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ECONOMIA / POLITICA

La transformacion digital aterriza
en el turismo y revoluciona el sector

ADAPTACION/ Las nuevas tecnologias han transformado la experiencia de viajar. En este escenario de
innovacion digital, las empresas buscan alternativas que consigan la mejor experiencia para el cliente.

Rocio Romero. Madrid

3Qué ocurriria si al llegar aun
hotel no hubiera recepcionis-
ta'y el check-in fuera online?
La transformacion digital ha
aterrizado con fuerza en el
mundo del turismo. Los avan-
ces tecnologicos llegan de la
mano de un sinfin de posibili-
dades para las empresas del
sector, que se reinventan cada
dia en este proceso de digitali-
zacion para mejorar la com-
petitividad y la experiencia
del cliente. Pero es precisa-
mente este abanico de opcio-
nes el que deja la puerta del
debate abierta: ;Dénde estan
los limites en esta transforma-
cion?

Para muchos, la recepcion
es el corazon del hotel, y para
otros, un simple tramite.
Adaptarse a la demanda del
cliente y al nuevo paradigma
no es facil, por eso las compa-
fifas se adentran con cuidado
en la era digital, buscando dar
pasos certeros en este camino
hacia el futuro. Porque “la
tecnologia no es la solucion”,
y muchas veces, “puede ser el
gran problema”, asegur6 Pa-
blo Gago, director Strategy &
Innovations de Room Mate
Group durante el encuentro
Lapotencia dela digitalizacion
en el sector hospitality que or-
ganizé6 EXPANSION con el
patrocinio de Econocom.

Factor humano

Las altas expectativas que ge-
nera la innovacion tecnologi-
ca pueden llevar al sector a
adoptar decisiones equivoca-
das. Por eso, para hacer una
buena gestion, hay que plan-
tearse primero “qué necesi-
dades tengo”, opin6 Gago.
Asimismo, afiadi6 que la tec-
nologia no esta para sustituir a
las personas, sino para “elimi-
nar los trabajos que no apor-
tan valor al empleado y darle
las herramientas necesarias
para que, con ellas, pueda po-
ner el focoen el cliente”.

En linea con la adaptacion
de la tecnologia a los trabaja-
dores, Javier Saldafia, direc-
tor del sector TIC de Ayming,
destaco la importancia de sa-
ber utilizar estas herramien-
tas e incidi6 en la necesidad
de incorporar a la empresa
“perfiles adecuados que pue-
dan desarrollar estas tecnolo-

oo

glas”.

Mauricio Skrycky

La potencia de la
digitalizacidn e
sector hospit

De izda. a dcha: [fiigo Onieva, director ‘E-commerce’ de Barcelé Hotel Group; Alvaro Carrillo, director general del Instituto Tecnoldgico Hotelero; Jaime
Villanueva, director general de ‘Products & Solutions’ de Econocom; Javier Saldafia, director de TIC de Ayming; Tomeu Benassar, CEO de Logitravel;
Guillermo Pérez Palacio, director general de Panoram Hotel Management, y Pablo Gago, director ‘Strategy & Innovations’ de Room Mate Group.

El cliente es uno de los
grandes protagonistas, por
eso, la personalizacion de los
procesos es clave. Alvaro Ca-
rrillo, director general del
Instituto Tecnoldgico Hote-
lero, explico que “la tecnolo-
giava a permitir masticar mu-
cho mejor los datos para con-
seguir la personalizacion”,
pero “tienes que ser coheren-
te con los objetivos de tu mar-
ca”.

La tecnologia no sustituira
alas personas en los procesos,

JAIME VILLANUEVA
Director general ‘Products
& Solutions’ de Econocom

& & £1usuarioha
tomado el control

y habria que darle la
opcion de decidir cémo
interactuar con nosotros”

TOMEU BENASSAR
Consejero delegado
de Logitravel

k& silos flujos

de informacién entre
empresas estuvieran
establecidos, todo seria
mucho mas sencillo”

segtn Carrillo, sino que “en
funcién del valor afiadido que
estas dando al proceso de cara
al cliente, valoraras si lo pue-
des automatizar ono”.

‘Bigdata’

Los datos son claves para en-
tender al usuarioy aportar va-
lor. De ahi que el big data esté
cada vez mas presente en las
empresas, pero “hay que te-
ner gente preparada para in-
terpretar esos datos, y tiene
que haber una formacién, una

ALVARO CARRILLO
Director general del Instituto
Tecnolégico Hotelero

k& Hay que centrarse
en el cliente, y después,
tantear la estrategia
digirida al tipo de cliente
al que estas apuntando”

PABLO GAGO
Director ‘Strategy &
Innovation’ Room Mate Group

k& Hay que digitalizar
y ayudar en los procesos
al empleado para que se
convierta en experiencia
parael cliente”

mezclaentre la parte de nego-
cioy la parte tecnoldgica para
conseguir alcanzar objeti-
vos”, sefial6 fiiigo Onieva, di-
rector E-commerce de Barce-
16 Hotel Group.

Con la gran cantidad de in-
formacion que se mueve en
las empresas, “se pueden ha-
cer cosas muy sofisticadas”,
afirmé Tomeu Benassar, Ceo
de Logitravel. Pero utilizar
bien esas tecnologias para
“hacer evolucionar tu nego-
cio no es tan facil”, reflexiono.

JAVIER SALDANA
Director del sector
TIC de Aiming

k& Incorporar perfiles
adecuados que sepan
desarrollar estas nuevas
tecnologias es uno de los
retos que se presentan”

GUILLERMO PEREZ
Director general de Panoram
Hotel Management

k& Hay que adaptar

e introducir la tecnologia
en la sostenibilidad,

es unade las grandes
preocupaciones”

Para Gago, la oportunidad del
big data esta en “compartir la
informacion que se tiene res-
pecto a los turistas” para po-
der gestionar los flujos de tu-
rismo, y asi saber “como mo-
verlos dentro de una ciudad”
para mejorar su experiencia.

Adaptacion
Jaime Villanueva, director
general de la actividad Pro-
ducts & Solutions del grupo
Econocom afirmé que en este
escenario de cambios, “es difi-
cil que los usuarios sean leales
a una marca”, sobre todo las
nuevas generaciones. “Hay
que intentar cocrear el servi-
cio, darle la opcion de que su
viaje sea unico”, dejando que
sea él quien “decida como re-
lacionarse con nosotros”.
Adaptarse al usuario es im-
prescindible para mantenerse
aflote en el sector, pero “no es

iNIGO ONIEVA
Director ‘E-commerce’
de Barcel6 Hotel Group

& & Debermos apoyarnos
enlos soportes dela
transformacion digital

y ofrecer una experiencia
personalizada al cliente”

INTEGRACION

Las empresas
demandan mas cola-
boracion entre com-
pafifas del sectory
mayor implicacion
por parte de la admi-
nistracién publica.

tan facil segmentar”, comentd
Benassar. “Las nuevas gene-
raciones prefieren chatear y
hacer pequenas intervencio-
nes, mientras que las genera-
ciones anteriores prefieren ir
a una oficina y ser atendidos
por una persona”, y “existen
tecnologias para cada caso”,
concluyo.

Administracion Publica

El reto de la innovacion esta
presente en todas las ciuda-
des, pero la gran pregunta es
si verdaderamente las admi-
nistraciones se estan sumer-
giendo en este cambio. “A dia
de hoy, aunque se hable mu-
cho de smart cities, se esta ha-
ciendo poco”, opiné Saldana.
Muchos municipios espafio-
les reciben fondos para el de-
sarrollo de estas ciudades, pe-
ro “los ayuntamientos no sa-
ben cémo llevar a cabo estas
estrategias”, por eso “avanza
muy despacio”, manifesto.

Guillermo Pérez Palacio,
director general de Panoram
Hotel Management, conside-
ra que en un proyecto de estas
caracteristicas, “el mayor reto
estd en la implicacién de las
administraciones” y “en la co-
laboracion entre actores y
destinos para objetivos comu-
nes, como la planificacién de
promociones o de servicios”,
por ejemplo.

Benasser aleg6 que “la falta
de comunicacion entre em-
presas del sector” también es
un problema. “Si los flujos de
informacion estuvieran mas o
menos establecidos, todo se-
ria mucho mas sencillo” y el
cliente no recibiria un bom-
bardeo de impactos innecesa-
rio por parte de todas las com-
panias implicadas en el viaje,
indico.

Cambio de modelo

En linea con la integracion de
la tecnologia en el sector tu-
ristico, Pérez apuesta por “la
aparicion de los conserjes en
los hoteles”. Un cambio de
modelo. La desaparicion del
recepcionista pero sin perder
ese factor humano. “El chek
in sera automatico, pero apa-
recerd esa persona” que facili-
tara las cosas al cliente. Asi,
“las maquinas sustituiran
procesos que pueden y deben
ser sustituidos” para ganar
rentabilidad.



