estas alturas nadie
pone en duda que la
tecnologia ha traido
cambios a nuestro
modo de vivir y de entender los
negocios. El teléfono mévil y el
correo electrénico se han con-
vertido en compaiieros de traba-
jo tan comunes que todos nos he-
mos preguntado en alguna ocasién
c6mo podiamos desenvolvernos
antes de tenerlos con nosotros.
Al mismo tiempo, Internet ha
conseguido vencer parte de los re-
celos que despert6 en un primer
momento. Los usuarios han ad-
quirido cierta madurez, pese a
los pocos afios de convivencia
con el medio, y las empresas han
adecuado su modo de operar pa-
ra ofrecer al comprador lo que
éste realmente busca, y para es-
tar a la altura de las exigencias
que el cliente les demanda. Ade-
mas, la generalizacion de la ban-
da ancha ha posibilitado que se
realicen en pocos segundos bus-

haberse informado de las mejores
ofertas desde su ordenador.

No se puede olvidar que na-
da ofrece tanta confianza como el
trato personal, y que cada vez que
alguien compra un viaje se em-
barca en una pequeila aventura
expuesta a percances de muy di-
versa indole. La simple pérdida
de un vuelo o una maleta en un
pais extrafio puede hacer que el
viajero se sienta completamente
desamparado, y convertir unas
placidas vacaciones en una inol-
vidable pesadilla.

Creo que ese es el motivo por
el que los viajeros no dejamos de
buscar individuos detrds de la
tecnologia, gente que sea capaz
de asesorarnos en los pormeno-
res de un itinerario, a quien po-
damos reclamar y que pueda pro-
porcionarnos alivio y soluciones
rdpidas en esas situaciones de in-
defension.

Por esa razén creo que el fu-
turo nos deparard empresas hibri-
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quedas y transacciones que antes
exigian que una compra online
fuese acompanada de todo un
ejercicio de paciencia frente al
ordenador.

A esta revolucion tecnoldgica
no es ajeno el sector turistico. Al
contrario, todos los estudios de
mercado confirman que las mayo-
res transacciones a través de In-
ternet estdn relacionadas con los
viajes, cuyas ventas se han venido
duplicando anualmente en Espa-
fia desde el afio 2000.

Aunque pueda resultar para-
déjico, de manera simultdnea al
aumento de la venta online con-
tintan abriéndose agencias en
nuestras calles —son ya 9.000 las
oficinas conectadas a la red de
SAVIA Amadeus—, lo que confir-
ma que el cliente no ha dado la
espalda al modo en que tradicio-
nalmente ha comprado sus viajes.
El descenso de precios que ha sig-
nificado Internet también parece
haber incrementado los clientes
en el mercado tradicional, y no
son pocos los que acuden a sus
agencias de siempre después de

das: agencias de viajes en las que
conviva la atencién personal jun-
to a las méds sofisticadas herra-
mientas de reserva por Internet.

Hemos visto cémo un movi-
miento similar sucedia en la ban-
ca: las entidades online, pese a
que en principio sé6lo funciona-
ban a través de la red, en la ac-
tualidad mantienen oficinas
abiertas al publico en las calles
de las principales ciudades, mien-
tras que los bancos tradicionales
cuentan con evolucionadas pé-
ginas web.

Asi, parece légico pensar que
las agencias de viajes que todavia
no estdn presentes en el mercado
electrénico tiendan a introducirse
en él, y las que ya lo estdn inten-
ten mejorar sus portales para ade-
cuarlos al gusto de sus clientes.

Por otro lado, las agencias on-
Iine seguirdn realizando planes de
expansion que, antes o después,
les llevaran a reclutar para su mo-
delo de negocio aquello que les
pueda proporcionar mayor con-
fianza ante sus clientes: el factor
humano. o
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