento, puede notarse que es el de
Las Arenas (un hotel balneario de Valencia de 5*) quien ha recibido mayor
cantidad de opiniones, concretamente 1744. Tiene ademas muy buena
puntuacion (un 9 sobre 10). El balneario que menos opiniones tiene en Booking
vuelve a ser Bafios de Molgas, con solo 6, como se ha mencionado antes, y es
de categoria 1*, y el balneario valenciano de Villavieja (categoria 2*) que cuenta
con 16 opiniones, aunque su puntuacion es normal (7.5 sobre 10).
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Los balnearios que tienen mas de 1000 opiniones coinciden con que
tienen una puntuacion por encima o igual a la media total en Booking. Son los
siguientes:

e Balneario de Mondariz. (7.9 y 1275 opiniones)
Balneario de Valbuena (9.1 y 1013 opiniones)
Balneario de Olmedo (9.1 y 1250 opiniones)
Balneario Burgo de Osma (9.1 y 1218 opiniones)
Balneario Las Arenas (9 y 1744 opiniones)
Balneario Termas Pallarés (7.9 y 1213 opiniones)
Balneario Solares (8.8 y 1226 opiniones)

e Balneario Blancafort (8.4 y 1353 opiniones)

e Balneario Playa Coma- Ruga (7.9 y 1389 opiniones)

Booking ofrece la opcion de hacer reserva del balneario + alojamiento
directamente desde su pagina, pero en nuestra muestra elegida se han
encontrado algunos que no admiten reservas mediante Booking, ya sea de forma
temporal o permanente. En su lugar da la opcién de reservar en alojamientos
cercanos, como se observa en la siguiente imagen:

I @ hittps//www.booking.com ﬁn
> > > > 4 > Ofertas en Balneario de Tus (Hotel, Veste (Espsi

© Ipwotames st procie \ Info y precios Servicios Léeme Comentarios de clientes (71)

Lo sentimos, pero este alojamiento no admite reservas en nuestra pigina en este momento. No te preocupes, podras encontrar

Buscar ﬂ otros alojamientos cercanos aqui
Destina/Nombre del alojamiento: Balneario de Tus 1) iceal para dos viajeros

Q Corretera Yeste Tus km alneario de TUS Carretera Yeste Tus km 13, 02485 Yeste, Espana - Ubicacién ideal. Mostrar mapa

Fecha de entrada
Fecha de salida

) .

Viajo por trabajo @

Buscar

llustracion n°5. No posibilidad de reserva con Booking de balneario de Tus. Fuente: Booking.

El siguiente grafico muestra que, de los balnearios escogidos, hay mas
gue admiten reservas de Booking de los que no. El motivo por el que no lo hacen
puede ser porque el establecimiento ha dado el aviso de cierre de ventas y no
permite que le entren mas reservas por la pagina, bien sea por overbooking o
porque no le es rentable por el momento recibir reservas de Booking y quiza
prefiera trabajar con su propia web.
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Balnearios con opcidn reserva.

MO ADMITE

ADMITE RESERVAS

Grafico n°16. Porcentaje de balnearios que admiten reservas de Booking. Elaboracién propia.

Al igual que con otras OTAS, Booking sefala en el perfil de cada
alojamiento que tenga registrado si forma parte del programa de Alojamientos
Preferentes en su péagina, esto es, que Booking aclara que el establecimiento
ofrece una experiencia agradable y un servicio muy bueno calidad- precio,
aunque, a cambio de estar reflejados como preferentes deben pagar un poco
mas a Booking.

[P ———
7 Fontsanta Hotel Thermal & Spa -+« ] O <
& iguatamos cl precio ) ideal para dos visjeros () Traslado aeropuerto G igustames el precio
- . Q Carretera Campos - Colonia de Sant Jordi, Km. 8.2, 07630 Colonizd€ Sant Jordi, Espafia — Ubicacion excelente - Mostrar mapa
) A ey Fantashco
_,wm 183 comentarios
Colonia de Sant =
Espacioso y amabilidad
_:_l'-ﬁiw : s e — 5130 del persona
'Ddomnaadej ode2. v _— -
Fecha de saiida 2
B[] lunes 24 de junio de 2019+ |
 Estancia de 1 noche.
2 aduitos v
Snnifos v n v
= uwm

ﬂ“i-ﬁ!-!!.ﬂll"" =
0 iEEﬂaiEEE!I* Illﬁﬂuq

llustracién n°6. Ejemplo de balneario inscrito en el PAP. Fuente: Booking

El siguiente grafico muestra el porcentaje de balnearios que forman parte
del programa y los que se mantienen al margen de este pago adicional. (Grafico
n°17).
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Balnearios inscritos en el PAP

FORMAN PARTE

NO FORMAN

Gréfico n°17. Porcentaje de balnearios que son PAP en Booking. Elaboracién propia.

Como conclusion de la informacién extraida de la pagina web Booking
sobre los 112 balnearios reconocidos en Espafia, se deduce que por puntuacion
muy por encima de la media (9.1 y 9.2) los balnearios mejor posicionados son:

e Balneario San Juan de la Fontsanta (Mallorca. Islas Baleares).

e Balneario Castilla Termal Burgo de Osma (Soria. Castilla 'y Ledn)

e Balneario Castilla Termal Monasterio de Valbuena (Valladolid.
Castilla 'y Leon).

e Balneario Termas de Orién (Gerona. Catalufia).

Ademas, las opiniones recibidas por parte de clientes superan las 1000 y
respecto al resto de datos (filiacion, opcidon reserva, fotos) también esta
completa. El Unico dato que no completan es el del pago al programa de
alojamiento preferente, que solo lo hace el balneario de San Juan de la
Fontsanta.

5.3.2. Analisis en TripAdvisor.

Los datos extrapolados de esta herramienta 2.0 nos lleva a conocer
también qué balneario estd mejor posicionado y si completan todos sus datos al
100%. La gran mayoria de balnearios incluyen sus datos de filiacion en
TripAdvisor y ademds poseen un enlace que redirige al sitio web oficial, aunque
en este caso solo unos pocos completan este Ultimo dato, concretamente 5.
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Datos de filiacion en TripAdvisor

Grafico n°18. Porcentaje de balnearios que incluyen todos sus datos de filiacion en TripAdvisor. Elaboracion

propia.

Aquellos establecimientos que no han incluido su pagina web en
TripAdvisor dan la opcidén de poder reservar igualmente en diferentes OTAS, que
ofrecen la posibilidad de elegir el mejor precio y contrato de servicios. La
siguiente imagen muestra un hotel balneario que no ha incluido su pagina web

pero que si ofrece la posibilidad de hacerlo con otros agregadores de tarifas.
(Gréfico 19).

Balneario de Alhama de Granada Hotel
@@@@O 105 opiniones N°3de3 n

@ Ctra del Baineario s/n, 18120, Alhama de

hama de Granada

[0 Guardar & Compartir
Los precios mas bajos para tu estancia
Uiegada [ Soide
&= Bl —y—i—
3 1 habitacién, 2 adultos, 0 nifos

Asegura el precig mas.halg de estos sitios web

llustracién n°7. Opciones de reserva en distintas OTAs desde la pagina TripAdvisor. Fuente: TripAdvisor.

Al igual que en Booking, se han extraido también las puntuaciones
recibidas por los viajeros, y teniendo en cuenta que la puntuacion maxima en
TripAdvisor es de un 5, la media total de los 112 balnearios es de 3.5.
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Los balnearios que poseen la puntuacion mas alta (4,5/5) en TripAdvisor
junto con sus opiniones, la tienen los siguientes balnearios:

Balneario de Caldelas de Tui (4.5/5): 3 opiniones.
Balneario de Zujar (4.5/5): 68 opiniones.

Balneario Termas de Carratraca (4.5/5): 150 opiniones.
Balneario de Fuente Amargosa (4.5/5): 24 opiniones.
Balneario Castilla Termal Burgo de Osma (4.5/5): 1104 opiniones.
Balneario de Olmedo (4.5/5): 925 opiniones.

Balneario de Valbuena (4.5/5): 629 opiniones.

Balneario Las Palmeras (4.5/5): 8 opiniones.

Balneario Las Arenas (4.5/5): 2235 opiniones.

Balneario Termes de Orion (4.5/5): 121 opiniones.
Balneario Caldas de Besaya (4.5/5): 20 opiniones.
Balneario Bahns de Tredos (4.5/5): 81 opiniones

Balneario San Vigens (4.5/5): 75 opiniones.

Balneario San Juan de la Fontsanta (4.5/5): 264 opiniones.

El siguiente grafico de doble eje muestra como se distribuyen las
opiniones de cada balneario de puntuacién mas elevada descritos anteriormente.
Como se puede observar, exceptuando las opiniones destacables
correspondientes al balneario de Olmedo, el de Las Arenas y Burgo de Osma, el
resto llega como méximo a las 200 opiniones aproximadamente.
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Grafico n°.19 Comparativa entre balnearios sobre opiniones recibidas en TripAdvisor y su puntuacién maxima.
Elaboracién propia.

TripAdvisor suele incluir fotos realizadas por los propios viajeros y también
fotos por parte del balneario, algo muy util para conocer de forma cercana sus
caracteristicas. De la muestra escogida, casi todos poseen fotos, aunque
algunos poseen muy pocas por razones como que su inscripcion en la plataforma
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es reciente o porque los viajeros han visitado menos el lugar (coincide con que
tienen pocos comentarios y algunos también tienen puntuacion baja).

Fotos en TripAdvisor
POCAS

MO

Gréfico n°20. Porcentaje de balnearios con fotos en la plataforma TripAdvisor. Elaboracién propia.

Se ha analizado un ultimo dato en la pagina de TripAdvisor sobre los
certificados de excelencia que reciben ciertos balnearios inscritos en la pagina
como resultado de tener un nimero de opiniones, una puntuacién minima de 4/5
y llevar registrados y en funcionamiento como minimo 12 meses.

La imagen de a continuacion indica cémo distinguir a un balneario que ha
obtenido el certificado de excelencia en la pagina web de TripAdvisor.

Hotel Eurostars Isla de La Toja

@@@@Q 745 opiniones N.° 2 de 2 hoteles en Isla de la Toja
9 Rua Cortegada, 36991 Isla de la Toja, O Grove, Espana Elisabet Sanchez

G Verificando

eliiesr87@gmail.com

A 2 personas estan mirando este hotel

Liegada Salida
| [ I I [ [

Hugspedes
a
> 1 habitacién, 2 adultos, 0 nifios

@ Expedia

« Can

85 €  Veroferta

i6n gratuita hasta el 21/06/19

85€  TripAdvisor
) Verlas 8 ofertas~

llustraciéon n°8. Cémo distinguir un balneario con certificado de excelencia de TripAdvisor. Fuente: TripAdvisor.

Sobre el recuento de balnearios a los que se les ha otorgado esta insignia,
guedan reflejados en el siguiente gréfico:
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Certificado excelencia TripAdvisor

NO

Grafico n°21. Balnearios galardonados con el certificado de excelencia de TripAdvisor. Elaboracion propia.

La conclusion que se extrae de la plataforma TripAdvisor en cuanto a la
muestra escogida es que, por Optima puntuacion obtenida y cantidad de
comentarios recibidos, los balnearios que quedan mejor posicionados serian:

Balneario Castilla Termal Burgo de Osma. (Soria. Castilla y Ledn)
Balneario de Las Arenas. (Valencia. Comunidad Valenciana).
Balneario de Valbuena (Valladolid. Castilla y ledn).

Balneario de Olmedo. (Valladolid. Castilla y Ledn).

Ademas de la buena puntuacién y comentarios, estos balnearios poseen
toda su informacion cumplimentada al 90% y poseen el certificado de excelencia.
Lo anico que no reflejan es su direccion web, un requisito opcional a completar
por el balneario una vez que decide ser visible en la pagina TripAdvisor.

Como dato relevante, destacar que estos balnearios previamente citados
son los que también estan mejor posicionados en Booking.

5.3.3. Andlisis en la red social Facebook.

De los 112 balnearios, la gran mayoria posee cuenta Facebook, pero no
todos tienen presencia con pagina web oficial. Para saber si la pagina es oficial,
aparecera la opcion de iniciar una conversacion directa con el balneario mediante
chat, ademas de mostrar en una pestafia la transparencia de la péagina, el
namero de seguidores y resto de informacion util. Como puede verse en el
gréafico posterior, el nUmero de balnearios que poseen pagina oficial es algo mas
del doble de los que no poseen (78 frente a solo 34 que no poseen pagina oficial).
(Gréfico n°22)
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balnearios con pagina oficial Facebook
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Gréfico n°22. Porcentaje de hoteles balneario con presencia en Facebook y con péagina oficial. Elaboracién
propia.

A continuacién, se presenta un ejemplo de pagina web no oficial en
Facebook, la cual ha podido ser creada por usuarios que muestran interés en
darlo a conocer, pero no esta a cargo de ningun@ asociad@ al establecimiento
o la cadena que lo gestiona. (llustracion 9).

n Lobios Caldaria Balneario Q . Elisabet  Inicio  Buscar amigos  Crear

*

Lobios Caldaria Balneaiio?

Hotel | v wo gusta K

OPINIONES
@ 4,9 de 6 - Basada on la opinion do 8 parsonas

¢(Recomiendas Lobios Caldaria Balneario?

sk * Emilia Alves Matias ha opinado de Lobios Caldaria
As Cruce Balneario: €I
° " 5dejulio do 2017 &
me encanta sus instalaciones el trato todo en general ya fui 6 veces y
espero no tardar mucho en volver tiene un entorno espectacular a serra
do xures y portugal todo muy cerquita para una escapada lo recomiendo

@ Me gusta @ Comentar A) Compartir
Direccion  Riocaldo, S/N
32870 Lobios, Galicia, Spain

Teléfono 088 44 84 40

Escribe un comentario © © @ @

llustracién n°9. Ejemplo de pagina web no oficial en Facebook. Fuente: Facebook.

En cuanto a la presencia de enlace a la pagina web del balneario,
practicamente todos los recogidos en la muestra han rellenado este campo en
su pagina de Facebook. Los que no lo han hecho coincide con que son aquellos
gue no poseen pagina oficial o que directamente no poseen cuenta de Facebook.
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El siguiente grafico indica la distribucion en porcentajes de quien tiene y
no tiene su enlace web reflejado en Facebook.

balnearios y enlace web en Facebook

no enlace web

enlace we

Grafico n°23. Porcentaje de balnearios con enlace web en Facebook. Elaboracion propia.

Se han analizado, como en casos anteriores, las opiniones recibidas por
los usuarios que han visitado el balneario y se han alojado en él, obteniendo
unas puntuaciones muy elevadas (de media 4.4 sobre 5), algo que se diferencia
un poco con respecto a la media total de opiniones de Tripadvisor y Booking, en
cuyos ambos casos las puntuaciones son buenas, pero no éptimas. El siguiente
grafico combinado se indica la media total de puntuaciones, comentarios y “likes”
que poseen los balnearios por Comunidad auténoma. (Grafico 24).
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Grafico n°24. Comparacién media balnearios por CCAA puntuados en FB. Elaboracion propia.

Como puede comprobarse, las puntuaciones medias de Facebook son
muy positivas, el nUmero de opiniones se mantiene mas o menos en torno a 1000
comentarios de media en casi todas las CCAA, aunque estas ultimas no guardan
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relacion con el prestigio que tenga el balneario, pues no todo usuario deja
comentarios cuando puntta. La relaciéon entre likes y puntuaciones si es mas
directa.

Por puntuacion y likes obtenidos en la pagina de Facebook, junto con el
resto de datos que el balneario ha completado en la pagina, los balnearios mejor
posicionados son:

e Balneario La Toja (Galicia)

e Balneario Augas Santas (Galicia)

e Balneario Castilla Termal Monasterio de Valbuena (Castilla y Leon)
Balneario Arnedillo (La Rioja)

Balneario Castilla Termal Burgo de Osma (Castilla y Leon)
Balneario Las Arenas (Comunidad Valenciana)

Balneario Coma Ruga (Catalufia)

Tres de los balnearios previos mencionados también son los que estan
mejor posicionados en Booking y TripAdvisor. (son los balnearios Burgo de
Osma, Las Arenas y el balneario Monasterio de Valbuena).

5.3.4. Analisis en Instagram y Twitter.

Como herramientas de la web 2.0, aparte de Facebook se han tenido en
cuenta algunas de las redes sociales mas demandadas hoy dia como son
Instagram y Twitter, y se ha analizado la presencia de perfiles creados en estas
redes, asi como sus datos de filiacion, web y fotos, si posee.

Balnearios con cuenta Instagram

Gréafico n°. Porcentaje de balnearios con cuenta Instagram. Elaboracion propia.

Todos los balnearios de la muestra que poseen cuenta propia en
Instagram también tienen sus datos de filiacion correspondientes en el perfil, y
aquellos que no poseen cuenta propia (44 balnearios de los 112 de la muestra)
al menos aparecen por medio de busqueda de ubicacion. En total, el 94% de los
balnearios reflejan sus datos de filiacion en Instagram de alguna forma u otra.
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Instagram
balneario ric pambre| Cancelar

Destacado

#balnearioriopambre

@ Balneario Rio Pambre (Palas de Rei, Lugo)

Hotel Balneario Rio Pambre
# #halnearioriopambre

llustracién n°. Ejemplo de balneario sin cuenta en Instagram, pero con datos de filiacion. Fuente: Instagram

Respecto a la presencia de web que nos lleve a la pagina oficial del
establecimiento, comentar que el 82% dispone de esa opcion.

En la siguiente imagen puede verse claramente un ejemplo de como la
cuenta del balneario Coma Ruga posee todos los datos de filiacibn y ademas
indica la presencia de su pagina web. (Imagen xx)

PREPARA TU
PIEL PARA
EL VERANO

llustracién n°. Presencia de pagina web en el perfil del balneario Coma Ruga. Fuente: Instagram.

Como dato adicional que nos ayudara en parte a conocer qué balneario
ocupa mejor posicion en esta red social, se tendr4 en cuenta el numero de
seguidores y si cumple el resto de datos anteriores. Segun esto, los balnearios
mejor posicionados en Instagram son:

e Balneario de Archena- Murcia (4068 seguidores. Datos completos
en Instagram).

e Balneario de Panticosa- Huesca (3555 seguidores. Datos
completos en Instagram).
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e Balneario Aguas de Villaharta- Cérdoba (2147 seguidores. Datos
completos en Instagram).

e Balneario de Broquetas (2041 seguidores. Datos completos en
Instagram).

Tomando como referencia a la red social Twitter, se han extrapolado datos
relativos a los balnearios de la muestra sobre si estos poseen cuenta en Twitter
y si aparece la web oficial como guia de redireccion al sitio oficial. De los 112
balnearios tradicionales de Espafia, hay una mayoria que no posee cuenta
Twitter y solo unos pocos que si la tienen. Hablamos de 79 que no frente a solo
33 que si la usan, aunque estos ultimos la gestionan bastante bien pues tienen
incluidos sus datos de filiacion y el acceso a la web. Notese que el porcentaje de
balnearios esparfioles con presencia en Twitter es menor que el porcentaje de
presencia en Instagram.

Balnearios con cuenta Twitter.

Graéfico n°. Porcentaje de balnearios que poseen cuenta Twitter. Elaboracion propia.

Un ejemplo de balneario con cuenta Twitter aparecera en dicha red social
de la forma en que se indica en la siguiente imagen, en la que puede observarse
que el perfil cuenta con seguidores, tweets, datos de filiacion completos y la
opcion de seguir a la cuenta. Si no posee cuenta propia, la Unica opcién por la
que podriamos encontrar al balneario en esta red es mediante hashtags (#)
mencionandolo en algun tweet.
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BALNEARIOZUJAR =

Tweets Sigulendo  Seguidores  Me gusta

1.163 457 700 228 g
Tweets Tweets y respuestas Multimedia i
BALNEARIO DE ZUJAR b ¢Nuevo en Twitter?
@BALNEARIODZUJAR BALNEARIO DE ZUJAR @EALNEARIODZUIAR - 5 jun v Reghstrate progea
-

wenme  Hoy en el #DiaMundialDelMec nos unimos a la premisa de este 2019,

Balneario de nueva construccion situado 3
haciendo hincapié en la gr. que sufrimos, debido a la alta
Gl L R T T contaminacion del aire. Mejoraelpanet Registrate
#Conscie Mejoraelpaneta
donde podra disfrutar de las aguas
termales mineromedicinales de Zujar
ecoembes @ ecoembes
© BANOS DE Z(JAR T Twittea un emoji + @ecoembes +
#DiaMundialDelMedioambiente para saber cdmo seran los
#EmojisDelFuturo. Hoy mas que nunca, ihay que ser
025 conscientes de nuestros actos!

También te puede gustar

H.Balneario de Tolox
Dpatdepatéd

[ 123 fotos y videos

llustracién n°. Ejemplo de balneario espafiol con presencia en la red social Twitter. Fuente: Twitter.

5.3.5. Andlisis en el canal Youtube.

Como ultima herramienta de reputacion online que se ha usado para
analizar nuestra muestra se ha tomado al canal de videos de Youtube, pues
ocupa el 2° puesto en el ranking de redes sociales mas usadas del 2019 y
merece la pena indagar un poco en si los balnearios escogidos la han usado
también para promocionarse mediante publicaciones de videos del
establecimiento.

Del total de la muestra, casi el 90% se promocionan en Youtube, por no
decir el 100% ya que siempre hay algun video que hace referencia al balneario,
aungue no sea de forma directa. Youtube es una via efectiva, junto con el resto
de herramientas de reputacion online como las analizadas anteriormente, para
persuadir al futuro viajero a elegir un destino turistico y, en este caso, un
balneario concreto.

Recuento de balnearios que aparecen en Youtube

125

100

n® balnearios

ra
o

aparece en Youtube Mo aparece en Youtube

Grafico n°. Balnearios que aparecen en el canal de videos de Youtube. Elaboracién propia.
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CAPITULO 6 CONCLUSIONES

En resumen, el presente proyecto ha sido realizado con el fin de hacer
llegar al lector la importancia que esta teniendo el concepto de reputacion online
en el mundo del turismo, y en este caso de estudio, en el sector turistico termal
y de salud. En la actualidad, cada vez son més los que deciden planificar sus
viajes y comprar los servicios turisticos por internet, y es que con la llegada de
las herramientas web 2.0 se ha elevado considerablemente la importancia de
gue un destino, 0 en este caso de estudio, un establecimiento termal tenga muy
en cuenta una buena gestion online en los diferentes portales web, redes
sociales y resto de vias de comunicacion online 2.0.

La principal razén de que la investigacion se haya centrado en el turismo
termal se debe a la creciente importancia que este esta teniendo como segmento
en expansion en Espafia y la importancia del ewom en este sector, dos
conceptos que van de la mano. El paso del tradicional Wom al Ewom ha ayudado
a que los usuarios dispongan de herramientas suficientes en la web para conocer
de manera fiable lo que comparten otros usuarios sobre experiencias turisticas
y asi organizar su viaje; de hecho, el 82% de la poblacion se asesora por internet
antes de elegir su viaje. Plataformas como Booking, TripAdvisor, Expedia, y
redes sociales como Facebook, Instagram, etc. son algunos de los ejemplos de
herramientas web 2.0 que ofrecen esta posibilidad.

Por otro lado, tras un estudio realizado para conocer si el turismo termal y
de salud en Espafia es un producto turistico clave para la economia espafiola en
los préximos afios, se encuentra que, a pesar de su aporte al PIB, Espafia ain
no es pais lider en recepcion de turistas internacionales que vienen motivados
por la salud, aun siendo rica en calidad y variedad de aguas minero medicinales.
De hecho, no aparece como pais clave de salud hasta dia de hoy debido a que
todavia existe una menor cultura termal, y por tanto los beneficios que genera no
son suficientes para que asi sea. Una forma de paliar esto es a través de algun
plan de accion (por ejemplo, seguir apoyando la comercializacion del pais en
plataformas web o colaborar con intermediarios de turismo, con facilitadores
médicos o servicios de salud mundialmente conocidos) que ayuden a posicionar
a Espafia en el mapa internacional del turismo de salud como verdadera
potencia.

En cuanto al tipo de turista de salud que se da hoy dia, este ha ido
creciendo y ya no solo se centra en tratar a personas enfermas o de tercera
edad, sino que también lo hace en perfiles mas jévenes, que intentan relajarse y
olvidar el estrés de la vida cotidiana. La oferta balnearia guarda relacion con la
variedad de servicios que ofrece, adaptandose a la demanda. De ahi que surjan
otro tipo de instalaciones destinadas al turismo de salud como son los Spas,
talasos y hammams, que se diferencian principalmente de los balnearios
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tradicionales en que sus aguas no brotan de manantiales y por tanto no son
mineros medicinales.

Al hilo de esto, y en cuanto al turismo de balnearios se refiere, resefiar el
gran impulso econdémico que ha supuesto para el sector la creacion desde el afio
1989 del Programa de Termalismo Social de IMSERSO, permitiendo realizar
grandes reformas en algunos establecimientos termales y cuyas circunstancias
han permitido la ampliacion de los periodos de apertura, creaciéon de nuevos
puestos de trabajo directos y la satisfaccion de los usuarios. Pero, desde el punto
de vista de los hoteleros, y segun encuestas realizadas, el IMSERSO trae
también consecuencias negativas hasta el punto de tachar al programa como
una “ruina” para el sector, pues el numero de turistas senior que llegan a los
balnearios y se benefician de los servicios y el alojamiento solo respalda el 20%
de los gastos que necesitan ser cubiertos y esto les podria estar causando
deficiencias econémicas

Las CCAA mas visitadas por motivo de salud son, por este orden:
Cataluiia, Galicia, Andalucia, Valencia, Baleares y Canarias. Como se puede
comprobar, la imagen en destino juega un gran papel en este ambito, pues
Canarias y Baleares poseen un unico balneario, pero la afluencia turistica por su
variedad en cuanto a oferta de otros recursos hace situar a estas CCAA como
destinos muy visitados.

Para el caso de estudio, se ha recogido la muestra Unicamente de los
balnearios tradicionales oficialmente reconocidos en Espafia, dejando a un lado
el resto de instalaciones y servicios destinados a la salud. Estos balnearios
mantienen una apuesta por la calidad, y hasta la fecha forman parte del mayor
namero de implantaciones de la Q de calidad turistica.

Dicha muestra ha sido extraida de la Asociacion Nacional de Balnearios
(ANBAL) y del Observatorio del Termalismo, con un total de 114 balnearios que
han servido como referencia para el analisis de su reputacion online. Se han
descartado dos (balneario de San Gregorio y el de Guitiriz) porque se hallan
cerrados permanentemente.

Tras analizar la reputacion online de éstos en TripAdvisor, Booking,
Facebook, Twitter, Instagram, y el canal de Youtube se ha corroborado que una
gestion diaria y adecuada de tales plataformas constituye un factor decisivo a la
hora elegir un destino u otro. Y es que una informacién pobre de la web afectara
al balneario, recibiendo menos visitas y credndose una reputacion online de poco
valor.

En la web Booking por ejemplo se podria mejorar aspectos como que
aguellos balnearios que no aparecen registrados en la pagina si lo hicieran, pues
es una forma de mejorar su reputacion online y de que puedan ser encontrados
cuando se realice una busqueda, teniendo en cuenta que Booking es una fuente
fiable en cuanto a comentarios reales de viajeros y es el lider mundial en
reservas de alojamiento online. Otro aspecto a mejorar seria la opcion reserva
ya que hay algunos balnearios que no admiten reservar por la web, restandole
al usuario la facilidad de poder encontrar un tipo de reserva cuya tarifa se ajuste
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a lo que él demanda. Esto afecta por supuesto a la reputacion online del
balneario en cuestion. Y la opcion de pagar por estar inscritos en el programa de
alojamiento preferente también seria un aspecto mejorable, pues, aunque
supone un pago adicional, el balneario se asegura de que Booking lo publicite
como un alojamiento que ofrece servicios de calidad y precio éptimos.

En la pagina de Tripadvisor, algin dato a mejorar podria ser el de incluir
el enlace web que te redirija a la pagina oficial y asi poder hacer la reserva
directa, aunque aquellos establecimientos que no han incluido su pagina web en
TripAdvisor dan la opciéon de poder reservar igualmente en diferentes OTAS, que
ofrecen la posibilidad de elegir el mejor precio y contrato de servicios.

En cuanto a redes sociales se refiere, tanto Instagram como Twitter estan
poco explotadas por parte de muchos de los balnearios de la muestra, y un
aspecto a mejorar seria este, pues no contar a dia de hoy con un perfil en estas
redes actuales supone un decrecimiento de la reputacién online. Ha sorprendido
mucho este dato pues lo ideal es que todo establecimiento mantenga actualizada
su informacion en las redes sociales méas usadas de hoy en dia.

Respecto a Facebook, es un caso diferente a las redes sociales descritas
previamente porque aqui la mayoria de balnearios tiene abierta una cuenta y
tiene completos casi todos los datos. Aspectos a mejorar seria que incluyeran la
web, que casi una cuarta parte no lo hace, o la opcién de reservar, que la mitad
de ellos tampoco ha tenido en cuenta esta opcion.

En lo que respecta a las puntuaciones medias de las herramientas web
gue se han analizado, la muestra ha obtenido una puntuacion relativamente alta,
queriendo decir que los balnearios en general aparecen en las plataformas con
buenas valoraciones. Se concluye por tanto en que la muestra de balnearios
escogidos para realizar el analisis tiene una reputacion online notable.

Por dltimo, Youtube como ultima fuente de informacién, no posee ningin
aspecto a destacar por el momento pues practicamente todos los balnearios
aparecen en el canal de videos.
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