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Y es que durante esos 15 afos de actividad
hemos asistido, con asombro nunca
menguante, a la digitalizacion de la economia
mundial habiéndose producido una de las
transformaciones econémicas y sociales mas
importantes de la historia.

Durante este tiempo los cambios se

han sucedido a gran velocidad, impactando
alo largo de la cadena de valor de la
practica totalidad de sectores, industrias

y organizaciones. Este proceso de
transformacién ha sido ampliamente
estudiado y descrito tanto en sus causas
como en sus efectos, existiendo una extensa
cantidad de estudios de referencia en

este sentido.

El objetivo de las monografias eEspana

que la Fundacion Orange pone ahora

en marcha es distinto. O al menos eso es

lo que intentamos. En esta ocasion tratamos
de identificar y analizar aquellas buenas
practicas y casos de éxito que pudieran
servir como referencia para otras empresas
u organizaciones que han comenzado,

o tienen pensado acometer, el proceso

de transformacion digital.

Por ello, esta serie de informes estudiaran

la transformacién digital de diferentes
sectores econdmicos a partir del andlisis

de buenas practicas realizadas por empresas
y entidades publicas en cada uno de ellos.
Estas buenas practicas se han seleccionado
teniendo en cuenta casos reales de
utilizacién de las nuevas tecnologias,

en los que la innovaciéon es un elemento
importante y decisivo para la disrupcion

o la transformacion.

Otro aspecto fundamental a tener en
cuenta es el ritmo actual de cambio,

que se ha acelerado de una forma nunca
vista; las reglas del juego de los negocios
cambian con gran frecuencia, lo que obliga
a las empresas a hacer grandes esfuerzos
para adaptarse a un entorno en constante
transformacioén. En este terreno y en estos
momentos del cambio impulsado por la
tecnologia, una de las conclusiones mas
extendidas es que la velocidad de reaccion
es ahora tanto o mas importante que la
‘perfeccién’ en su puesta en marcha.
Debiendo ser siempre cautos a la hora de
creer a pies juntillas las conclusiones mas
extendidas, sean estas cuales sean, no

cabe duda de que velocidad y cambio del
modelo de organizacion son, por tanto, dos
elementos vitales en el nuevo paradigma de
la transformacion digital, junto con el apoyo
basico de las plataformas tecnoldgicas
innovadoras.

Para los criterios de seleccion de los

casos de éxito se ha tenido en cuenta

que fueran, en lo posible, casos nacionales,
combinando grandes empresas y pequefios
emprendedores altamente innovadores, y
algunas destacadas practicas internacionales.
Ademas, esos casos incluyen dos aspectos
diferentes del fendmeno de la transformacion:
empresas que avanzan en sus procesos

de digitalizacion o nuevas compafias

que mediante el uso de las nuevas
tecnologias acceden de forma disruptiva

a negocios que hasta ese momento les

eran ajenos. Estas combinaciones permiten
obtener algunas conclusiones globales

Yy, en la medida de lo posible, ofrecer
recomendaciones y sugerencias para

todos los perfiles de empresas a la hora

de innovar en procesos, productos y servicios.
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Desde el punto de vista tecnolégico,

el estudio de la transformacion digital se

ha focalizado en cuatro ejes: cloud, mobile,
loT y social. Estos cuatros ejes engloban

un conjunto de tecnologias que hasta la fecha
han sido y estan siendo pieza basica

del proceso de la transformacion digital.

No obstante hay que resefiar que el acelerado
desarrollo tecnoldgico hace que estos ejes
aparezcan cada vez mas de forma conjunta,
siendo a veces dificil destacar o diferenciar
buenas practicas de forma aislada. Por

tanto, si bien los ejemplos seleccionados

son representativos de los cuatro ejes, con
seguridad encontraran alguno que por sus
caracteristicas bien podria estar relacionado
en otro. ;Osmosis digital?

Sabiendo de lo estrecho de las definiciones y
de lo cambiante de las mismas, las siguientes
lineas ofrecen una cierta categorizacion y
pista de lo que a nosotros nos ha servido

de guia:

productos y servicios digitales
en torno al ‘cloud computing’ (todos aquellos
ofrecidos de forma distribuida a través
de Internet) y al DATA, entendido como
la captacion, gestion y tratamiento de datos.

todo el ecosistema constituido
por los dispositivos méviles con conexién
a Internet asi como todas las plataformas,
servicios y aplicaciones asociadas a estos.

el conjunto
de dispositivos y objetos conectados a
Internet con especial atencién a su aplicaciéon
en domética y sensorizacion.

plataformas digitales a
través de las cuales los usuarios participan,
colaboran, comparten e intercambian
contenidos, bienes y servicios.

De forma sucinta podria decirse que el cloud
o la nube es el elemento fundamental en la
infraestructura tecnolégica de los negocios
digitales, mientras que las aplicaciones y
soluciones moviles son parte esencial de la
oferta de productos y servicios de cualquier
sector. Por su parte, la combinacion de
sensores, beacons, algoritmos y redes M2M
hace del Internet de las Cosas un concepto
que esta cambiando, y sobre todo cambiara,
la forma de hacer negocios. Finalmente, los
social media y las plataformas de economia
colaborativa son herramientas de creciente
protagonismo en el ecosistema empresarial
y en su relacion con los consumidores.

Ademas, se han tenido en cuenta también
otras tecnologias como los drones, la
impresioén 3D, la realidad virtual y aumentada
o la robética, que contribuyen a hacer mas
completa la vision y tendencias a futuro

de la transformacion digital de las empresas.

Para comenzar esta coleccién de
monografias se ha elegido el sector turistico
por un doble motivo: como es bien sabido
se trata de uno de los sectores mas
importantes de la economia espafiola y,

ala vez, y como se puede observar a

lo largo del documento, es uno de aquellos
en los que la digitalizacion esta impactando
mas intensa y rapidamente.

Con motivo del 10° aniversario del Informe
eEspafia publicamos una edicién especial
(hoy buscada por coleccionistas) que giraba
sobre una palabra, sobre un concepto:
transformacion. Pues bien, dicha palabra se
ha citado en esta introduccion 12 veces (de
momento) y tecnologia y digital o sus plurales
y derivados hasta un total de 20 entre ambas.
Quiza es que los tiempos tampoco cambian
tan deprisa y somos nosotros quienes los
queremos vivir fugazmente. O quizas sea algo
tan simple como que tengo poco dominio de
los sinénimos. Decidan ustedes, que el resto
se lo damos todo hecho.

Es imprescindible citar que este informe

ha sido realizado por Evoca comunicacion

e imagen, consultora especializada en
comunicacion y estrategia digital. Nuestro
agradecimiento a todos los que han
participado en él y muy especialmente a Pepe
Cerezo (bienvenido a casa) y a Julio Cerezo.

Y si es imprescindible citar Evoca, para

mi es también imprescindible citar a los
irremplazables Blanca Villamia y Victor
Sudrez, con tantas horas de eEspafia a sus
espaldas dentro de sus cometidos en la
Fundacién Orange.

Manuel Gimeno
Director General Fundacién Orange
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PIB top10

Segun el indice de densidad digital
elaborado por Accenture', el aumento
del uso de tecnologias digitales podria
incrementar en mas de 1,25 billones
(millones de millones) de euros el PIB
de las 10 principales economias del
mundo lo que representa un incremento
del 2,3% respecto a las actuales
estimaciones.

1. indice de densidad digital: guiando la transformacion digital. Accenture strategy
https://www.accenture.com/es-es/insight-digital-density-index-guiding-digital-transformation.aspx
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Los cuatro ejes tecnoldgicos seleccionados:
cloud, social, mobile e loT son base de esa
transformacién digital que hace posible

que las companias puedan establecer una
relacion y una experiencia mas intensas y
bidireccionales con los clientes, mejoren sus
ingresos y su rendimiento, optimicen sus
operaciones, accedan a nuevas oportunidades
de negocio o cambien una mentalidad
centrada solo en el producto a un enfoque
orientado al servicio.

e {//"
// <. ==
I =iV i,
o -daut
o o
PO . , _ -3
’M\ i
Cunth B 4
1 T oy
S A A 3 ' \a
£ N \
y/ =l f'/-
‘ Ty
£ = e
= f )
/
;
China 386 MM Japén 105 MM Brasil 89,5 MM Francia 53 MM Italia 38 MM

EEUU 337 MM [ India 93 MM B Alemania 69 MM I Reino Unido 53 MM | Canada 35 MM

MM: miles de millones
Fuente: Index Digital Density. Accenture strategy, 2015



[i]

Las empresas
mas avanzadas
en innovacion
digital consiguen
ventajas
competitivas
reales.

0%

de las empresas dicen
que las tecnologias digitales
se potencian entre si

0%

de las empresas tienen
grandes expectativas
en las tecnologias digitales

6 :ESPANA . Turismo « Transformacién Digital

Sin embargo, la digitalizacién de las
compaiiias es generalmente un proceso
largo y complejo que tiene mucho que ver
con la materializacion de unas elevadas
expectativas iniciales en resultados concretos
y medibles a medio y largo plazo. En los
Ultimos afios, los directivos de las empresas
han mejorado sus conocimientos sobre las
tecnologias digitales y lo que hay detras de
ellas y han asumido en muchos casos la
importancia que tienen para su estrategia
corporativa y para su éxito competitivo.
Segun el estudio Growing Digital Business
basado una encuesta? realizada a directivos
en 15 paises, casi el 90% de las empresas
estudiadas afirma tener grandes expectativas
en las tecnologias digitales y el 70% dice que
las tecnologias digitales tienen todavia mas
poder de transformacién cuando se aplican
de forma conjunta que por separado.

Para el Global Center for Digital Business
Transformation?, el 75% de los ejecutivos
encuestados cree que la disrupcion digital
es una forma de progreso, pero sin embargo
el 43% todavia no reconoce los riesgos de
la disrupcion digital o no la ha abordado

de forma adecuada, y solo el 25% describe
su estrategia como proactiva. No obstante,
las empresas empiezan a entender también
que los conceptos de negocio y de
tecnologia se fusionan y que la colaboracion
entre las diferentes areas de la compania

es un elemento basico para aprovechar los
cambios disruptivos, trazar la estrategia
empresarial y buscar oportunidades
potenciales de transformacion. Una gran
parte de las empresas se encuentra en una
etapa de adolescencia en la adopcion de las
soluciones digitales y ahora ha de dar

el salto en materia de operaciones y
resultados para continuar el camino hacia
la madurez empresarial en el uso y el

aprovechamiento de las tecnologias digitales.

Las pequefias y medianas empresas son
mas optimistas que las grandes a la hora
de creer que estan en condiciones de
completar ese camino en el menor tiempo
posible ante el riesgo de quedarse fuera
del marco de competencia de la era digital.

En cambio, como pone de manifiesto

el estudio realizado por Sloan MIT Center

for Business Digital*, las empresas que han
alcanzado un mayor grado de madurez
digital —es decir aquellas mas avanzadas

en cuanto a transformacion e innovacion
digital se refiere, los denominados digirati—
obtienen incrementos medibles en cuanto a
retencion y captacion de clientes, aumento
de sus ingresos e incremento en sus
beneficios. Segun el informe, las compafiias
digitari de cada industria son como promedio
un 26% mas rentables que la media de su
sector, generan un 9% mas de ingresos que
sus competidores y aumentan su valoracion
de mercado en un porcentaje superior al 12%.

Centrando el enfoque en el caso espariol,
la situacion es de claroscuros pero de
relativo optimismo. Por un lado, los datos
de la encuesta de Accenture referida
anteriormente® sefialan que la visién de los
directivos espafioles es muy optimista en
cuanto al valor que aporta la digitalizacion
de sus empresas y lo que puede hacer por
Su nhegocio y muestran mayor tendencia
que sus homoélogos globales a afirmar que
han hecho progresos en la adopcién de
tecnologias especificas. Asi, el 92% de los
directivos entrevistados por la consultora
considera que estas tecnologias pueden
impulsar la mejora de su negocio y el 85%
de ellos afirma que su empresa ha hecho
avances significativos para aprovechar las
tecnologias digitales en 2014.

2. Growing the digital business. Accenture Mobile Research 2015

https://www.accenture.com/t20150805T060328__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/Microsites/Documents14/Accenture-Growing-The-Digital-Business-Acn-Mobility-Research-2015.pdf

3. Digital disruption: displacing incumbents, reshaping markets. http://global-center-digital-business-transformation.imd.org/vortex/

4. The Digital Advantage: How digital leaders outperform their peers in every industry. http://www.ladn.eu/data/document/etude-mit-center-for-digital-business-cap-gemini-consulting.pdf

5. Growing the digital business. Accenture Mobile Research 2015

https://www.accenture.com/t20150805T060328__w__/us-en/_acnmedia/Accenture/Conversion-Assets/Microsites/Documents14/Accenture-Growing-The-Digital-Business-Acn-Mobility-Research-2015.pdf



No obstante, segun datos recogidos en

la Séptima Encuesta Mundial del Coeficiente
Digital de las empresas elaborada por

PwC¢, aunque las empresas espariolas
estan mejor preparadas y han avanzado
mas que la media mundial en el proceso

de transformacion digital, todavia se
encuentran lejos del grupo de compafiias
punteras y por debajo de las empresas

de Europa Occidental.

Seguin The London School of Economics
Enterprise y Territorio Creativo’, aunque
el 69% de las empresas espafiolas

han comenzado ya algun tipo de proceso
de transformacién digital, lideradas

en su mayoria desde la direccion

general y con un enfoque tactico

mas que estratégico, sélo la mitad

de las empresas y la mitad de

los directores generales que las lideran

La digitalizacion de las empresas espanolas versus mundiales

Puntuacion sobre 5

Media Las Espana
global mejores
Coeficiente digital total (sobre 100) 77,2 81,0 77,5

Liderazgo del CEO 4,1 4,4
Involucracion de los ClOs y/o CDOs 4.1 4,3
Compromiso del equipo directivo 4,2 4.4

Estrategia digital compratida 3,9 4,2

por toda la empresa

Entorno como fuente de inspiracion 3,9 4,0 3,7
Lo digital como ventaja competitiva 4,2 4,5

Buen uso de la informacion 3,7 3,9 3,3
Proactivos en materia de seguridad 4,2 4.4 3,8
y privacidad

Una unica hoja de ruta digital 3,8 3,9 3,4
Evaluacion consistente 4.1 4,4 3,8

Fuente: PWC 2015 Global Digital IQ® Survey
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se encuentran capacitados para enfrentarse
a la transformacion digital.

En este sentido, todos los estudios
muestran que la implicacion de la direccion
es fundamental en los procesos de
transformacioén, que se traduce en un
fuerte crecimiento de la inversion. Volviendo
al estudio de PWC, se indica que “el 31%
de los directivos entrevistados a nivel
mundial asegura que sus compaiias estan
reinvirtiendo mas del 15% de sus ingresos
en su digitalizacion y un 27% asegura
dedicar entre el 11% y el 15%”. En Espafa,
segun los datos de la encuesta, el nivel

de inversion esta todavia lejos de estos

indicadores, ya que mientras el 13% asegura

reinvertir mas del 15% de su facturacion,

el 53% situa este rango entre el 0% y el
5%. En cuanto a inversién en las empresas
espanolas, el interés de los directivos

se focaliza en IT y Marketing, donde se
aproxima a la media mundial.

Segun el barémetro de la transformacion
digital de las empresas espafolas llevado
a cabo por Adigital®, para el 90% de los
encuestados el movil es la tendencia clave
de digitalizacion en estos momentos
dentro de su organizacién, seguida por

la experiencia de usuario (73%) y la gestién
del big data (50%), a la vez que la mitad de
las principales empresas espariolas estan
dedicando en 2015 presupuestos con
incrementos superiores al 10% al ambito
digital con respecto a 2014.

32% en el mundo

en Espana

27% en el mundo

en Espana

12% en el mundo

en Espana

Fuente: PWC 2015 Global Digital IQ® Survey

6. Claves para sacar el maximo partido a la digitalizacién. Séptima Encuesta Mundial del Coeficiente Digital de las empresas.
PWC 2015 Global Digital IQ® Survey. http://www.pwc.es/es/publicaciones/gestion-empresarial/septima-encuesta-mundial-coeficiente-digital.

html

7. | Estudio de Transformacion Digital de la Empresa Espariola. Territorio Creativo y The London School of Economics Enterprise. Noviembre de
2015. https://www.territoriocreativo.es/notadeprensa/solo-la-mitad-de-las-empresas-se-encuentran-capacitadas-para-abordar-proyectos-de-

transformacion-digital

8. Adigital Compass. Tendencias de Negocio Digital 2015. Adigital. Febrero de 2015. http://www.adigital.org/emailing/2015/docs/Adigital _

Compass2015.pdf



¢ Cuales son las tendencias de digitalizacion clave
para este ano dentro de tu organizacidn? % de respuestas

o I
co vouario. I e
de usuario
pode L o
Social _ 43,3%
Optimizaciondel uso 20,0%
de medios digitales
Gamificacion - 23,3%
Dispositivos 23,3%
conectados
Omnicanalidad . 13,3%
CRM social . 10,0%
Realidad virtual 6,7%
y aumentada

=
Logistica I . 6,7%
Privacidad I 6,7%
Participacion 6,7%
del consumidor

Fuente: Adigital Compass. Tendencias de Negocio Digital 2015. Adigital. Febrero de 2015
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La necesidad de una estrategia y de un impulso
desde la direccion son importantes, pero seria
necesario insistir en otra de las caracteristicas

de la digitalizacion: la velocidad. El ritmo actual

de cambio no tiene precedentes en la historia,

lo que implica la necesidad de crear estructuras

y procesos mas flexibles y dinamicos en constante
proceso de adaptacion.

Otro aspecto importante a tener en cuenta
es que el impacto del proceso de
digitalizacion de las empresas y el nivel
alcanzado no es el mismo para todas las
areas de actividad. En este sentido el MIT
Sloan® analiza el nivel de madurez digital a
nivel global y sitda al sector TIC y al de Media
y Entretenimiento como los mas maduros,
mientras que el sector publico y el de la
Construccion presentan los niveles mas
bajos de madurez. Turismo y Retail, por su
parte, se sitlan en la media alta, y Salud y
Fabricacion en la baja. En este terreno y en
estos momentos de cambio tecnolégico,
se podria asegurar que la velocidad de
reaccion es ahora tanto o mas importante
que la perfeccién en su puesta en marcha.
Velocidad y cambio del modelo de
organizacion son, por tanto, dos elementos
vitales en el nuevo paradigma de la
transformacion digital, junto con el apoyo
basico de las plataformas tecnoldgicas
innovadoras.

9. Strategy, not technology, drives digital transformation. MIT Sloan
Management Review y Deloitte University Press. 2015.
http://sloanreview.mit.edu/projects/strategy-drives-digital-
transformation/



Fuente: Strategy, not technology, drives digital transformation. MIT Sloan Management Review y Deloitte University Press. Julio de 2015.

Sector Madurez Las tecnologias digitales permiten a los
Digital® empleados trabajar mejor con®:
A > Clientes
B < Partners
Tecnologia 6,23 . . . . . . . . C = Empleados
Cualidades digitales seleccionadas®:
Telecomunicaciones 5,89 . . ' . . ' ' ’ . .
D < Estrategia definida
. . E < Estrategia de transformacion
Entretenimiento y media 5,49 . . ‘ . . . . . F 9 Habilidades digitales
G < Management
Servicos profesionales 5,39 ‘ ' ‘ . . ‘ ' . H 9 Habilidades directivas
Turkmo y vies 1 XXX XXXX) Top's
Gestion de activos financieros 5,18 ‘ ‘ ‘ . . . . . Bottom 5
Banca 514 0000000 -
a. La madurez digital se mide como la media de las respuestas de cada sector.
Las respuestas se miden en una escala en donde 1 es el minimo de “madurez
e o XXXXXXXN =
b. Corresponden a las preguntas especificas de la encuesta en el estudio.
Porcentaje de encuestados que estan “de acuerdo” o “muy de acuerdo”
Auto 5,01 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ . . con que su compaiia tiene capacidades técnicas digitales.
Farmacéuti 500 XXXXXXX
Atendiendo a las tesis de MIT Sloan'® podria concluirse
Gran consumo 4,90 ‘ ‘ ' . . ‘ . . que a pesar de que pueda parecer que el peso de la
transformacion esta en la tecnologia, parece probado
Seguros 4,80 ‘ . . . . . . . que el verdadero motor de la transformacion digital es
el cambio disruptivo en el funcionamiento interno de las
Educacién 4,71 ‘ ‘ . . . . . . empresas aprovechando esas tecnologias. De acuerdo
con esta tesis, la base de la estrategia de transformacion
Utilities 468 ‘ ‘ ‘ . . . . ’ digital es el propio cambio, un cambio liderado por la
direccion de la empresa en estrecha colaboracién con
Salud 467 ‘ ' ' ‘ . ‘ . . las areas _tfecnolé_gicas, y acompanado por una politica
de asuncion de riesgos y por la potenciacion de las
habilidades digitales de los empleados. Sin olvidar que
Manufactura 4,54 . . . . . . . . el objetivo final se encuentra en la optimizacién de la
experiencia de un cliente también digital.
Sectorpico 5 XXXXXXX
10. Strategy, not technology, drives digital transformation. MIT Sloan Management
Construccion 4,50 . . ’ . . ’ ’ . Review & Deloitte University Press http://www2.deloitte.com/global/en/pages/

technology/articles/deloitte-social-business-study.htm/
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La transformacion del

Un sector con una enorme y variada oferta
y con una demanda potencial que se
puede cuantificar en miles de millones

de personas precisa de la existencia

de grandes sistemas de intermediacion,
que antes eran de caracter fisico pero que,
con la llegada de Internet, han sufrido una
transformacion radical.

Esta transformacién ha supuesto la
desaparicion de numerosos agentes y

el nacimiento de otros, en muchas ocasiones
procedentes del mundo tecnoldgico.

Las innovaciones introducidas en los
servicios y la creacion de nuevos modelos
de negocio han provocado la transformacion
de la cadena de valor en su conjunto.

La nube, la movilidad, lo social... son
elementos imprescindibles a lo largo de
toda la cadena de valor, entre otras razones
porque los usuarios y las empresas las
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consideran elementos de simplificacion de
los procesos y de ahorro de costes. Ademas,
hay que sumar las redes sociales, donde

los turistas comparten sus experiencias, y

la economia colaborativa, en la que juegan
un papel esencial los contenidos y las
prescripciones realizadas por los usuarios,
antes, durante y después del viaje.

En esta revolucion hay empresas que
aprovechan las tecnologias para innovar

y ofrecer nuevos productos, servicios y
modelos de negocio turisticos a sus clientes;
otras las incorporan para reinventarse
mejorando sus procesos Y la calidad de

sus productos. Un tercer grupo de empresas
observa los cambios con preocupacion,

al no ser capaz de tomar medidas para

no quedarse rezagado. En el mundo

del turismo la competencia se basa ya

en la presencia, diferenciacion y reputacion
online, referentes en la estrategia de una
empresa turistica digital.

El objetivo final es crear valor y experiencias
atractivas para el usuario. Este, por su
parte, emplea la tecnologia en un ciclo que
comienza con la busqueda de informacién,

sector turistico

sigue con la seleccién y comparacion

de precios y experiencias, se extiende a la
compra, que cada vez se realiza mas de
forma mdvil, y finaliza con la comparticion

e intercambio de informacién, lo que sirve
para retroalimentar el ciclo. Una diferencia
importante con escenarios anteriores del
sector turistico es que los viajeros digitales
siguen buscando informacion y contratando
servicios durante el camino a su destino y
también una vez en el mismo, gracias a que
suelen llevar permanentemente encima uno
o varios dispositivos moviles, especialmente
en el caso del colectivo de turistas mas
jovenes. El resultado es una demanda

que requiere atencion 24x7 y en la que las
reservas de Ultima hora tienen un peso cada
vez mas importante.

El flujo de tecnologias que llegan al sector
turistico no cesa. Las posibilidades

de la movilidad se amplian continuamente
aprovechando la mayor disponibilidad

de tabletas y smartphones por parte de los
turistas o las posibilidades que ofrecen la
geolocalizacion y la realidad aumentada.

Los dispositivos wearables (gafas, relojes o
pulseras) y los beacons, como representantes

del Internet de las Cosas, prometen grandes
aplicaciones en el mundo del turismo, como
medio de control o de pago, billete electronico,
elemento generador de informacién, etc.

El big data y las analiticas de datos, por su
parte, permiten capturar la ingente cantidad
de datos generados por el ecosistema
turistico y convertirlos en informacion util para
personalizar de forma completa los servicios
en funcién del perfil del usuario, momento de
compra, patréon de consumo y localizacion.

A partir de los ejes seleccionados que definen
la transformacion digital de los sectores:
cloud, mobile, social e Internet de las cosas
(IoT) se identifican y analizan los casos mas
innovadores y representativos.



El sector en datos

Segun la Organizacién Mundial de
Turismo, Espana, con unos ingresos
por turismo internacional por valor
aproximado de 57.866 millones

de euros, ocupa la primera posicion
en Europa y la segunda mundial.

En Espafia, segun los datos recogidos en

el Informe de perspectivas turisticas realizado
anualmente por Exceltur'' correspondiente

a 2015, el turismo ha sido el principal sector
generador de renta y empleo en Espafia,
habiendo contribuido con 0,5 puntos

de crecimiento adicional del PIB nacional.

El sector turistico aporta 124.000 millones

de euros, lo que representa ya el 11,7%

del total del PIB Espafiol.

En términos de empleo, segun la EPA 2016,
el sector turistico y de viajes representa
2,32 millones de puestos de trabajo, tanto
directos como indirectos. Viajes y Turismo
emplea directamente mas del doble de los
puestos de trabajo de los que genera, por
ejemplo, el sector de servicios financieros.

11. Informe de perspectivas turisticas http://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2016/01/INFORME-PERSPECTIVAS-Balance-del-afio-

2015-y-Perspectivas-2016-WEB.pdf

11 :ESPANA -« Turismo « Transformacion Digital

Crecimiento anual del PIB turistico (ISTE)

comparado con el PIB general de la economia
espaﬁola 2006-2015 Tasa de variacién interanual

4,2
3,8
3,8
1,9
1,7
-5,6
2006 2010 2012 2014

. PIB turistico

Fuente: Informe perspectivas turisticas. Exceltur 2015

@ riBEspaiia



http://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2016/01/INFORME-PERSPECTIVAS-Balance-del-a%C3%B1o-2015-y-Perspectivas-2016-WEB.pdf
http://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2016/01/INFORME-PERSPECTIVAS-Balance-del-a%C3%B1o-2015-y-Perspectivas-2016-WEB.pdf

Ingresos por turismo internacional 2014

Miles Variacion
de millones %

2014 13/12 14/13
Estados Unidos 172,9 177,2 7,0 2,5

China 51,7 56,9 3,8 10,2
Francia 56,7 55,4 5,6 -2,3
Macao (China) 51,8 50,8 18,1 -1,9
Italia 43,9 45,5 6,6 3,7

Reino Unido 41,0 45,3 12,1 10,3
Alemania 41,3 43,3 8,2 53

Tailandia 41,8 38,4 23,4 -8,0
Hong Kong (China) 38,9 38,4 17,7 -1,4

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo (OMT-UNWTO)®

Grado de ocupacion por plazas en establecimientos
hoteleros 2014

Espana 54,8%
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Alojamientos turisticos en Espana. Principales resultados de la
demanda 2014 Datos provisionales

Pernoctaciones Estancia Variacion interanual
millones media pernoctaciones
€ dias %

Establecimientos
hoteleros

294,4

Apartamentos
turisticos

66,5
Campings

Alojamiento
de turismo rural

.: Residentes en Espafia . : Residentes en el extranjero
Fuente: INE, 2015

Alojamientos turisticos. Principales resultados de la oferta 2014
Datos provisionales. Medias anuales

Estable- Plazas Grados de Variacion interanual
cimientos medias ocupacion plazas ofertadas
abiertos estimadas por plazas® %

estimados'’

Establecimientos

hoteleros 1.433.262

Apartamentos
turisticos

Campings 487.790

121.255 450.432

Alojamiento
de turismo rural

15.183 140.952

1: En el caso de apartamentos turisticos es el nimero de apartamentos
2: En el caso de campings es grado de ocupacion por parcela
Fuente: INE, 2015



Impacto en el empleo por sectores 2014, milones de empleos
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Impacto en el PIB por sectores 2014, milones €
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Mas del 95% de los viajeros de hoy

en dia, segin The Boston Consulting
Group'?, utilizan los recursos digitales
en el trascurso de sus viajes, ya sea
antes, durante o tras su realizacion.
Como término medio un usuario visita
alrededor de 19 webs y/o aplicaciones
moviles diferentes.

Las previsiones realizadas por eMarketer'
para 2015 de ventas online de viajes en todo
el mundo superaron los 533.000 millones de
ddlares (488.390 millones de euros), lo que
representa un incremento del 13,3% respecto
al afo anterior.

En Espana el turismo es la actividad con
mayor porcentaje de volumen de negocio
de comercio electrénico, por encima de la
ropa, el marketing directo o la alimentacion.
En este proceso de compras el movil
adquiere un mayor protagonismo en todos
los mercados y subcategorias de viajes.
Segun Criteo' el 23% de las reservas online
de viajes en Espafia es via movil. Las redes
sociales son otro de los pilares fundamentales
del sector tanto para usuarios como para
los diferentes agentes implicados en la
cadena de valor.

12. Travel Goes Mobile. BCG 2015. https://www.bcgperspectives.com/content/articles/transportation_travel_tourism_digital_economy_travel_

goes_mobile/

13. Worldwide Digital Travel Sales, eMarketer 2015 http://www.emarketer.com/Article/Worldwide-Digital- Travel-Sales-Will- Total-More-than-

533-Billion-2015/1013392

14. Travel Flash Report. Booking on mobile goes mainstream. Criteo 2015. http://www.criteo.com/media/2919/criteo-travel-report-september-

2015-dligital.pdf

15. http://www.esic.edu/empleabilidad/pdf/recursos/15-12-2015-estudio-competencias-digitales.pdf
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Desde el punto de vista interno y de como

se integran los medios digitales en la empresa
hay que destacar que el 69% de las empresas
del sector declaran tener muy implementado

el trabajo en la nube, asi se recoge en el estudio
Competencias digitales en la empresa realizado
por MillwardBrown para ICEMD-ESIC,

Estimaciones de ventas de viajes online en todo el mundo
Miles de millones $

762,34
704,77

649,85

2014 2015 2016 2017 2018 2019

' Venta de viajes online ‘ % incremento

Fuente: eMarketer, 2015



Porcentaje de volumen de negocio del comercio

electrénico en Espana, por categorias de actividad

Agencias de viajes
y operadores turisticos
Transporte aéreo

Prendas de vestir

Marketing directo

Comercio
especializado
en alimentacion

Transporte terrestre
de viajeros

Espectaculos
artisticos, deportivos
y recreativos

Administracion publica,
impuestos y seguridad
social B

B
Electrodomésticos, —D
imagen y sonido

EEEEEEEEE

Juegos de azar l ========
y apuestas EEEEEE

Fuente: CNMC, 2015
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Implementacioén del trabajo en la nube
por sectores en empresas espanolas

Turismo

Transporte
Viajes

Retail

Industria

Servicios

TOTAL

Fuente: ICEMD-ESIC, 2015
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Situacion del sector hotelero espanol en redes
sociales

La red social mas utilizada en el sector
! hotelero es

Un 56% de las cadenas que han sido
56% objeto de estudio tiene perfil-cuenta
en

El 40% de las grandes hoteleras
40% ha optado por una y
responde los comentarios de Tripadvisor

La red social en la que tienen
$ seguida de Facebook, You,tube
y Linkedin

Tan solo el 20% de las pequenas
20% hoteleras tiene presencia en:

Fuente: Indice de Madurez Digital Radiografia del sector hotelero en el entorno digital Deloitte 2015



Los ejes

de la transformacioén
para el sector turistico

1. Cloud

El ecosistema actual del sector

del turismo se basa en gran medida
en el acceso a Internet, en las
transacciones electrénicas y en los
servicios proporcionados a través

de la Red, por lo que el despliegue y
la utilizacion de soluciones en la nube
son basicos para adaptarse a las
necesidades del negocio, tanto desde
el punto de vista del usuario como,
fundamentalmente, del proveedor de
los servicios. Esta situacion es similar
a la de otros sectores, pero en el caso
del turismo, por haber sido pionero
en el empleo de Internet y por los
distintos niveles de intermediacion
que existen, la necesidad de su
utilizacion es mayor.
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Por su propia naturaleza, los requisitos

del negocio turistico hacen mas patente

la necesidad de plataformas tecnoldgicas
que aglutinen la informacion y los servicios
que las distintas empresas de la cadena
de valor ofrecen a los usuarios finales

y a la vez se prestan entre si. La aplicacion
del cloud computing es la base fundamental
de esas plataformas tecnolégicas y de los
nuevos sistemas de gestion turistica.
Tanto en la gestidn interna como en sus
operaciones, las empresas turisticas para
ser competitivas se ven obligadas a usar
la nube o, al menos, estar en una fase de
transicion hacia ella.

Las ventajas para las empresas son
evidentes: capacidad de almacenamiento,
aplicaciones y proceso en la modalidad bajo
demanda y en cualquier momento y lugar;
ahorro de costes, liberacion de la necesidad
de mantener los sistemas y de renovar

el software; simplificacion y flexibilidad

de procesos —-mejorando eficiencia 'y
competitividad- disponibilidad de la ultima
tecnologia sin costes adicionales y sin

necesidad de tenerla que amortizar;

y gestion de las necesidades de los usuarios
de manera ubicua y en tiempo real.

En definitiva, es una herramienta que ayuda
a las compaiiias a olvidarse de la tecnologia
y a poner el foco en el propio negocio
turistico, especialmente en el caso de las
pequefias y medianas empresas que no
disponen de grandes partidas para invertir.

Gracias a la nube los agentes del sector
turistico pueden variar rapidamente y

sin necesidad de recursos adicionales el
numero de oficinas, delegaciones o puntos
de atencién al cliente; conseguir procesos
de ventas y de marketing mas eficaces;
trabajar en movilidad mediante aplicaciones
en la nube; optimizar las campanas

de captacion de clientes, especialmente

en los momentos de mayor intensidad

de la demanda (vacaciones, acontecimientos
especiales, etc.); integrarse virtualmente
con otros agentes de la cadena de valor;

o manejar de forma eficiente los bancos

de imagenes y de representaciones visuales
que requiere esta industria.

Finalmente, la soluciones de la nube unidas
al big data son capaces de gestionar

y procesar la enorme cantidad de datos
generados en el ecosistema turistico

y convertirlos en informacién util para
segmentar y personalizar todas los productos
y servicios, con el objetivo de mejorar la
experiencia de usuario.

Principales claves de los servicios
en la nube para el sector turistico:

% Consolidacion de negocios
avanzados. El uso de las herramientas

de cloud computing esta cada vez mas
generalizado entre las empresas del sector.
El cloud empieza a ser la base de las TIC
aplicadas al sector, especialmente en las
compafiias de mayor tamafo, y la mayoria
de los procesos de renovacion de los
sistemas informaticos de las compafias
turisticas incorporan este tipo de soluciones.

% Mejora de la productividad.
En el sector del turismo el cloud computing
aporta numerosas ventajas para la gestion



interna de las empresas proveedoras

de productos y servicios: escalabilidad y
flexibilidad, ahorro econémico tanto en
inversion como en costes operativos, mayor
velocidad a la hora de gestionar los cambios
y menor necesidad de soporte tecnoldgico
local, agilidad para desplegar y retirar
servicios y aplicaciones, aumento de la
capacidad de respuesta, gestion efectiva

de los recursos y continuidad del negocio.
En resumen, la nube mejora su productividad.

*

La escalabilidad y flexibilidad resultan
fundamentales para apoyar las estrategias
de crecimiento y expansion internacional
que siguen las companias del sector
turistico que operan online.

*

En el caso de la operacién de
las empresas de turismo, la nube facilita la
comunicacion, la colaboracion y las gestiones
del dia a dia de las organizaciones que
tienen sus oficinas o sedes muy dispersas
geograficamente. Facilita el acceso unificado
a contenidos, servicios, aplicaciones y
herramientas colectivas, lo que mejora la
respuesta de las organizaciones, hace mas
facil la coordinacién de grupos de trabajo
y la colaboracién en tiempo real en proyectos,
y potencia la formacioén a distancia.

*

El negocio del turismo es muy estacional

en funcién de las vacaciones (verano,
Navidades, Semana Santa, etc.), de
acontecimientos especiales o de campanas
concretas. En esos momentos el traficoy

las transacciones se multiplican por un factor
elevado y las compafias no quieren perder
ni esos clientes ni el negocio asociado.

Por su flexibilidad y adaptabilidad la nube
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es la herramienta ideal para adaptarse
en funcién de la demanda.

*

La aplicacién del cloud supone
un cambio tecnolégico fundamental en
la estructura de las empresas turisticas
para reinventar la relacién con el viajero.
Transforma un modelo en el que las
infraestructuras podian limitar el desarrollo
del negocio a otro en el que estan
a su servicio.

*

La combinacion de soluciones
de cloud computing con herramientas de
big data y de analiticas de datos proporciona
la informacion necesaria para conocer mejor
al cliente, lo que ayuda a las empresas
a especializarse y a personalizar la oferta
de productos y servicios a los clientes.

Los esfuerzos se orientan a la satisfaccion
de las necesidades especificas de cada
viajero, la mejora de su experiencia

de usuario y, en definitiva, su fidelizacién
en un ecosistema complejo por los niveles
de intermediacién y muy competitivo.

En definitiva, el uso de soluciones

en la nube es fundamental para consolidar
negocios avanzados de turismo, poner en
marcha nuevos y mejores servicios digitales
para el cliente y potenciar la comunicacion
bidireccional con él.

Desarrollo de nuevos modelos de negocio

Soluciones integrales de e-commerce
y gestién avanzada de clientes (CRM, ERP)

Centralizacién, eficiencia y ahorro
en la gestion de las TIC

Relacién con clientes y modelos
de colaboracién interna

Monitorizacion de insights y big data



Buenas practicas y casos de éxito

ab Desarrollo de nuevos modelos de negocio

, con sede en Holanda y subsidiaria
de The Priceline Group, es uno de los lideres
mundiales en reservas de alojamiento
online. Nacida en 1996 con una vocacion
comercial para ofrecer tarifas rebajadas en
hoteles y vuelos a sus usuarios, pasa a ser
una web de referencia cuando se incorpora
al grupo estadounidense Priceline, que
no ofrecia directamente esos servicios
sino que facilitaba la reserva poniendo en
contacto al proveedor y al cliente. Su objetivo
actual es que todos los viajeros puedan
elegir y reservar, de una manera sencilla,
eficiente y econdémica, una gran variedad de
alojamientos para vacaciones 0 negocios en
todo el mundo, sea cual sea su presupuesto.
Mediante sus acuerdos con los hoteles trata
de garantizar unos precios muy competitivos,
a cambio de ofrecerles una plataforma
que recibe cada dia un nimero muy elevado
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de visitas. Su modelo de negocio se basa
en cobrar comisiones a los hoteles. Booking
esta disponible en 42 idiomas, ofrece mas de
840.000 hoteles y alojamientos que incluyen
propiedades de alquiler y cubre cerca de
84.000 destinos en 221 paises y territorios
en todo el mundo. La consolidacion de la
empresa no se ha producido por grandes
campafas de publicidad o marketing sino
por las propias opiniones y comentarios

de los usuarios. Este fendmeno ha sido
aprovechado por la compaiiia, que cuenta
en su portal con un espacio para que los
clientes evallen y comenten sus estancias,
experiencias que son de utilidad para futuros
clientes. Como sus competidores, Booking
dedica muchos recursos a potenciar las
aplicaciones moviles, ya que es un medio
cada vez mas empleado por los clientes.

Su estrategia actual sigue siendo muy basica
(crear el mejor servicio para sus clientes,
tanto en el desarrollo de las herramientas
como en el soporte cuando estan viajando),
y es la misma que mantiene desde su
creacion, la que le ha funcionado para
consolidar su negocio. Ademas de sus
actividades fundamentales, la empresa

ha puesto en marcha herramientas
especificas como Villas.com (alojamientos
independientes) o Booking Now (para
encontrar alojamiento en las préximas 48
horas, ya que el 50% de las reservas por
teléfono se hacen para el mismo dia o para
el siguiente) y ha comprado OpenTable

(plataforma para realizar reservas y pedidos
en restaurantes).

es un comparador online de precios
de hoteles que busca y compara en tiempo
real las tarifas ofertadas por las principales
agencias de viajes en Internet. Reline mas
de 700.000 hoteles en todo el mundo, lo
que le convierte en el portal con el catalogo
mas amplio a nivel global. La empresa fue
fundada en Alemania en 2005 y esta presente
en Espafa desde el afio 2007. Trivago cuenta
con un metabuscador (que incluye alrededor
de 200 portales de hoteles) que, con los
datos de la ciudad en la que se quiere buscar
un hotel y las fechas de viaje, muestra los
establecimientos disponibles. Una vez hecha
la eleccion, Trivago redirige al usuario a la
pagina web de la agencia de viajes online
que oferta el precio y el hotel seleccionados
para que formalice ahi la reserva. Su modelo
de negocio se basa en la intermediacion,
cobrando una comision al portal de hoteles
si finalmente se reserva en el hotel elegido.

i

Ademas de un comparador de precios de
hoteles, Trivago es también una red social, ya
que cuenta con una comunidad para que los
viajeros compartan opiniones y fotografias de
los hoteles en los que se han alojado.

El resultado es una guia de viajes online

que sirve a los usuarios para consultar

las experiencias de otros viajeros y obtener
recomendaciones directas. Uno de los
atractivos de la red es que los usuarios tienen
la opcion de hacer determinadas acciones
(incluir opiniones, fotografias o descripciones)
y conseguir retornos econémicos a cambio.
Ademas de potenciar sus servicios a través
de la web, Trivago apuesta por la movilidad

y potencia sus aplicaciones para dispositivos
moviles, tanto en amplitud de contenidos
como en la mejora de la calidad de las
imagenes y del sistema de geolocalizacion



para comparar en tiempo real los precios
de los hoteles cercanos al usuario.

es una startup tecnolégica
de origen espafiol creada en 2015 que
ha lanzado un buscador de experiencias
de turismo de aventura y turismo urbano.
Su objetivo es adaptar la busqueda y reserva
de actividades de turismo de aventura a
las necesidades de los consumidores de hoy.
La empresa cuenta con un catélogo de
mas de 500 actividades (rafting, trekking,
puenting, paseo en globo o rutas a
caballo, asi como experiencias de turismo
urbano como rutas de tapas o talleres
gastronémicos) distribuidas por toda Espana
y que pueden reservarse a través de una
plataforma tecnolégica. Esa cifra, segun
sefialan sus promotores, se incrementara
a corto plazo hasta las 3.000 actividades.
Outify.me, con su modelo de negocio basado
en un marketplace online, aspira a convertirse
en punto de encuentro entre organizadores
de actividades de ocio al aire libre y usuarios
interesados en reservar este tipo de servicios.
Desde su nacimiento, la empresa ha puesto
énfasis en el disefio, la usabilidad, la

20 :ESPANA -« Turismo « Transformacién Digital

adaptacion al entorno movil y el respeto

por la seguridad y privacidad de los
usuarios, requisitos que son elementos
imprescindibles para el consumidor actual

y para garantizar una buena experiencia

de usuario. Los responsables de la empresa
tienen como objetivo a largo plazo que la
plataforma se convierta en una nueva forma
de reservar experiencias de turismo de
aventura, al igual que ha hecho Booking.com
con la reserva de hoteles.

es una agencia de viajes online
creada por dos emprendedores instalados
en Espafia, que ha evolucionado desde
una guia de hoteles, nacida en 1999, hasta
convertirse en una de las cinco mayores
agencias online del pais. Cuenta con
presencia en 22 paises y cerca de 70 millones
de usuarios de su portal. Oferta todo tipo
de actividades relacionadas con el turismo,
desde productos clasicos de una agencia
de viajes (billetes de avién, hoteles, cruceros,
billetes de tren, alquiler de coches, paquetes
de viajes, escapadas de fin de semana, etc.)
hasta productos menos habituales, como
viajes suborbitales o viajes a proyectos de
voluntariado. Entre sus Ultimas apuestas
destaca la expansion por Oriente Medio;
el cambio de modelo de rentabilizacién del
producto aéreo, dejando de cobrar gastos
de gestion en vuelos desde Espafia o, lo que
es mas novedoso, la aceptacién de monedas
virtuales como bitcoins como medio de pago
para llegar a nuevos usuarios. Ademas,
la empresa ha desarrollado una promocion

de La Rioja a través de videos inmersivos
con gafas de realidad virtual. La tecnologia
permite personalizar el acercamiento al
cliente, y la combinacién de realidad virtual
junto con la aumentada presentara a corto
plazo aplicaciones muy destacadas para
el sector del turismo.

cuenta
con una plataforma tecnolodgica en la
nube para una gestion inteligente de los
recursos turisticos y el disefio de ofertas
personalizadas a partir de la experiencia
de cada visitante. La plataforma incluye un
portal de promocién y comercializacion del
destino turistico Rias Baixas y se enmarca en
el proyecto “Pontevedra, Destino Intelixente”,
una experiencia que tiene como fin la
modernizacion y mejora de la competitividad
del sector turistico a través de las TIC.
Su principal valor diferencial frente a otras
plataformas de turismo es la capacidad
para entender lo que puede necesitar o
demandar el vigjero. La plataforma integra
el conocimiento que va adquiriendo del
usuario a medida que este navega por ella.
Para ello utiliza tecnologias de gestion de
la experiencia de cliente que almacenan
los datos que los turistas generan durante

el uso. Asimismo incorporan herramientas
de business analytics, que facilitan la
explotacion de toda la informacién que se
genera durante la interaccion de los viajeros
con los profesionales del sector (grado de
interés de contenidos y servicios, recursos
mas demandados, paquetes turisticos mas
atractivos, etc.). También afiade un sistema
de gestion de recursos turisticos que
permite que los propietarios de empresas

o establecimientos puedan mantener y
actualizar directamente la informacién que
se publica en el portal sobre disponibilidad,
ofertas o promociones. Esta informacion

se difunde de forma automaticay en
tiempo real a las plataformas de reserva 'y
comercializacion con las que colaboran.

A su vez, contiene una herramienta que
facilita a los profesionales la publicacién

de informacién en las redes sociales

y el conocimiento de la reputacion online
de los establecimientos y empresas.

La plataforma esta potenciando el desarrollo
de aplicaciones moviles para consulta,

con el fin de que los profesionales

puedan gestionar la informacién de sus
establecimientos desde cualquier lugar

y para facilitar al viajero la exploracién y

el conocimiento de los recursos de las Rias
Baixas desde su destino, mediante realidad
aumentada. La iniciativa aporta a los turistas
una informacion de mayor calidad y les
ayuda a mejorar la planificacion de sus
viajes, al contar con un espacio personal
para almacenar todos los recursos de interés
y opinar sobre ellos. Ademas, pueden
aprovechar todas las ventajas que aporta

la integracion con dispositivos moviles y
analizar, en un mismo espacio y de forma
homogénea, informacién de interés turistico
y la de los propios establecimientos.



Desde finales de 2010, la ciudad de

ha ido implantando diversos
proyectos tecnoldgicos orientados al
desarrollo turistico sostenible del municipio,
que la han convertido en ejemplo y referente
en cuanto a la utilizacién de las TIC para
mejorar la experiencia del visitante una vez
se encuentra ya en el destino. Cada
herramienta tecnoldgica puesta en marcha
es importante para el conjunto y forma parte
de una estrategia de competitividad turistica
llevada a cabo sin necesidad de grandes
presupuestos. Uno de esos proyectos
consiste en un programa de fidelizacion
del turista e incluye una tarjeta inteligente
con tecnologia de proximidad RFID de tipo
pasaporte. La tarjeta, una vez activada,
contiene las entradas a las atracciones
y visitas del municipio. La aplicacién
de gestion de la tarjeta reside en la nube
y facilita el consumo de los servicios
incorporados, simplemente acercandola
a un lector conectado al ordenador. De cada
usuario de la tarjeta se recogen sus datos
sociodemograficos y, al estar geolocalizados
los servicios, mediante su uso se pueden
trazar los movimientos de los turistas por
el municipio. Otros proyectos desarrollados
son un portal web 2.0 de informacién turistica
de Arta en varios idiomas; un servicio de
audioguias turisticas mp3 en varios idiomas
optimizado para dispositivos moviles;
la insercion de codigos QR en la sefialética
turistica para acceder directamente al
contenido de las audio-guias; la conectividad
WiFi en determinadas zonas de interés
turistico; y una central de reservas online
de actividades recreativas y excursiones
con guia, para dinamizar las visitas guiadas
y las excursiones por la zona.
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Soluciones integrales de e-commerce
y gestion avanzada de clientes (CRM, ERP)

es una agencia de viajes y de
promocién de actividades de ocio online
creada en Espafa en el afio 2000. Su filosofia
es la de ofrecer las mejores propuestas para
el tiempo libre al mejor precio del mercado.
Para ello utiliza el comercio electrénico,
centrado en el sector de las agencias de
viajes, vuelos, hoteles, alquiler de coches,
espectaculos y restaurantes, convirtiendo
sus promociones y transformando sus
excedentes en ofertas de Internet. Ademéas
de seguir afianzando su negocio en
Espana, Atrapalo basa su estrategia de
expansion internacional principalmente en
Latinoamérica, que ya supone un tercio
de su facturacién. También apuesta por
la movilidad, que es la responsable del
20% de sus reservas. Aparte de buscar
propuestas, la empresa mantiene una
importante apuesta por la comunicacién con
sus clientes, apoyada en el envio semanal
de emails personalizados segun sus gustos,
con sugerencias sobre las propuestas méas
interesantes. Tras utilizar sus servicios, los
clientes pueden publicar sus opiniones en el
portal de la agencia para que otros usuarios
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puedan tenerlas en cuenta a la hora tomar
sus decisiones de ocio. Su estrategia de
futuro pasa por cerrar nuevos acuerdos,
lanzar innovaciones tecnolégicas en la web,
invertir de forma importante en la parte del
movil (que espera que llegue a suponer el
50% de sus reservas) y seguir innovando y
afianzando su marca en Latinoamérica.

es una agencia de viajes digital
y el mayor distribuidor de vuelos online del
mundo. Creada en 1999 por el impulso
de un emprendedor espafiol, en sus primeros
afos de vida tuvo que superar la crisis de las
empresas puntocom y la crisis de turismo
de principios del siglo, apostando por el
comercio electrénico y por comercializar
viajes a través de Internet cuando nadie lo
hacia. En la actualidad la compaiiia tiene
presencia en mas de 40 paises, lo que le
permite cubrir los mercados mas importantes
del mundo y diversificar geograficamente
su actividad empresarial por los cinco
continentes. Su objetivo es posicionarse
como una opcién atractiva para los usuarios

de todo el mundo gracias a su combinacién
de oferta, precio y servicio. En cuanto a la
oferta, la compafiia cubre vuelos de mas

de 440 operadores aéreos con 150.000
combinaciones diferentes y mas de 550.000
hoteles en 40.000 destinos, ademas de
paquetes vacacionales y companias

de alquiler de vehiculos. Para la empresa,

su éxito se debe a que la revolucién disruptiva
que ha supuesto la Red modifica el modelo
de negocio de tal forma que los agentes
tradicionales se han quedado desfasados y
rezagados en el mundo digital. La clave es
la tecnologia, y especialmente el software,
que abre posibilidades ilimitadas de mejorar
el producto, en un mercado en el que los
asientos de los aviones y las habitaciones de
los hoteles varian de precio a gran velocidad.
Por ello, la empresa genera su propia
tecnologia y dedica a su desarrollo

la mayor parte de sus recursos financieros.
El negocio de eDreams, que cotiza en bolsa,
se ha ralentizado en los Ultimos afios, como
consecuencia de la rapida caida de los
margenes en el sector asi como de

los agresivos movimientos de algunas
compaiiias aéreas para conseguir reducir

su dependencia de las agencias de viajes.
Para relanzar los resultados, sus prioridades
estratégicas pasan por reforzar la expansion
internacional, incrementar el trafico maovil

a sus servicios, mejorar la experiencia

del cliente mediante innovaciones en su
interfaz o diversificar las fuentes de ingresos
proporcionando productos y servicios
relacionados con el ambito de las reservas.



es una agencia de viajes
online de origen espafiol especializada en
cruceros, paquetes vacacionales y hoteles
en costa. La empresa utiliza plataformas
de cloud computing para adaptar
su estructura tecnolégica al constante
crecimiento e internacionalizacion de
SU negocio y conseguir, a su vez, mayor
escalabilidad. Logitravel tiene un negocio
muy estacional, en el que la carga de trabajo
se concentra en verano y en campafnas
concretas. En estas épocas las necesidades
se multiplican por tres, por lo que precisa
una infraestructura de alta disponibilidad
con la que responder a todas las demandas
y no perder negocio, situacion que antes
del uso de la nube se repetia a menudo.
Gracias a soluciones cloud, Logitravel ha
conseguido solventar ese problema y puede
apostar por la especializacion ofreciendo
una oferta personalizada para responder a
las necesidades especificas de cada viajero.
Ademas, le permite aumentar la conectividad
y la capacidad de respuesta, pasando
de un modelo en el que la infraestructura
podia limitar el negocio a otro en el que
esta a su servicio. Otra de las ventajas
de la nube para Logitravel es la agilidad
que ofrece en el sistema de despliegue y
retirada de servicios y aplicaciones, de modo
que consigue ahorros en la contratacion
de recursos. En definitiva, las soluciones
cloud son la plataforma perfecta para
que la empresa consiga una gestion efectiva
de los recursos, lo que a su vez implica
una reduccion de costes significativa,
garantizando al mismo tiempo los maximos
estandares de seguridad.
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Centralizacion, eficiencia
y ahorro en la gestion de las TIC

El , que
gestiona cinco balnearios en distintos puntos
de Espafia, cuenta con un conjunto de
soluciones basadas en la tecnologia

de la nube para gestionar su actividad, lo
que permite coordinar las acciones de todos
sus empleados y acelerar la respuesta

a los clientes. Las herramientas de cloud
computing facilitan al grupo la utilizacion

del correo electrénico y hacen mas facil la
posibilidad de coordinar las acciones

de distintos equipos de trabajo, aunque estos
se encuentren en localizaciones distantes,

ya que permiten la colaboracién sobre un
proyecto en tiempo real y la posibilidad

de acceder a datos y archivos en linea

en cualquier momento y lugar. El resultado
es que todos los empleados de la empresa
pueden compartir, colaborar y gestionar

el conocimiento de forma global. La iniciativa
ha supuesto una revolucion para el grupo

de balnearios, ya que el correo es una
herramienta estratégica y las soluciones

de colaboracién facilitan el trabajo en equipo.
La posibilidad de gestionar instalaciones
dispersas, unida a prestaciones como

estabilidad, adaptabilidad y ahorro

de tiempo que ofrece la nube, es clave

para las comunicaciones internas y externas
del Grupo Cofrentes.

Para , multinacional
hotelera que opera cerca de 400 hoteles con
casi 60.000 habitaciones repartidas en 28
paises en Europa, América y Africa, las TIC
en general e Internet en particular son
claves en el modelo de negocio actual de

la actividad de la compaiiia. De hecho,
Internet se ha convertido en el segundo
canal de venta del grupo hotelero que mas
ingresos genera, solo por detras del de voz.
Una cadena hotelera como NH tiene muy
claro que debe evolucionar de la mano de
las Tl para poder estar a la altura de las
nuevas exigencias del negocio, con una
nueva generacion de clientes que exigen
una respuesta eficaz y personalizada y un
servicio excelente y digital. Ademas, las

Tl son basicas para conseguir que una
compafia sea mas competitiva y proporcione
la informacion y los datos que permitan
gestionarla mejor. Entre otras acciones

en estos campos, NH ha migrado a la nube
todo su correo electronico, asi como otros
proyectos asociados a la optimizacion

de infraestructuras. Esa migracién a la nube
se ha hecho por fases. Primero los proyectos
piloto en Tl, luego los departamentos
centrales y finalmente los propios hoteles.
NH Hoteles se caracteriza por un gran
dinamismo para abordar proyectos T,

que a su vez ayudan a la transformacion

de la cadena hotelera.

es
una de las compahias hoteleras mas grandes
del mundo. Dispone de mas de 350 hoteles
y 87.000 habitaciones distribuidas en 35
paises de cuatro continentes. La empresa
utiliza de forma destacada soluciones
basadas en el modelo de cloud computing,
que incluyen herramientas de productividad
y colaboracion, soluciones de mensajeria
instantanea, comunicaciones unificadas,
correo electronico y videoconferencia.
Gracias a las mismas, el grupo tiene

los medios necesarios para crear una
infraestructura de formacion a distancia,
crear espacios de colaboracién y
comparticién de contenidos virtuales,
mejorar la gestion de las relaciones con los
clientes y hacer una exhaustiva planificacién
de los recursos empresariales. En resumen,
utiliza las soluciones de cloud computing para
aplicar un cambio tecnolégico fundamental
en la estructura de su organizacion, que

le aporta importantes ventajas, entre las

que destacan una mejor gestion de costes

y un incremento de la productividad,
escalabilidad, seguridad y fiabilidad. Melia
Hotels International apuesta por la innovacion
en la empresa turistica y por el papel clave
que la tecnologia debe jugar para reinventar
la relacion con el cliente global. Fruto de

esa apuesta, el grupo desarrolla proyectos
innovadores con el objetivo de enriquecer la
experiencia del cliente, como la creacion de
recepciones virtuales en los hoteles, en las
que se ofrecen servicios asociados,

la incorporacion de las ultimas tecnologias
en las areas de realidad aumentada y



geolocalizacion o la creacion de tecnologias
aplicables a la denominada “habitacién
de hotel del futuro”.

es una cadena de
hoteles de disefio urbano, que esta presente
en Europa y Estados Unidos con mas de 85
hoteles de cuatro estrellas.
La cadena se apoya en las soluciones de
almacenamiento en la nube para garantizar
la disponibilidad de las aplicaciones y la
continuidad de negocio de la compafiia.
Dichas soluciones son fruto de un proceso
cuyo proposito ha sido el de simplificar la
complejidad de su entorno tecnologico,
conseguir una mayor eficiencia y generar
nuevas ventajas competitivas para el
negocio. Estos objetivos se intentan cumplir
sin perder de vista el soporte a los usuarios,
critico para el servicio al cliente final. El
resultado ha sido la consolidacién de sus
sistemas en una solucion centralizada,
que incluye sistemas de almacenamiento
en forma de cloud privada (SaaS) y una
nube de aplicaciones del grupo (AC Cloud)
para resolver los retos relacionados con la
disponibilidad de las aplicaciones en todo
momento y la continuidad del negocio. Segun
datos de la compaiiia la transformacién ha
supuesto un ahorro para los hoteles de un
70% del presupuesto tecnoldgico, no sélo en
términos de inversion sino también de costes
operativos, ademas de un aumento de las
capacidades y de una mayor velocidad a la
hora de gestionar los cambios.
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Relacion con clientes y modelos
de colaboracioén interna

, cadena hotelera
espanola de hoteles urbanos, ha desarrollado
un portal del empleado denominado Being-
Mate.com, basado en soluciones de cloud
computing. Su objetivo es la puesta en
marcha de un canal de comunicacién entre
la empresa y sus empleados, muy dispersos
geogréaficamente y de perfiles muy diversos,
y entre los propios empleados para facilitar
las gestiones del dia a dia. El uso de la nube
permite un elevado nivel de escalabilidad
y flexibilidad, necesario dada la estrategia
de crecimiento y expansion internacional
que desarrolla la compaiiia. Las soluciones
empleadas tienen caracter multi-idioma
y multi-pais para las distintas areas e
incluyen aplicaciones para comunicacion
interna, gestion de vacaciones, descargas
de néminas, servicios de participacion
(encuestas, ideas, concursos, etc.) o
formacién. El entorno virtual generado
facilita el acceso unificado a contenidos,
aplicaciones y servicios corporativos,
agilizando los procesos administrativos y
proporcionando diferentes herramientas
colaborativas. Con este canal de

¥
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comunicacion interna, la empresa pretende
aumentar la satisfaccion del empleado y

la mejora de la productividad gracias a la
facilidad de acceso, a la informacién y

a la autogestion.

es un club de calidad que agrupa
a alrededor de 300 hoteles con encanto
en Espafa, Marruecos, Portugal, Francia,
Argentina y el resto del Cono Sur. La idea
de negocio inicial era la de crear un club
que agrupase a los hoteles bajo un sello de
calidad, lo que en el momento de su creacion
no existia, para ofrecer a sus clientes
experiencias Unicas y de alto valor percibido.
A partir del conocimiento del sector, las dos
fundadoras pudieron identificar los fallos y
las oportunidades que habia en el negocio,
las posibilidades que ofrecia un club que
aglutinase a un grupo de establecimientos

y el potencial de ofrecer una imagen rigurosa
y seria. Consolidar Rusticae represento cinco
afos de esfuerzo, gracias a la seleccion

de pequeiios hoteles, proyectos personales
y familiares de emprendedores que llevan
por bandera la hospitalidad y para los que

la empresa se ha convertido en su brazo
comercial y de innovacion. Hoy la compafia
es una plataforma online con presencia en
Europa, Latinoamérica y Marruecos que
proporciona servicios de comercializacién
con la calidad como principal objetivo,
ademas de una central de compras para su
red. Rusticae es un ejemplo de la agregacion
y union de fuerzas con un objetivo se servicio
integral de calidad al usuario. Siguiendo

el mismo espiritu han desarrollado también
otras dos iniciativas Metropoli (hoteles en
ciudades) y Degustae (restaurantes).



Monitorizacion de insights y big data

La cadena de hoteles apuesta por
la tecnologia cloud para ofrecer mejores
servicios digitales a sus clientes expertos

en Internet y para obtener mas informacion
de este importante segmento de usuarios
de sus mas de 4.000 establecimientos en el
mundo. Con esta actuacién la cadena quiere
mantener la reputacion de excelencia que ha
creado y seguir innovando en productos y
servicios tanto para potenciar una experiencia
continua como para mejorar el nivel

de satisfaccion de sus clientes durante

su estancia en los hoteles.

Marriot estd migrando una parte de sus
sistemas basicos de Tl a una plataforma de
cloud en la modalidad laa$S (Infrastructure-as-
a-Service), que ofrece una solucién flexible

y escalable, que minimiza la necesidad

de soporte tecnoldgico local y que facilita

la puesta en marcha de nuevos servicios.
Ademas, proporciona herramientas analiticas
para detectar por anticipado, a partir de
datos internos y externos de la compaiiia,
necesidades y tendencias que permitan
cubrir carencias y desarrollar nuevos e
innovadores servicios digitales que mejoren
la experiencia de usuario de los clientes

en los hoteles de la compariia en todo el
mundo. La apuesta por una mayor presencia
de herramientas cloud permitira a Marriot
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avanzar en su estrategia de transformacion y
de expansion global.

es una startup espafiola de
aplicacion del big data al sector del turismo,
fundada en 2012 y con actividad real desde
principios de 2015. Se trata de una empresa
de base tecnoldgica cuya plantilla esta
formada mayoritariamente por ingenieros
y que tiene como objetivo ayudar a sus
usuarios a mejorar sus tasas de conversion
online y el servicio para sus clientes.
Es una compafiia que ofrece servicios B2B
que proporcionan contenidos digitales para
mejorar la experiencia del usuario en cada
momento. Procesa alrededor de 30.000
eventos diarios para ofrecer informacion
relevante sobre destinos de viaje. Ordena
todos esos eventos (conciertos, congresos,
fiestas, deportes, teatros, etc.) y con esa
informacién comercializa productos para
la industria turistica. Uno de ellos es el Smart
Inspire. Se trata de una serie de componentes
web que proporcionan contenido dindmico
y actualizado sobre destinos, tanto para
inspirar a los viajeros como para mejorar
su experiencia de viaje. Esos componentes
se implementan en las webs de sus clientes.
Utiliza las tecnologias de big data para
conocer los eventos, clasificarlos, ordenarlos,
enriquecerlos y entregarlos de manera lo mas
personalizada posible. Gracias a ellas
aspira a contarle a cada viajero lo que desea
conocer. El modelo de negocio de Smartvel

se basa en la suscripcién y en desarrollos

a medida de clientes, y tiene dos grandes
segmentos de usuarios: los grandes grupos
y operadores turisticos y los pequefios
hoteles independientes. Su principal
diferencia con respecto a posibles
competidores es el uso del big data.




2. Mobile

Los turistas y viajeros son usuarios
cada vez mas intensivos de los
dispositivos moviles, en todas

la modalidades. En pleno siglo XXI,
el turista es mas dependiente que
nunca de teléfonos inteligentes y
tabletas, convertidos en elemento
imprescindible en todas las fases
del viaje. Esta tendencia emergente
ha pasado a ser un auténtico motor
de cambio al que las empresas
turisticas se han de adaptar.

El sector turistico ha sido uno de los primeros
en sufrir la disrupcion provocada por Internet
y por el comercio electrénico y ahora,

con mayor o menor rapidez, tiene que dar
respuesta a los retos y oportunidades

que surgen en torno a la tecnologia mévil.

Si Internet dio mas poder al usuario,
provocando el paulatino alejamiento

de las agencias de viajes y su acercamiento
a nuevos intermediarios como buscadores
y comparadores de vuelos y hoteles, los
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smartphones y las tabletas estan acelerando
los cambios en los habitos de los viajeros.
Por un lado, esos dispositivos han
multiplicado el nUmero de llamadas de los
clientes a los operadores turisticos para
realizar consultas y reservas, especialmente
en pleno viaje, por lo que la asistencia
telefonica a los usuarios esta cobrando
cada vez mas importancia. Por otro lado,
las aplicaciones que potencian los
dispositivos han abierto un amplio abanico
de nuevas posibilidades, algo que sucede
también en el sector turistico, en el que
conviven aplicaciones generalistas con
utilidad en los viajes con otras mas
especificas, aunque todavia son pocas

las aplicaciones especificas sobre turismo
que un usuario medio tiene instaladas

en su terminal.

La clara tendencia que se observa es que

las empresas turisticas reciben cada vez mas
accesos (informacién, busquedas o reservas)
a través de dispositivos mdviles, con unos
porcentajes que crecen afio tras afio y

que se van acercando al nivel del 50%.

En general, a través de la tecnologia movil

se gestionan sobre todo billetes de avién,
reservas en hoteles y restaurantes, y entradas
a espectaculos. Ademas, cada vez es mas
frecuente el fendmeno de las reservas
hoteleras realizadas momentos antes

de entrar en el establecimiento, una vez

que el cliente ya esté en el destino.

Ante este escenario las empresas turisticas
estan invirtiendo cada vez mas en innovacion
y tecnologias moviles de ultima generacion
para facilitar al cliente consultas y reservas,
potenciar el mCommerce, y mejorar el
servicio que ofrecen al nuevo viajero y

turista digital. Entre otras actuaciones,

esas empresas se han visto obligadas, por
ejemplo, a presentar la informacion de forma
diferente, teniéndose que adaptar al tamafio
y prestaciones de los dispositivos. Ese mismo
escenario fuerza a las empresas a competir
entre si por el cliente movil, aunque estén

en distintas etapas de la cadena de valor
afiadido, y a tratar de fidelizarlo, intentando

minimizar el fendmeno de los usuarios
de dltimo minuto.

Las mejores oportunidades en movilidad
para las empresas turisticas se encuentran
en tratar de consolidar las relaciones

con sus clientes, especialmente con los

de mas valor, ofreciéndoles servicios y
experiencias auténticamente personalizados.
Las aplicaciones moviles generan, a su vez,
informacién sobre el tipo y el tiempo de

uso, las busquedas, la localizacion, el gasto,
las preferencias, los amigos y seguidores y
otros muchos tipos de datos, gracias a los
cuales las empresas pueden personalizar
los mensajes, el marketing y la experiencia
de cliente, asi como segmentar a los clientes
en funcion de diferentes criterios.

Finalmente, no hay que olvidar otras formas
de mejora de la experiencia de cliente gracias
a la movilidad, como la disponibilidad de WiFi
gratuito o el préstamo de dispositivos méviles
en algunos establecimientos turisticos,

asi como la utilizacion complementaria



de innovadoras tecnologias del tipo de la
realidad virtual.

Principales claves del uso
de la movilidad en el sector turistico:

*

La demanda por parte de los usuarios de
servicios turisticos en movilidad en todas las
fases del vigje: antes, durante y después,
que se ha convertido en una necesidad para
cualquier agente de la cadena de valor

* Los operadores
turisticos basados en soportes offline y online
(agencias, buscadores, comparadores, etc.)
se ven obligados a invertir y apostar por la
tecnologia mavil, tanto por las demandas de
los usuarios como por la fuerte competencia
con otros agentes de la cadena de valor del
sector.

* La movilidad es
asimismo importante para las instituciones
que gestionan y potencian el turismo en los
destinos. Los servicios y las aplicaciones
moviles que ofrecen son fundamentales para
cumplir sus objetivos por la via de dar mas
valor a los visitantes y una mejor respuesta

a sus necesidades. Ademas, esos servicios
y aplicaciones tienen un impacto adicional
en el resto de areas econdmicas del destino.

* Existe un

gran nivel de desarrollo de aplicaciones
moviles turisticas, fundamentalmente como
soporte de los operadores del sector y de las
instituciones que promueven el turismo.

*

La movilidad esta generando muchas
oportunidades para crear nuevos negocios
turisticos, principalmente relacionados con
el aprovechamiento de la gran difusiéon y
disponibilidad de los smartphones.

Un ejemplo son las compafias que
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aprovechan el fenémeno de las reservas
de ultima hora, incluso con el turista
en su destino.

*

El cliente es cada vez mas tecnoldgico

y demanda experiencias continuas a través
de diferentes medios. Por ello empieza

a ser imprescindible la conectividad movil
total y gratuita para el usuario (WiFi, 4G, etc.)
en establecimientos y destinos.

* Esa conectividad
demandada contribuye a la fidelizacion

de los clientes en los hoteles, que por esa
via quieren mostrar su voluntad de ser el
socio de los clientes de negocios y de los
turistas en sus vacaciones y ayudarles a tener
mejores experiencias. Algunas empresas,
fundamentalmente hoteles, apoyan también
esas experiencias prestando dispositivos
moviles a sus clientes, sin coste para

los que reservan directamente en sus webs
para tratar de fidelizarlos por esta via.

*

En establecimientos como hoteles y
restaurantes la mejora de la movilidad
también transforma el marketing y

los servicios y los vuelve interactivos.
Esto supone una oportunidad para las
empresas via un aumento de la demanda
y contratacion de servicios adicionales

y del consumo por parte de los clientes.

*

Las empresas y las instituciones turisticas
se benefician también del aumento en

el uso de dispositivos moviles y aplicaciones
gracias a la posibilidad de recopilar datos

de diferente naturaleza. Esos datos,
procesados con herramientas analiticas,
facilitan la segmentacion de los clientes y

la personalizacién y satisfaccién mas precisa
de las necesidades y demandas del viajero.

*

Las tecnologias moéviles empieza a aplicarse
conjuntamente con otras tecnologias

como la geolocalizacion o la realidad
aumentada, lo que eleva la experiencia

de cliente y los retornos para las compaiias
del sector turistico.

En definitiva, el negocio turistico debe

estar totalmente alineado con las nuevas
tecnologias y sobre todo con las tecnologias
moviles que son fundamentales

para conseguir los niveles de servicio

y compromiso que el usuario digital
demanda hoy.

Servicios de personalizacién y atencion
al cliente

Mejora de la experiencia a través de
modelos innovadores

&
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{-)



Buenas practicas y casos de éxito

€s un grupo
empresarial con sede en la ciudad de Las
Vegas que posee y gestiona resorts con
casinos y hoteles alrededor del mundo.
La cadena utiliza la movilidad para potenciar
experiencias de cliente de muy alto nivel.
El objetivo es implicar, entretener e inspirar a
los huéspedes, ofreciendo servicios méviles
personalizados para acceder a informacion
y aplicaciones que puedan ser de su interés.
Las soluciones utilizadas permiten ofrecer
conexion WiFi de altas prestaciones, tanto
para los huéspedes como para los asistentes
a conferencias y encuentros, o servicios de
informacién geolocalizada sobre actividades.
Ademas, con esas soluciones la cadena
genera nuevas oportunidades de negocio
mediante innovadoras aplicaciones moviles
de comunicacion y marketing. Para MGM
es critico que su modelo de negocio esté
totalmente alineado con las Tl porque es la
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tecnologia, y especialmente la mévil, la que le
permite conseguir los niveles de servicio y de

compromiso que busca.

La cadena espafiola de hoteles en ciudades
ofrece a los clientes en
todos sus establecimientos un servicio
denominado Pack Movil compuesto por un
MiFi (dispositivo que permite conexion WiFi
en todo el destino), una bateria portatil (para
poder conectarla a cualquier dispositivo
que se encuentre bajo de energia) y un palo
para selfies. El servicio se ofrece de manera
gratuita a los huéspedes que reserven de
manera directa las habitaciones a través de
los portales de la cadena, mientras que los
que lo hagan por otros canales dispondran
también del servicio, pero pagando una
pequena cuota diaria. La iniciativa es fruto
de la estrategia de la cadena de escuchar al
cliente y de tratar de darle respuesta a sus
necesidades mas inmediatas. La compafia
considera que el cliente es cada vez més
tecnoldgico y quiere experiencias continuas
sin que nada las interrumpa, por lo que
iniciativas como el Pack Movil son de alto

@ Servicios de personalizacion y atencion al cliente

valor afiadido y contribuyen a la fidelizacion
de los usuarios.

la cadena hotelera estatal espafiola, ha
iniciado el despliegue de soluciones basadas
en el uso de tabletas con aplicaciones a
medida de cada parador. Esas aplicaciones,
que facilitan informacién turistica, de ocio y
practica sobre el hotel, elevan la experiencia
de cliente. Ademas, mejoran los servicios s
propios, volviéndolos més interactivos, --

sobre todo en los aspectos de comunicacion

y promocion-- e incrementan el ROl y la

experiencia de usuario. Entre los contenidos

de la aplicacién destaca la guia “Qué

hacer”, en la que se ofrece a los huéspedes

informacién turistica y de ocio de la zona.

Ademas, los clientes pueden reservar sus

citas en los distintos servicios ofrecidos por

el hotel con tan solo un clic en la tableta.

Cuando el cliente se registra en el hotel, el

equipo de recepcion le entrega una tableta

con la aplicacién integrada. Al finalizar su

estancia, el cliente devuelve el dispositivo al

personal del hotel y éste borra los datos de

usuario, cumpliendo con los estandares de

seguridad y control de datos personales.

<H

Esta iniciativa esta presente ya en algunos
paradores y en proceso de extension a otros,
con el disefio de las aplicaciones especificas
para cada ubicacion.

)
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El ,
establecimiento de cuatro estrellas en el
centro de Barcelona, ha sido pionero en

el desarrollo de aplicaciones de realidad
aumentada. Uno de los espacios mas
singulares del hotel es la Terraza 83,3 ubicada
en la ultima planta del edificio, que supone
un espectacular mirador del Skyline de
Barcelona con vistas de 300 grados sobre
toda la ciudad. Su nombre hace referencia
a la medida del moédulo de 83,3 centimetros
utilizado para construir todo el edificio.

Con motivo de la celebracion de la edicion
de 2015 del Mobile World Congress, han
puesto en marcha un mirador digital, con
muchas mas posibilidades que el clasico
panel informativo que solo sefiala los
puntos de interés. Los clientes tienen a su
disposicion unas tabletas que, si se enfocan
con la camara hacia un monumento, dan
informacién sobre este gracias a la tecnologia
de realidad aumentada. En esa misma
terraza se ha ofrecido también la posibilidad
de experimentar con gafas de realidad
virtual, con visitas inmersivas a algunos de
los monumentos de la ciudad. Ademas de
estas actuaciones, el hotel apuesta por la
innovacién tecnolégica en otros ambitos,
habiendo incorporado a los televisores de
las habitaciones una aplicacién que permite
utilizar sus pantallas como una tableta o

un smartphone, lo que genera ahorro en
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impresiones y energia y mejora la experiencia
de los huéspedes.

La ha puesto

en marcha una aplicacién interactiva de
realidad aumentada desarrollada con el
objetivo de fomentar el turismo en los
municipios de la provincia. Se trata de una
aplicacién disponible tanto para sistemas
operativos iOS como para Android. Cualquier
visitante o residente en la provincia de
Malaga con un terminal compatible podra
acceder a la informacion de puntos de interés
turistico (monumentos, parajes naturales,
ayuntamientos, gasolineras, cajeros) mas
cercanos al lugar donde se encuentre.
Asimismo, la aplicacién le permitira, por
ejemplo, iniciar una llamada o enviar un mail
para ponerse en contacto con un museo,
acceder a la web de la Diputacién de Mélaga
para obtener mas informacién de ese punto,
escuchar una locucion o ver un video sobre
un monumento o0 municipio.

El acceso a la informacion se realiza a través
de un interfaz de realidad aumentada que
permite superponer, en la imagen captada
por la camara del movil, la informacién
geolocalizada de los puntos de interés
turistico mas cercanos. Cada punto aparece
como una imagen que se afiade a la real que
el usuario estéa viendo en ese momento, por
lo que el usuario podra utilizar la soluciéon

a modo de radar y con visién 360° para
orientarse sobre dénde se encuentran los
puntos de interés y a qué distancia estan

respecto de su posicion. Adicionalmente,

y con un solo clic, la aplicacién permite
conocer la posicion actual del usuario,

la ubicacién de los puntos de interés, la ruta
para llegar hasta ellos, asi como compartir
la informacién de esos puntos a través

de las redes sociales.

El

, através de su
Direccion General de Nuevas Tecnologias
y Telecomunicaciones, cuenta desde
2014 con una aplicacion para teléfonos
méviles y tabletas, LPA Visit, que contiene
toda la informacién turistica de la ciudad.
La aplicacién es una de las herramientas
del paquete de soluciones tecnologicas
innovadoras, en el ambito del sector turistico,
que quiere desarrollar el Ayuntamiento y que
incluye servicios orientados al turismo de
cruceros, una de las principales apuestas
de la ciudad para relanzar el sector en
los ultimos afos. Esta disponible para los
principales sistemas operativos moviles
y también permite disponer offline de los
contenidos del portal turistico de Las Palmas
de Gran Canaria (www.lpavisit.com), de forma
que pueden ser consultados sin que sea
necesario que el turista disponga de conexion
de datos y, por lo tanto, sin necesidad
de consumir datos en roaming. LPA Visit
contiene informacion util sobre lugares de
interés histdrico, rutas turisticas, referencias
gastronémicas, alojamientos, zonas
comerciales, oferta cultural y de eventos,
0 agenda municipal, entre otros contenidos,
que esta disponible tanto en inglés como en
espanol. Su evolucién incorporara nuevas
funciones con informacién mas completa y
personalizada para el turista.

Mejora de la experiencia a través de servicios innovadores

es una plataforma
de busqueda de hoteles que esta presente
en Espafia y que permite que el usuario
encuentre habitacion para ese dia hasta
las dos de la madrugada, con importantes
descuentos. Ofrece habitaciones en mas
de 100 destinos de todo el mundo y funciona
Unicamente bajo una experiencia mévil por
lo que el perfil de sus usuarios suele ser
joven, muy familiarizado con el mundo de la
tecnologia y poseedor de un smartphone.
La mitad de esos usuarios son viajeros de
negocios con cambios de planes a ultima
hora, mientras que otra parte importante
son personas que buscan una escapada
impulsiva y espontanea. Para los hoteles,
la utilidad de este tipo de plataformas radica
en que les facilita llenar habitaciones que,
de otra forma, permanecerian vacias.
Dado que la competencia es fuerte en este
segmento de negocio, la estrategia de la
empresa pasa por mejorar y desarrollar
la aplicacion, que esté optimizada
exclusivamente para los usuarios que
necesitan una habitacion de hotel en el
momento y para los hoteles interesados
en satisfacer esa necesidad. Uno de los
problemas de la actividad de Hotel Tonight



es la posible pérdida de interés de los clientes
por este tipo de servicios, lo que sucede con
otras compaiias centradas en el mundo

de los descuentos. Para evitar el fenémeno,
la empresa orienta su actividad a crear
relaciones solidas y a largo plazo con los
usuarios y con los socios hoteleros. Ademas,
dedica gran cantidad de recursos a crear
contenido informativo, fotografico y util para
la aplicacién, que es la base de su actividad.
Y alos hoteles les ofrece libertad para usar
la plataforma y para ofrecer los descuentos
que crean convenientes.

es una de las ciudades
incluidas en el programa Destino Turistico
Inteligente, proyecto del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo. En este caso
lo que destacan son las aplicaciones
turisticas para dispositivos méviles, con las
que responder a las necesidades del turista
digital. Castelldefels es un destino que ha
apostado por la innovacion y las nuevas
tecnologias en la gestion y promocién del
destino, especialmente en lo relacionado con
el uso de aplicaciones moviles que permitan
ofrecer servicios turisticos en movilidad.
Entre las aplicaciones disponibles se
encuentran las denominadas Accesible Spain
Castelldefels, Spain for Kids Castelldefels
y Experience Spain-Castelldefels. Las dos
primeras aplicaciones se han creado con la
plataforma Spain in Apps. Esta plataforma
tecnoldgica para el desarrollo de aplicaciones
turisticas esta estrechamente ligada al
proyecto de Destinos Turisticos Inteligentes
y ayuda a ofrecer al turista informacién
actualizada, geolocalizada y especializada
por destinos, productos y servicios turisticos.
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Accesible Spain Castelldefels permite al
turista descubrir los recursos accesibles y
con menores barreras arquitecténicas de la
ciudad y Spain for kids Castelldefels pone a
disposicion del visitante toda la informacion
de los mejores sitios que se pueden conocer
con nifios y en familia. Ambas aplicaciones
facilitan que el usuario encuentre puntos
recomendados, ideas de viaje, rutas, puntos
de interés o recursos multimedia, asi como
informacién del tiempo en el destino.

El es una iniciativa
puesta en marcha por la Fundacion Orange
y por GVAM Guias Interactivas para conjugar
el acercamiento de los ciudadanos a la
cultura con la realidad tecnolégica, facilitando
el disfrute de los espacios culturales y
turisticos de Espafia de una forma personal y
auténoma. Promueve el desarrollo y difusion
de aplicaciones gratuitas de guiado que
plantean un recorrido interactivo por museos,
monumentos o ciudades histéricas del
territorio espafol, destacados principalmente
por su patrimonio cultural. Se trata de una
iniciativa inclusiva que atiende especialmente
a las personas con discapacidad visual
(mediante audiodescripcion) y auditiva
(mediante subtitulado o videos en Lengua

de Signos Espafiola), ayudando de manera
activa a su integracion social. Gracias a las
aplicaciones de guiado, el visitante elige

las opciones que mas se ajustan a sus
necesidades e intereses, mediante recorridos
a medida, distintos idiomas, mapas
interactivos, locuciones, videos, infografias,
etc. y obtiene una informacién completa
sobre las obras o espacios antes, durante

o después de la visita. Se pueden descargar
gratuitamente y estan disponibles para
sistemas Android e iOS. Ya se encuentran
disponibles aplicaciones para el Museo
Lazaro Galdiano (Madrid), el Alcazar

de los Reyes Cristianos (Cérdoba), el Museo
Carmen Thyssen (Malaga), el Museo de la
Evolucién Humana (Burgos), provincia de
Cuenca y Museo de la Naturaleza y

el Hombre (Tenerife). A estas aplicaciones
hay que sumar otras 16 para las Ciudades
Patrimonio de la Humanidad (15 ciudades

y una aplicacion genérica), algunas de

las cuales ya estan publicadas, y para cuatro
museos estatales. Los planes de la iniciativa
pasan por terminar 2016 con un total de 26
aplicaciones en funcionamiento.

™
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La demanda de conexion

ubicua esta llevando también a

los establecimientos a facilitar
conexiones de ultima generacion
como un servicio habitual, habiéndose
convertido en una commodity para

el cliente.

La cadena Lopesan Hotel Group

ha dotado a uno de sus hoteles en las Islas
Canarias de cobertura total 4G en todas las
instalaciones, convirtiéndose en la primera
cadena hotelera en Canarias que garantiza
la éptima conectividad con esta tecnologia
en todas las habitaciones. Esta mejora

del servicio se piensa extender al resto

de hoteles de la cadena. La actuacion
permite que los clientes dispongan de
conectividad en sus dispositivos moviles
desde cualquier punto del hotel sin cargos
extras de su operador movil si se encuentran
fuera de su pais. La cadena responde asi

a la creciente demanda de los clientes de
disponer de una buena cobertura de datos
moviles durante su estancia en los hoteles,
un factor cada vez mas determinante a la
hora de planificar las vacaciones.

La apuesta se enmarca dentro de la iniciativa
Lopesan Connect, cuyo objetivo es la
excelencia en el servicio de conectividad de
los clientes y que incluye otras actuaciones
como el Mobile Internet Access, que permite
la conexion WiFi desde cualquier punto
geografico de la isla de Gran Canaria donde
exista cobertura 3G o 4G, o el servicio WiFi
en el campo de golf asociado.
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Infraestructuras y acceso

La compaiia también ha instalado en

los buffets de sus hoteles un sistema de
etiquetado inteligente llamado e-buffet, que
informa sobre el contenido nutricional de
los platos y que sustituye a las etiquetas
tradicionales que se empleaban hasta ahora.
El sistema posibilita también, mediante un
codigo QR, que el cliente pueda hacer una
valoracién de cada plato, lo que contribuye
a la mejora de la calidad del servicio
gastronémico que se ofrece.

El proceso de digitalizacion del

sector turistico pasa también por la
implicacion de los destinos turisticos
en mejorar la accesibilidad digital.

Por ello, y enmarcado en proyectos de
smart cities, cada vez mas localidades
apuestan por el despliegue de redes
WiFi gratuitas.

Palma de Mallorca es otra de las ciudades
espafiolas elegida como Destino Turistico
Inteligente por el Ministerio de Industria,
Energia y Turismo. La ciudad apuesta por

los cuatro ejes de un destino inteligente: es
un destino innovador, es activa en el uso de
las nuevas tecnologias para dar respuesta

a las necesidades del turista, esta situada

en un entorno donde la sostenibilidad
medioambiental es una prioridad y en ella se
promueve la accesibilidad como herramienta
de integracion destinada a mejorar la calidad
de vida de todos los ciudadanos y turistas.
Uno de los desarrollos tecnolégicos mas
destacados es la instalacion de una red WiFi
gratuita en la Playa de Palma.

El proyecto es pionero por su extension, la
poblacién abarcada, el modelo de gestion y
la facilidad a la hora de conectarse. La red
cubre la primera linea de playa y la idea es ir
extendiendo el alcance hasta abarcar toda la
zona turistica y dotarla de nuevos servicios
digitales, que proporcionen valor para los
visitantes. La gestion de la red corresponde
a una concesionaria que basa su modelo

de negocio en la publicidad. Esto implica
que la red no supone ningun coste para el
sector publico, que ademas se beneficia de
la promocion turistica de la zona asociada

a la difusién de la existencia de este tipo de
prestaciones y de la posibilidad de analizar y
monitorizar el comportamiento de los turistas
a través de los dispositivos moéviles de
forma andnima, informacién que puede ser
utilizada para dar una mejor respuesta a sus
necesidades.

Otra actuacion tecnolégica destacada

es la creacién de la nueva web de Palma

de Mallorca, que cuenta con una version
adaptada para mévil. La web, que esta
disponible en varios idiomas, tiene como
objetivo mostrar los diferentes atractivos

del destino, prestando especial atencion a

la cultura, la gastronomia, los eventos, el
deporte y las compras. La conversion de
Palma en Destino Turistico Inteligente genera
una serie de ventajas competitivas, que no
s6lo revertiran en beneficio del propio sector
turistico sino que impactan en otras areas
econdmicas contribuyendo a incrementar las
rentas del territorio.




3. Internet de las cosas

Una de las grandes revoluciones
tecnoldgicas en marcha, el Internet
de las Cosas, empieza a tener
presencia también en el sector

del turismo, lo que va a transformar
la oferta y la demanda turistica y
revolucionar la relacion de los viajeros
con toda la cadena de valor sectorial.
La combinacién de tecnologias como
el big data, los wearables (relojes
inteligentes y pulseras) y los beacons
esta en vias de transformar los
productos y servicios turisticos,
desde su planificacion, distribucion

y comercializacion hasta la relacion
con el cliente, su fidelizacion

y la gestion de la marca.

A través del Internet de las Cosas el turista
tendra multitud de prestaciones relacionadas
con el lugar que visita y podra utilizar cada
una de las posibilidades que la tecnologia
aporta. Y, gracias al reconocimiento de

sus gustos y preferencias, se beneficiara
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en tiempo real de la informacién y de los
servicios que verdaderamente necesita.

Entre los principales puntos fuertes que
aporta el Internet de las Cosas al turismo

se encuentra la profundizacion en el
conocimiento del viajero derivada de la
captura y andlisis de datos para ofrecerle lo
que le es util en cada momento; la reduccién
del tiempo que debe dedicar a entradas,
salidas, gestiones y procesos administrativos;
la mejora del acceso a instalaciones y de

la formalizacion de reservas; la disponibilidad
de mecanismos de pago inteligentes; o el
pago por parte del cliente solo del tiempo
exacto que consuma un servicio.

Las entidades que tienen en el turismo su
razon de ser se estan preparando para ese
escenario en el que los dispositivos seran
mas inteligentes y pequefios y en el que
todos los objetos estaran conectados, lo
que producira enormes cantidades de datos
que se tendran que gestionar, y multiplicara

las ofertas, posibilidades y servicios a
disposicion de los viajeros.

Por un lado, estas tecnologias tendran un
importante impacto en establecimientos
como los hoteles, que ya cuentan con
tecnologias, herramientas y propuestas
disruptivas y que disponen de medios para
mejorarlas. Su objetivo se orienta a impulsar
la integracién de tecnologias y herramientas
de gestion, operaciones y experiencia del
cliente para aprovechar el potencial de la
conectividad, la movilidad y el Internet de
las Cosas, con el resultado de aumentar la
facturacion y los beneficios, optimizar las
operaciones, conseguir un mayor control de
inventarios, conocer de forma mas precisa
los gustos de los usuarios y mejorar esa
experiencia de cliente.

Por otro lado, el Internet de las Cosas genera
datos que pueden ser de vital importancia
para las Administraciones Publicas y para las
instituciones que promocionan el turismo.

Con esos datos se podra saber

el perfil de turistas que visitan un destino,
los monumentos que visitan, cuanto tiempo
emplean en ello, por qué calles realizan

sus compras, €l perfil de la persona que se
detiene delante de un escaparate o consume
un determinado producto turistico, etc.

Con todo ello es posible conseguir una
imagen viva del turismo en el destino, sin
necesidad de realizar grandes inversiones
en andlisis y encuestas, conocer los gustos
y tendencias de los visitantes, anticipar

los cambios y adaptar la oferta segun sus
preferencias y necesidades.

En resumen, el Internet de las cosas supone
un cambio muy importante en la era digital
y la integracién de estas tecnologias en

los productos y servicios turisticos es un
elemento fundamental dentro del proceso
de innovacién, que conduzca a un turismo
inteligente. Un objetivo que requiere de

la colaboracién entre el sector publico
(Administraciones, smart cities, etc.) y el



privado en el desarrollo de una amplia gama
de proyectos, iniciativas y soluciones para
ofrecer al turista todas las opciones posibles,
ya que asi se conseguira que los productos

y servicios sean diferenciales y se potenciara
un sector tan importante para la economia de
muchos paises como es el del turismo.

Principales claves de 1a IOT en el
sector turistico:

El nivel de aplicacion del Internet de las
Cosas al sector turistico es en la actualidad
menor que en otros sectores, dada las
caracteristicas de esta actividad econémica
y la etapa incipiente de desarrollo de las
tecnologias en que se encuentra.

* Béasicamente las
aplicaciones se apoyan en sensores, en
pulseras y otros wearables, y en beacons,
potenciados por las herramientas de big data
y de analiticas de datos.

*

En el caso de las administraciones y de las
instituciones que impulsan el turismo, las
aplicaciones del Internet de las Cosas van,
en el caso espafol, asociadas a los planes
nacionales para los destinos turisticos
inteligentes. Se enmarcan también en

los conceptos de smart cities y de smart
islands y suponen la utilizacién del WiFi

en destinos, el uso de sensores para la
gestion de aparcamientos o el empleo

de beacons para impulsar el turismo de
compras y aumentar el gasto de los visitantes
en el comercio minorista. En este tipo de
aplicaciones, la captura y el andlisis de datos
es también importante para conocer el perfil
de los visitantes, las visitas que realizan, las
tendencias de compra o el gasto realizado y
el retorno de la inversion.
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*

Por la propia naturaleza del sector, la
aplicacion presente de esas tecnologias se
centra, fundamentalmente, en los hoteles
y en los parques tematicos de unas ciertas

dimensiones.
S 0
L J @
* En esos hoteles y
parques tematicos es creciente la utilizacion
de pulseras inteligentes con dispositivos —

RFID para que los clientes puedan entrar

en las habitaciones y en distintas zonas de
las instalaciones, para pagar consumiciones
O servicios, para acceder a Internet, para
disfrutar de descuentos o para disfrutar

de forma rapida de servicios o atracciones
sin colas. Esas mismas pulseras son

una fuente de datos importante para los
establecimientos, que les ayudan a mejorar
la experiencia de los clientes.

* Otras aplicaciones
de estas tecnologias en los hoteles se centran
en el marketing digital y se basan en

el uso de sistemas de realidad aumentada
para desarrollar actividades innovadoras

y divertidas que permitan experiencias
destacadas asociadas a las vacaciones.
También los hoteles estan potenciando las
salas de telepresencia para videoconferencias
holograficas con el objetivo de atraer también
el turismo de convenciones y el asociado a
actividades profesionales. Hay que destacar
asimismo otro tipo de uso de tecnologias
avanzadas en establecimientos como los
restaurantes. Un ejemplo son las mesas
interactivas (e-tables) mediante las cuales

los visitantes gestionan directamente todo

el proceso asociado a una comida,
incluyendo el pago y el transporte posterior.
Convierten la comida en una experiencia

de usuario notable y sorprendente.

Destinos inteligentes

Automatizacion de productos y servicios

Experiencias innovadoras para mercados
de nicho



Buenas practicas y casos de éxito

@ Destinos inteligentes

impulsa el turismo
de compras en la ciudad gracias a la
implantacion de un sistema de comunicacién
basado en beacons situados en las
principales zonas de afluencia turistica.
Esta iniciativa se ha puesto en marcha tras
ser seleccionada la ciudad por el Ministerio
de Industria, Energia y Turismo para
convertirse en Destino Turistico Inteligente.
Su objetivo es aumentar el turismo de
compras y el gasto que los visitantes realizan
en los comercios minoristas de la ciudad.
El sistema permite enviar, mediante beacons,
mensajes a los smartphones y tabletas de
los turistas en un radio de hasta 50 metros.
Esos turistas deben tener descargadas las
correspondientes aplicaciones y, cuando
se acercan a los beacons, el sistema abre
las aplicaciones y les hace llegar informacion
de los comercios cercanos sobre sus ofertas,
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descuentos, promociones, productos y
servicios. Es decir, el sistema presentara

al usuario informacion contextualizada
para que pueda elegir su experiencia LPA
Shopping. Con este proyecto se pretende
dar respuesta a las necesidades del turista
digital, ayudar a diversificar la oferta del
destino y poner en valor los recursos
comerciales de la ciudad. Ademas, y
gracias al sistema, se podran obtener datos
de los visitantes: nuevas tendencias de
compras, caracteristicas de los clientes,
actividad y gasto turistico realizado y
retorno de la inversion por parte de los
comercios. Finalmente, la adopcién de esta
infraestructura tecnolégica permitira

a la ciudad situarse a la vanguardia de las
soluciones tecnoldgicas vinculadas

al turismo.

es considerada como
la primera smart island del mundo y forma
parte de la iniciativa de Destino Turistico
Inteligente del Ministerio de Industria, Energia
y Turismo. Una Smart Island
es una isla capaz de conocer determinados
parametros relacionados con su gestion
y reaccionar de manera inteligente a
variaciones en los mismos. Para ello se
deben cumplir tres requisitos: sensorizacion,
transporte de los datos y gestion inteligente
de la informacién. La iniciativa en la isla

canaria se inicié en 2012 con la implantacién
de una red WiFi gratuita cuyo alcance abarca
toda la isla y que ha sido dimensionada

para permitir también el transporte de los
datos de gestion remota de los servicios.
Cuenta con una serie de puntos de acceso
distribuidos en los tres municipios de la

isla, incluyendo algunos nucleos urbanos y
los principales lugares de interés turistico,
dado que otro objetivo de la iniciativa es
facilitar a los visitantes la posibilidad de
compartir su experiencia en el destino con
sus familiares y amigos. A su llegada a la isla,
el turista encuentra carteles informativos de
la existencia de la red WiFi en los principales
puntos de entrada: aeropuerto y estacion
maritima. A través de sus dispositivos
moviles, los turistas pueden acceder
asimismo a la web de Turismo de El Cabildo
de El Hierro, donde es posible descargarse
la aplicacion “El Hierro te sigue”, en la que
estan identificados todos los puntos WiFi

de la isla. Dado que algunas zonas de la

isla no cuentan con electricidad, se utilizan
energias renovables para el funcionamiento
de la red, mientras que, con el fin de respetar
al maximo la integracién de las antenas en

el paisaje, se han mimetizado en el entorno.
Tras la consolidacion de las comunicaciones
inalambricas, el desarrollo de la isla inteligente
se ha centrado en la creacion de servicios
que se basan en el uso de sensores y en la

gestion centralizada de la informacién.

Entre esos servicios destacan la
videovigilancia del trafico, el control de
incendios y la sensorizacién de contenedores
de residuos y silos de agua potable.

ha puesto en
marcha un sistema innovador para informar a
los autocares de la disponibilidad de espacio
de estacionamiento en el entorno de la
Sagrada Familia. Se trata de una primera fase
para ayudar a ordenar en un futuro el transito
de autocares en todas las zonas turisticas
de la capital catalana. El sistema se enmarca
dentro del concepto de smart city que
quiere desarrollar el Ayuntamiento. Pretende
desmasificar el transito de autocares
turisticos en el area, ofreciendo la informacion
del estado de ocupacion de las zonas de
estacionamiento y evitando que los autocares
tengan que dar vueltas buscando plazas
libres para estacionar. Diferentes sensores
ubicados en las plazas de aparcamiento de
la ZonaBus monitorizan una treintena de
plazas, detectan en tiempo real la presencia
0 no de autocares estacionados y envian la
informacion a los repetidores que capturan
los datos. Los conductores pueden conocer
la disponibilidad de plazas a través del
teléfono movil y de las pantallas informativas
ubicadas en las zonas de parada.



@ Automatizacion de productos y servicios

ha iniciado
la utilizacion de pulseras inteligentes (con
el nombre comercial de VIB - Very Important
Bracelet), basadas en tecnologia RFID,
en varios de sus hoteles de la isla de Ibiza.
El uso de la pulsera hace innecesario llevar
dinero, tarjetas o llaves que pueden perderse
en los establecimientos, lo que no es raro en
lugares como la playa o la piscina. Al acercar
la pulsera a los dispositivos de lectura RFID,
los huéspedes pueden abrir su habitacion,
acceder a las diferentes zonas del hotel,
pagar cualquier comida, bebida o producto
mediante codigo PIN o acceder a Internet
y a sus redes sociales, asi como disfrutar
de multitud de descuentos y facilidades,
siempre con la maxima seguridad. Se trata
de una iniciativa de la cadena enfocada a
crear una experiencia Unica a sus huéspedes.
Palladium es una cadena hotelera que tiene
una apuesta decidida por la tecnologia y
ha posicionado a uno de sus hoteles mas
emblematicos, el Ushuaia Ibiza Beach Hotel,
como uno de los mas innovadores del sector
en este campo. La cadena ha desarrollado
también importantes proyectos de presencia
en redes sociales y ha creado una plataforma,
Social Presence, que permite a los
huéspedes actualizar sus perfiles en multiples
redes sociales y compartir momentos de
ocio con amigos en tiempo real. Gracias
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a este tipo de iniciativas, la cadena se ha
convertido en uno de los lideres en cuanto
al seguimiento en redes sociales entre los
grupos hoteleros espafoles.

utiliza desde
2014 dispositivos wearables para mejorar
la experiencia de cliente y relacionarse con
los visitantes en algunos de sus parques
y complejos. En concreto se trata de una
pulsera denominada MagicBand, basada
en la tecnologia RFID, que puede ser
identificada por lectores especificos en las
instalaciones de la empresa. La pulsera
permite a los usuarios entrar en los parques
y en las habitaciones de los hoteles de
Disney, comprar comida y bebidas, utilizar
servicios con fast-track o recibir fotografias
realizadas en los parques a una cuenta online
con un movimiento de su brazo. Disney
quiere ser uno de los lideres de la carrera
digital, mas aun teniendo en cuenta que sus
clientes preferentes son nativos digitales.
El uso de la pulsera, unido al de las analiticas
de big data, ayuda también a hacer la
experiencia mas atractiva para los clientes.
Asi, por ejemplo, los visitantes pueden incluir
los datos de su tarjeta de crédito para no
tener que llevar encima su cartera en el
parque o, en el caso de los padres, incorporar
datos de sus hijos como su nombre o fecha
de nacimiento. Asi, cuando esos nifios con

la pulsera hacen cola para fotografiarse
con un personaje, este puede llamarle

por su nombre y hacer la experiencia mas
personal. Estas posibilidades favorecen
que los usuarios lleven la pulsera y, a la vez,
generan valor para Disney, que consigue
mucha informacién sobre la estancia y

el comportamiento de las familias en los
parques. Los planes de Disney incluyen

la extension de la pulsera a todos los
parques, lo que implica una importante
inversion por su parte ya que, por ejemplo,
es necesario hacer compatibles con la
tecnologia RFID las cerraduras de las 25.000
habitaciones de sus hoteles.
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@ Experiencias innovadoras para mercados de nicho

El grupo ha iniciado

la prestacion de servicios basados en

la tecnologia holografica 3D, que permite

a una persona situada en otro lugar
comparecer ante el publico como si
estuviera en el escenario e interactuar

con ella. A diferencia de los sistemas de
videoconferencia, que utilizan imagenes
bidimensionales, las tecnologias 3D
confieren una gran sensacion de realidad.
Tres hoteles de la cadena en Madrid,
Barcelona y Berlin ya ofrecen a sus

clientes una sala equipada con esta
tecnologia y el objetivo es extenderla a mas
establecimientos. Los principales usos de
esas salas de telepresencia holografica
tienen que ver con reuniones en las que se
pretende conseguir un alto impacto, como
presentaciones a clientes o conciertos, y
son especialmente Utiles cuando se quiere
hacer una presentacion en varios sitios a la
vez. También son interesantes para reuniones
0 encuentros de grandes corporaciones,

en los que la sensacién de cercania del
interlocutor hace que el mensaje se transmita
con mas fuerza. Ademas se puede mostrar
un video grabado previamente o hacerlo

en directo, con la posibilidad de que

los presentes interactiien con la persona
representada en forma de holograma.
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La cadena de hoteles

, con sede en Estados Unidos,
cuenta con una red de mas de 4.000 hoteles
en mas de 100 paises de todo el mundo.
Durante las vacaciones estivales, el grupo
colabora con Disney Channel para ofrecer
a los huéspedes de sus hoteles en Estados
Unidos y Canada la interaccion virtual
con estrellas de la cadena de television.
La interaccion se realiza en una pantalla a
tamafio natural en los lobbies de los hoteles
y los huéspedes solo necesitan descargar
una aplicacioén gratuita de la cadena, que
ha sido creada conjuntamente con uno
de los lideres mundiales en el desarrollo
de plataformas de realidad aumentada. Al
utilizar la cdmara de los smartphones, la
aplicacion superpone graficos y video sobre
las imagenes que capta el dispositivo movil
en la pantalla y en tiempo real, haciendo
posible que los usuarios participen en
una experiencia de realidad virtual con las
estrellas de Disney Channel. Esas imagenes
virtuales se pueden compartir con amigos o
la familia via Facebook, Twitter o Instagram.
Para la cadena, la iniciativa supone una
actividad de marketing digital pionera
asociada a las vacaciones y con un espiritu
que quiere trasladar a toda la estancia de los
huéspedes en el hotel. Su estrategia se basa

en que la experiencia con realidad virtual
contribuya a conseguir unas vacaciones
inolvidables para la familia.

El de la cadena
Spring Hotels ha puesto en marcha entre sus
actividades de marketing un iPhotocall.

Se trata de un sistema que se puede situar
en cualquier zona del hotel y que permite dar
vida a un photocall mediante una pantalla
con webcam colocada frente a él y actuando
de espejo. La pantalla muestra la imagen

real del photocall y la del usuario, afiadiendo
elementos digitales y capacidad interactiva
segun la experiencia y la personalizacion
deseadas en funcion de los objetivos: juego,
formacion, informaciéon aumentada, etc.

En el caso del Hotel Bitacora, el objetivo
tiene que ver con la gamificacion: a través
del photocall interactivo, los nifios se
entretienen con aplicaciones de realidad
aumentada basadas en juegos conocidos.
Esta actuaciéon se enmarca en la estrategia
de marketing del hotel, basada en ofrecer

al cliente actividades innovadoras y divertidas
que hagan su estancia mas interesante.

Y la realidad aumentada puede aportar
mucho valor a esa estrategia, ya que

es un elemento todavia muy novedoso

y sorprendente para el gran publico.

es un restaurante situado en el
Soho de Londres y especializado en cocina
de fusion asiatica. Desde el punto de vista
tecnoldgico, su principal caracteristica es
que se trata de un restaurante basado en
una mesa interactiva (e-table), que permite
al cliente controlar de forma completa su
experiencia en el establecimiento. El Gnico
contacto con los camareros se produce a
la llegada al restaurante, cuando ofrecen
las instrucciones basicas para usar la mesa
interactiva y solicitar la comida y las bebidas.
El menu se proyecta desde el techo del
establecimiento en los platos que hay en
frente de cada cliente. Después, la mesa
se transforma en la pantalla tactil de un
ordenador personal desde el que se puede
ver, elegir y pedir la comida sin necesidad de
la participacién de un camarero. La peticion va
directamente al chef o al bar para conseguir
un servicio mas rapido y, posteriormente,
es posible cambiar el disefio de la mesa
interactiva para conocer qué se puede ver
o hacer en los alrededores del restaurante,
ajustar las luces, jugar a videojuegos o
conectarse a la camara que sigue al chef.
Una vez finalizada la comida, desde la mesa
es posible pagar la cuenta y pedir un taxi.
El resultado es una experiencia de usuario
notable y sorprendente, tanto desde el punto
de vista tecnolégico como gastronémico.



4. Social y economia colaborativa

Entre los grandes cambios
experimentados por el sector
turistico en los ultimos afos uno

de los que destaca por su impacto

e implicaciones es el producido por
la influencia de las redes sociales

y las plataformas colaborativas.

Las expectativas de emociones y
vivencias tienen un peso determinante
en la decision de compra. Para las
empresas turisticas es importante
identificar las tendencias mas
significativas en materia de social
media a la hora de elaborar sus planes
de marketing y ventas, como conocer
los nuevos patrones de consumo,
adelantarse a las necesidades

y expectativas del viajero digital,
involucrar a los potenciales clientes
en el desarrollo y lanzamiento de
nuevos productos y servicios o
conocer el potencial de las redes
sociales. La personalizaciony la
identificacion de nuevos mercados,

la diferenciacién y el posicionamiento
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de marca son ventajas que trae
consigo el uso de las redes sociales.

Las redes sociales cumplen un papel
indispensable hoy en cualquier estrategia
de marketing turistico, sobre todo si el
objetivo de la marca es, ademas de captar
clientes, crear una comunidad y fidelizar

a los viajeros. Por tanto, las empresas
turisticas incorporan el uso intensivo

de los social media en sus ecuaciones

de marketing y comercializacion.

Si hay un sector que esta experimentando
cambios por la irrupcion de la denominada
economia colaborativa es sin duda el
turistico. Las empresas que operan bajo

este tipo de economia representan un tipo

de intermediacion nuevo y un modelo de
negocio completamente disruptivo y diferente
a los tradicionales de la industria turistica,

al ser esencialmente plataformas tecnoldgicas
que comercializan propiedades, productos o
servicios ofrecidos por particulares a precios
muy competitivos. Ademas, estas nuevas

empresas son particularmente activas en
todo lo relacionado con Internet y las redes
sociales, el espacio donde se esta librando
la préxima batalla del marketing turistico.

El aumento del consumo colaborativo y

del intercambio peer-to-peer (P2P) ha sido
impulsado por una serie de factores sociales,
econémicos Yy tecnolégicos que favorecen

el acceso temporal a bienes y servicios

en lugar de la propiedad; por el uso de

la tecnologia en las transacciones, lo que
reduce los costes de mediacion, y por

las relaciones directas anfitriéon-huésped

que contribuyen a una experiencia turistica
mas auténtica y profunda. Ese aumento

ha propiciado la aparicién de muchas nuevas
€ innovadoras compafias que aprovechan

el interés de los usuarios por precios bajos

y por una mejor relacion calidad-servicio,

asi como las grandes expectativas creadas
sobre sus posibilidades.

El consumo colaborativo ha encontrado
en el turismo un ecosistema idoneo para

su desarrollo, ofreciendo nuevas formas

de viajar, gracias a las posibilidades

de compartir recursos y experiencias,

y planteando nuevos retos para la industria
existente. Esos retos tienen que ver con

un nuevo modelo de prestacion de servicios,
con nuevas estrategias de marketing

online y con importantes dificultades para
conjugar legalmente todas estas novedades
con los servicios turisticos reglados

y tradicionales.

Principales claves de las RRSS
y la economia colaborativa en el
sector turistico:

Las redes sociales se han convertido en
un canal de comunicacion y comercial
fundamental para el desarrollo del sector
turistico en su conjunto.

% Equipos humanos especificos

y especializados. Las redes sociales
son fundamentalmente un canal de
comunicacion para las entidades turisticas,



que les permite realizar actividades

de atencion al cliente, fidelizacion via

la personalizacion de la comunicacion,

y comerciales. Estas actividades en entidades
de tamaro medio o grande requieren equipos
humanos especificos y especializados en
redes sociales.

*

Cuando se piensa en redes
sociales y turismo se suelen tener en
consideracion solo a las principales redes
pero, para que una entidad sea innovadora,
puede bastar cualquier herramienta.
Soluciones simples, como las plataformas
de mensajeria instantanea, se utilizan con
éxito en canales de ventas y de atencion
al turista como elemento de personalizacion
y de novedad para captar su interés,
especialmente en el caso de los usuarios
mas jévenes. Es una muestra del esfuerzo
del sector turistico por adaptarse a los
nuevos habitos del cliente.

* El tipo de
comunicacion que requieren las redes
sociales debe ser obligatoriamente
bidireccional para que sea util. Chequear
las redes sociales por parte de las empresas
turisticas es una excelente herramienta
para conocer de primera mano la opinién
de los clientes, identificar los problemas
y adelantarse a ellos, elevar los niveles
de calidad o disefiar nuevos proyectos

y servicios en funcién de las opiniones y
tendencias de los clientes.

* El uso de redes
sociales en el sector del turismo esta

cada vez mas entrelazado con el de otras
tecnologias como la movilidad, el big data

o el business analytics, asi como con algunas
muy incipientes como la realidad virtual

o la geolocalizacién.
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*

Un segmento del negocio turistico muy
importante en la actualidad es el de las
plataformas de comercio electronico

que buscan, comparan precios y condiciones
e intermedian en materia de reservas.
Muchas de ellas nacieron con el inicio

de la popularidad de Internet y apostaron
por la Red y por el comercio electrénico
cuando estas herramientas eran poco
conocidas.

*

El modelo de negocio de estas plataformas
se basa en comisiones por sus actuaciones
de intermediacion, publicidad, acciones de
marketing, venta de productos o servicios
desarrollados con socios, o rondas de
financiacion. Su estrategia de futuro pasa
por la expansién internacional, por el
aumento del peso del trafico mévil, por la
mejora de la experiencia de cliente mediante
innovaciones en la interface de usuario

y por diversificar sus fuentes de ingresos.

* Estas plataformas
introdujeron en el mundo del turismo

los comentarios de los usuarios, que
ahora se han convertido en un elemento
fundamental a la hora de la toma de
decisiones por parte del viajero. Y la
reputacion online de las empresas es ya
un activo vital para los negocios turisticos.

* La economia
colaborativa ha encontrado en el turismo

un terreno muy fértil para la creacién de
marketplaces y de nuevos negocios, en
muchos casos disruptivos. En esos negocios,
la creacion de valor se desplaza de los
entornos empresariales y profesionales del
turismo tradicional al mundo de las personas
y de las pequefias empresas donde

la reputacion es también fundamental.

* Los casos
de economia colaborativa aplicada al turismo
suelen centrarse en areas y segmentos

de negocio distintos y originales, en los

que las empresas apuestan por la calidad

y la diferenciacion.

Canal de comunicacion e interrelacion
con el cliente

Reputacion online y escucha activa

Redes sociales especializadas

® o P

Intercambio de bienes y servicios
entre empresas y particulares




Buenas practicas y casos de éxito

IE_I Canal de comunicacion e interrelacion con el cliente

es una de las
grandes cadenas hoteleras espafiolas
con mayor presencia en redes sociales,
principalmente Twitter y Facebook,
enmarcada en un proyecto denominado
Social Presence. Cuenta con un equipo
de siete personas para los temas de social
media, una para cada una de sus marcas, y
trabaja en multiples idiomas (espafiol, inglés,
portugués, aleman o ruso). Para el grupo,
las redes sociales suponen un triple canal de
comunicacion: atencion al cliente, fidelizacion
y comercial. Los tres ambitos son igualmente
importantes y deben convivir en equilibrio
para garantizar que el cliente se siente
atendido en todos. Para Palladium, la faceta
comercial contintia creciendo, ya que recibe
cada vez mas reservas provenientes de las
redes sociales. Aunque estas redes no sean
propiamente un canal disefiado para vender,
si sirven para ello y ademas ayudan al resto
de canales comerciales. Pero los otros dos
canales son igual o mas importantes. En ellos
realiza campanas de fidelizacién de forma
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offline, con gran implicacién y participacion
de la plantilla, que luego traduce al mundo
online a través de las redes. Basicamente
busca sorprender a sus clientes con detalles
personalizados y crear experiencias para

que los huéspedes se sientan especiales

y las recuerden. En materia de atencion

al cliente ha lanzado un hashtag por cada
marca, con el objetivo de canalizar las
peticiones o necesidades inmediatas que
pueden tener los huéspedes. De esta

forma la cadena interactua con el usuario
inmediatamente, ofreciendo una atencioén al
cliente personalizada en tiempo real. Desde la
dptica de la cadena las redes son un canal de
comunicacion y ello implica bidireccionalidad.
Por tanto, no son solo un tablén de anuncios
en el que se limiten a poner sus mensajes

y ofertas, sino que apuestan por generar
conversaciones, contestar y ser proactivos

e identificar donde estan los principales
problemas de sus huéspedes y anticiparse

a ellos. Ademas, juegan un papel importante
también en el apoyo a la explotacion, ya que
en muchas ocasiones las redes sociales son
las primeras que reciben la realimentacion

del cliente sobre lo que funciona y lo que hay
que mejorar.

es un portal de reserva
de hoteles que destaca en el uso de Google+
y de hangouts. Emplea la herramienta y la
red social para realizar videoconferencias
en directo sobre temas relacionados
con tendencias en viajes, atender a sus
clientes de forma personalizada o presentar
novedades relacionadas con su estrategia
de marketing. Destaca la celebracién de un
hangout con la participacién de expertos
en actividades al aire libre y de aventura
que sirvid para generar conversacion con
los seguidores de la marca interesados
en recoger consejos Utiles sobre como
disfrutar una escapada llena de aventuras.
Sus objetivos con las acciones sociales se
centran en conseguir notoriedad de marca,
generar interactividad (engagement) con sus
clientes, mejorar el sentimiento de marca en
las menciones y comentarios online y obtener
una relaciéon mas humana, ademas de
conectar con sus clientes individualmente.

es una cadena espafola
de hoteles situados en ciudades, que cuenta
con habitaciones tematizadas y que ofrece
acceso a Internet via Wi-Fi gratuito tanto
en los hoteles como en toda la ciudad.
Utiliza servicios de mensajeria instantanea
(WhatsApp y Line) como canal de ventas y
de servicio de atencién al huésped. Tanto
en la pagina web de la cadena como en
los sites individuales de cada hotel aparece
la informacion y los datos para utilizar el
servicio. El usuario puede realizar consultas y
peticiones de reserva a través de cualquiera
de los sistemas de mensajeria. Ademas, 48
horas antes de la llegada del cliente le envian
informacion (por ejemplo, el tiempo que hara
durante su estancia). Al realizar el check-in, el
huésped recibe una tarjeta con la informacién
necesaria para contactar con recepcién en
cualquier momento a través de WhatsApp y
Line. Con esta actuacion la cadena pretende
adaptarse a los nuevos habitos del cliente,
ofrecer un canal de venta para los mas
jovenes (millenials y Generacion Z) y mejorar
el servicio de atencién al cliente

El

utiliza la aplicacion WhastApp
para dar un servicio de 24 horas
a sus clientes. Durante el check-in facilita
a los huéspedes el numero de teléfono al que
dirigirse en caso de consultas o peticiones
que seran gestionadas en tiempo real por
los empleados del hotel, aumentando



asi la atencion y personalizacion hacia

ellos mediante el servicio de mensajeria
instantanea de WhatsApp. Para la empresa
supone un modo de acercarse a sus
huéspedes de una forma mas intima,
amigable, accesible y facil de utilizar. Bajo

el lema de Whenever Wherever, los objetivos
de la actuacion son los de mejorar el
servicio a los clientes, ofrecer un servicio
personalizado e inmediato y captar el interés
del publico.

El caso de como ejemplo

de autonomo que toma protagonismo,
promueve su negocio y fomenta el turismo
con las redes sociales es muy significativo.
Se trata de Rixar Garcia, Taxi Oviedo,

un profesional de su sector que, ademas,

se ha convertido en un experto en las
nuevas tecnologias y en el espacio social
para optimizar al maximo su negocio.

Sus clientes son las personas que van al
aeropuerto, los que hacen distancias medias
(por ejemplo desde Asturias al Pais Vasco)

y otros a los que les gusta ir de vacaciones
en taxi por unos dias. Le interesan
especialmente los turistas que quieren
descubrir Asturias a bordo de un taxi. Desde
que en 2006 estrend una web profesional
con formulario de solicitud de taxi e hizo su
primera campafa de publicidad en redes
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sociales y buscadores, ha ido sumando
medios y tecnologias a su trabajo y a su
taxi: nuevas formas de pago (tarjetas,
transferencias, PayPal, etc.), un blog con
rutas turisticas, un modem USB para uso
de sus clientes, una impresora para que
los usuarios puedan imprimir las tarjetas
de embarque en el camino al aeropuerto,
WiFi, publicidad en formato QR en la
carroceria, etc. Ademas, acepta pagos

en bitcoins, ha sido el primer servicio de
taxi que se podia contratar mediante una
aplicacién para las Google Glass y disefia
rutas turisticas. Sus actividades le han
reportado mucha repercusion publica y
reconocimientos sociales y empresariales,
lo que le ha impulsado a profundizar en su
estrategia tecnologica. Destaca también su
presencia en Twitter (primer taxi del mundo
en ofrecer servicios a través de mensajes
directos, fideliza a sus clientes eventuales
dandoles su Twitter, etc.) y su utilizacién
pionera de Foursquare. Ha sabido entender
la importancia de las redes y lo que supone
la sostenibilidad en ellas y en su negocio:
un buen servicio genera mas clientes que
hablan bien de él, hasta el punto de que un
20% de sus ingresos provienen de clientes
que estan fidelizados mediante redes
sociales. Otro dato de los resultados que ha
obtenido es que entre un 15y un 25% de
las contrataciones al aeropuerto provienen
de Twitter. En realidad, mas que ofrecer y
aprovechar la tecnologia, ha creado una
marca personal y los usuarios lo perciben
como un taxista 3.0.

2

es la comunidad de viajes
mas grande del mundo. Esta disponible en
45 paises y cuenta con varios cientos de
millones de visitantes Unicos al mes, lo que
se traduce en mas de 250 millones de
opiniones y comentarios sobre mas de
cinco millones de alojamientos, restaurantes
y atracciones, ademas de varias decenas
de millones de fotos. Creada en el afio
2000, la publicacion de las opiniones de los
viajeros la convierte en una herramienta util
para que otros viajeros puedan planificar,
tomar decisiones fundadas y reservar su
viaje. Hasta ahora, la empresa no realizaba
directamente las reservas, que el cliente
debia cursar con otros agentes, y su
modelo de negocio se apoyaba en tres
fuentes de ingresos: la publicidad basada
en clics, que supone la mayor parte de su
facturacién actual, la publicidad display y las

suscripciones, transacciones y otros ingresos.

TripAdvisor revoluciond el sector turistico con
la introduccién de comentarios y opiniones
de los viajeros, lo que ha contribuido a
democratizar el sector y a dar valor

a la reputacion online de las compaiias.

En 2015, TripAdvisor ha entrado también en
el segmento de las reservas de hotel a través

Reputacioén online
y escucha activa

de mayoristas turisticos y agencias de viaje
online. Ahora las innovaciones de la empresa
se centran en la tecnologia movil para incluir
nuevas caracteristicas y hacerla mas util a los
viajeros.

La cadena , que tiene 33
hoteles de disefio emplazados en las
principales ciudades espafiolas, cuenta con
un programa de gestion de la reputacion
online apoyado por herramientas del tipo
software como servicio (SaaS) que buscan,
analizan y filtran grandes voliumenes de
datos dispersos por un amplio y fragmentado
mercado. La compafiia se guia por la
experiencia que los clientes tienen cuando

se hospedan en sus hoteles y hace uso

del feedback que les proporcionan para
mantener altos sus estandares e intentar
solucionar los problemas a la mayor brevedad
posible. Por un lado, monitoriza y responde a
todas las peticiones cursadas a través de las
herramientas habilitadas con una frecuencia
diaria y, por otro, realiza encuestas de las que
obtiene retornos de calidad directamente

de sus clientes. Ademas, las mismas
herramientas permiten la opcion de distribuir
las encuestas a terceras empresas implicadas



—como buscadores o comparadores—,
con lo que se consiguen mas criticas y un
mejor posicionamiento en los rankings de
paginas online especializadas. La cadena
ha configurado también alertas automaticas
para conocer en tiempo real si los clientes
estan satisfechos con sus experiencias

en los hoteles, lo que permite rectificar
cualquier situacion negativa de inmediato,

a veces incluso cuando el cliente aun se
encuentra en el hotel. La clave de la gestién
de la reputacion online de la empresa se
encuentra en su cultura, que coloca al cliente
en el centro de la estrategia. El uso de las
herramientas permite medir los atributos
mas importantes para la experiencia de

los clientes y disefar los nuevos proyectos
en funcion de los resultados obtenidos.

Al conocer la opinidn de los clientes, Petit
Palace esta en condiciones de dar prioridad
a las mejoras de determinados productos y
servicios e, incluso, puede involucrar de una
manera mas proactiva a los trabajadores y
premiar sus resultados.
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' Redes sociales
especializadas

Creada en el ano 2007, se
constituye como una red social donde los
viajeros pueden inspirar a otros viajeros a
través de recomendaciones exclusivamente
positivas sobre qué hacer, dénde comer o
dénde dormir en cualquier parte del mundo.
La empresa nace con cobertura en Espafia

y Francia, pero dedica muchos esfuerzos

a la expansion internacional y considera el
mercado de Latinoamérica como estratégico,
con Brasil a la cabeza, asi como los de
México, Estados Unidos, Reino Unido e Italia.
Ademas de nacer como red social, porque
ese era su objetivo, Minube ha incorporado la
presencia moévil en forma de aplicaciones, lo
que considera como la combinacion perfecta
y muy positiva, tanto para la marca como
para su crecimiento y generacion de negocio.
En el primer afio y medio de experiencia en

el campo de la movilidad ha conseguido

que el 15% de su trafico se realice desde
dispositivos méviles, tendencia que se ira

incrementando. Minube genera ingresos por
marketing experiencial, asi como en una parte
decreciente en comisiones por reservas de
vuelos y hoteles. Ademas, explora otras vias
como Minube Experiencias para comercializar
directamente packs regalo en colaboracion
con algunos de los socios de referencia

del sector turistico. De cara al futuro la
empresa va a continuar desarrollando nuevas
aplicaciones y servicios méviles, como una
tienda para acceder a mini-guias o listas de
favoritos de especialistas en una ciudad o

un destino; a seguir el proceso de integracion
del e-commerce ya presente en la web para
que sea accesible desde las aplicaciones;

y a potenciar la parte transaccional, pues
siendo una plataforma donde los usuarios se
inspiran, planifican, preparan sus viajes y los
comparten, es estratégico facilitar la compra
final en linea.




ay Intercambio de bienes y servicios entre empresas
y particulares

es la primera plataforma
europea para compartir embarcaciones,
con un modelo similar a los existentes
en el ambito de los coches como BlaBlaCar.
Su origen es espafiol y su actividad consiste
en poner en contacto a personas que quieren
realizar un viaje en barco con particulares
0 empresas que disponen de embarcaciones,
compartiendo los gastos. La plataforma cobra
al pasajero por el uso del sistema de reserva
un porcentaje del coste que le supone el viaje,
que depende de factores como la antelacion
de la reserva y el trayecto, ademas del IVA
y de un pequefio canon fijo. La plataforma
pone, ademas, unos limites de precio a las
ofertas de trayectos, que calcula empleando
variables como la duracién del viaje,
la potencia del motor o el tamafio y la forma
del casco de la embarcacion. Las actividades
que se pueden encontrar se dividen en
paseos o travesias, pesca, buceo, regatas,
esqui acuatico y otros eventos.
El denominador comun es que se trata
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de actividades que precisan barcos a motor,
ya que el objetivo final es siempre el de
compartir los gastos de combustible.

Otro aspecto importante de la plataforma

es que las ofertas existentes tienen una fecha
de salida y una de llegada. No acepta viajes
sin una fecha de salida, por lo que se trata
de desplazamientos que se van a realizar

y no tiene un componente de animo de lucro.
Desde su puesta en funcionamiento

a principios del verano de 2015, la plataforma
ha ido creciendo en usuarios registrados y

en su oferta de actividades. En su primera
fase solo esta operativa en las costas
espanolas y en zonas navegables del interior
de la peninsula, &mbito geografico que podria
extenderse a otros paises mediterraneos,
como Francia, Italia y Portugal. El proyecto
contempla acudir a futuras rondas

de financiacion.

anteriormente denominada
Sherpandipity, es una plataforma online
espafola de consumo colaborativo, que se
encarga de poner en contacto a usuarios
con personas locales (sherpas) que les guian
en su recorrido por el punto de destino.
Busca sobre todo acercar a los turistas a
nuevas actividades alejadas de lo comun
através de un intercambio P2P, cubriendo
ofertas, experiencias y viajes para todos los

gustos y precios, que de otra manera seria
casi imposible de disfrutar porque no suelen
estar reflejados en ningun sitio, viviendo la
esencia del lugar. Los sherpas se dan alta de
en la plataforma y reciben automaticamente
un espacio virtual en el que exponer las
propuestas que tienen. El usuario, por su
parte, debe entrar en la plataforma, elegir

la ciudad, la categoria de la experiencia

o el idioma en el que el usuario quiere ser
atendido, para poder compartir actividades
diferenciadas y personalizadas con gente
local. El modelo de negocio se basa en las
comisiones que cobra la plataforma.

La estrategia a corto y medio plazo de
Yunigtrip.com tiene como objetivo convertirla
en referente en Espafa del ocio centrado
en actividades originales con perspectiva
local, para después internacionalizarse.

Ello requiere importantes esfuerzos, sobre
todo en marketing, para que la plataforma
aumente su visibilidad con el objetivo de
crecer en contenido, visitas y volumen

de descargas de su aplicacion.

€s una empresa especializada
en la comercializacion de experiencias
turisticas con personas locales en destinos
espanoles, principalmente en ciudades. Se
trata de una plataforma online de consumo
colaborativo que sigue el modelo de otras
plataformas muy conocidas en terrenos como
el alojamiento, el transporte por carretera o
los servicios de taxi entre particulares. Desde
su nacimiento en 2013, Trip4Real ofrece un
marketplace en el que los emprendedores

locales pueden ofrecer sus experiencias
turisticas (auténticas y originales) a todos
aquellos usuarios que quieran escapar

de las actividades tradicionales, aunque
también incluye ofertas para ver los
recursos turisticos mas conocidos de cada
ciudad. El marketplace, por tanto, esta
abierto a los ofertantes de actividades y a
los demandantes. A cambio de facilitar la
plataforma de intercambio de experiencias
Trip4real cobra una comisién al ofertante,
lo que es la base de su modelo de negocio.
En resumen, los dos puntos destacados de
la iniciativa son la plataforma, que facilita una
nueva manera promover los intercambios
en masa entre particulares en el sector
turistico, y la disrupcién que supone en

el campo de las relaciones econémicas el
desplazar el peso del sector empresarial y
profesional, que dominaban en los mercados
turisticos tradicionales, al mundo de las
personas y las pequefias empresas donde
la reputacion personal es clave. Trip4Real
ha conseguido premios y nominaciones en
areas relacionadas con smart cities

y emprendedores.

Aunque, se ha analizado a lo largo de este
estudio, existen un gran nimero de iniciativas
y proyectos innovadores, todavia otras
muchas empresas contindan encontrando
dificultadas para el desarrollo digital de sus
negocios. A continuacién se detallan algunas
de las principales barreras a las que las que
las empresas del sector turistico se enfrentan
de cara a abordar la transformacion digital.



Las barreras

Considerando la importancia del sector
turistico en Espana y el hecho de que

el modelo tradicional ha funcionado
razonablemente bien, no se han venido
dedicando todos los esfuerzos necesarios
a su desarrollo y a la puesta en marcha de
una nueva definicion del modelo turistico.
Debido a que el sector es particularmente
permeable a los cambios del entorno
(habitos y costumbres de los clientes,
proveedores, tecnologia, etc.) la readaptacion
de sus procesos a la légica de mercado
es una prioridad. Segun el informe sobre
innovacion turistica en Espafia realizado por
ESADE estas circunstancias hacen

que, aunque muchas empresas del sector
vienen desarrollando la innovacion desde
hace tiempo y otras se estan iniciando,
sigue creciendo hasta el 11% del total el
grupo de compaiias que se descuelgan
de la mejora de la competitividad al no
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innovar ni tener interés en iniciarse en ese
tipo de actuaciones.

2.

Las empresas turisticas estan acometiendo
importantes procesos de innovacion

de productos y servicios basados en la
tecnologia. Para ser mas competitivas,
estas empresas, apuestan por estructuras
organizativas flexibles, que les permitan
enfrentarse a los nuevos retos estratégicos
que se les presentan (mayor peso de
procesos online, creciente presencia de

la economia colaborativa, mayor presencia
en redes sociales, importancia de las
analiticas de datos, cambios en la cadena
de valor, etc.) y adaptarse a las nuevas
demandas y necesidades del turista digital,
el foco de las actuaciones de las
compafias. Desde el punto de vista de las
organizaciones, el paso necesario es la
transformacion de pequefias empresas y
redes en operadores turisticos integrados,

que acompafan al turista en todas las

fases del viaje. Todo ello requiere un
replanteamiento del sector turistico en base

a la innovacion centrada en el turista e implica
nuevos modelos de gestion empresarial

y nuevas formas de comunicacién, que
ofrezcan una experiencia de turista mejorada
y completa.

3.

Por desconocimiento, parte de los
empresarios entienden la tecnologia como un
gasto en vez de como una inversion y creen
que es necesaria la existencia de un retorno
directo y tangible para dedicar recursos

a la innovacién tecnoldgica. Ademas, la
rapida evolucién de las TIC provoca que

no conozcan con claridad el destino de las
inversiones a realizar o los servicios que
pueden prestarse con los recursos que ya
se tienen. Por otro lado, los directivos de
algunas compariias son aun reticentes a
recibir y a reaccionar ante las opiniones de

clientes procedentes de las redes sociales,
ademas de que otros no consideran a los
medios sociales como una herramienta mas
del negocio, sino como un mecanismo de
0CiO ajeno a su operativa empresarial.

4.

La formacion en TIC, segun los datos

del ONTSI y Fundetec, continla siendo
minoritaria en el sector turistico. La formacion
y el desarrollo de habilidades digitales son
hoy necesarias para sacar partido a las
inversiones y optimizar la implementacion
de tecnologia. Por otro lado, la fuerte
transversalidad del turismo permite la
incorporacion de perfiles complementarios
para atender las crecientes necesidades
tecnoldgicas del sector. Pero el sector
turistico no es percibido como un sector

de prestigio para trabajar o emprender,

al haber estado vinculado histéricamente a
la falta de cualificacion profesional, los bajos



salarios y la elevada contratacion temporal.
Ademas, la oferta formativa e investigadora
esta poco alineada, en general, con las
necesidades del sector turistico y carece

de prestigio reconocido a nivel internacional.

5.

El sector turistico espafiol esta muy
atomizado y cuenta con muchas empresas
de dimensiones reducidas. Segun los datos
del ONTSI y Fundetec, en 2014 el 90,4% de
las empresas del sector (en el que se incluyen
hoteles, campings y agencias de viaje) tenian
de cero a nueve empleados, creciendo dicho
porcentaje un 0,2% respecto al afio anterior.
Es decir, se mantiene la reducida dimension
media de las empresas del sector. Dicha
atomizacion dificulta la competencia con

los grandes agentes multinacionales del
sector. Ademas, la reducida dimension de las
empresas hace imposible la disponibilidad

de soluciones tecnoldgicas estandares, la
interconexion de sistemas o la comparticion y
homogeneizacion de la informacion.

6.

En Espafia la financiacion de la innovacién
digital en el negocio turistico presenta una
serie de caracteristicas que dificultan el
funcionamiento del sector. Una de ellas es
la dispersién y atomizacién de entidades
ofertantes de instrumentos de financiacién,
subvencién y desarrollo de proyectos y de
otros recursos, que ademas dependen de
manera importante del &mbito geografico.
Otra tiene que ver con la escasa integracion
entre el sector publico y privado a la hora
de planificar y financiar la promocion de
Espafia como destino turistico y la mejora de
su nivel de innovacion. Todo ello sin olvidar
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que la legislacioén existente no favorece

la competitividad para el desarrollo de
actividades empresariales turisticas, al existir
una heterogeneidad normativa y detectarse
una ausencia de herramientas de evaluacién
del impacto turistico en los procesos
normativos.

7.

Los nuevos modelos de negocio turistico,

en especial los que tienen que ver con

la economia colaborativa, suponen un
fendmeno que lejos de ser temporal ha
llegado para quedarse y con crecimiento de
sus cuotas de mercado. Por ello, el desarrollo
de una regulacién que contemple los nuevos
modelos y que a la vez sea compatible con
modelos mas tradicionales se convierte

en un elemento fundamental. Ese desarrollo
no se ha dado todavia en Espafa y, por ello,
han surgido problemas de convivencia entre
los modelos, lo que no favorece la imagen

y el posicionamiento del pais como destino
de referencia que ofrece seguridad

e infraestructuras a precios competitivos.

8.

Uno de los principales retos del turismo
espanfiol en la actualidad es consolidar

el camino hacia un mayor conocimiento
de las ventajas de las tecnologias digitales
y hacia la creciente aplicacion y uso de

la innovacién, a la vez que es necesario
diversificar y personalizar la oferta con
productos que respondan a las nuevas
orientaciones de la demanda del turista
digital. En estos campos queda mucho por
hacer. Ademas, en muchas ocasiones las
empresas entienden la tecnologia como un
gasto en vez de como una inversioén. Esta
situacién implica una todavia baja inversion

en la digitalizacién de las empresas turisticas,
de forma que la intensidad de la aplicacién
de la tecnologia en este sector es claramente
inferior a la del resto del sector servicios y de
la industria.

9.

La tecnologia ha cambiado la forma en la

que los turistas buscan, planifican y organizan
sus viajes y la manera de relacionarse con los
destinos. Esto ha supuesto un desafio para
las empresas tradicionales del sector, que
han tenido que adaptarse rapidamente a este
nuevo escenario, y la aparicion de nuevas

e innovadoras compafias que han
contribuido a redefinir de una forma disruptiva
y dinamica la cadena de valor del sector.

Esa nueva cadena de valor, que ha supuesto
la ruptura de la tradicional y la ubicacién

del viajero en el centro de todo el negocio
turistico, empuja a las empresas a basarse

en la tecnologia para gestionar sus servicios

y operaciones de una manera mas eficiente,
acceder a mas canales de distribucion

y a nuevos mercados y seguir mejorando

la experiencia del cliente.

10.

El sector turistico presenta en Espafa
buenos indices de disponibilidad y uso
de equipamiento informatico y del acceso
a Internet, excepto en lo que se refiere
a las redes de area local inalambricas.
Por otro lado, y segun datos del ONTSI
y Fundetec, existe un elevado
desconocimiento y un uso muy limitado
de lo que se consideran hoy como
tecnologias mas avanzadas. Es el caso
del cloud computing, del big data o

del business intelligence. Ademas del

desconocimiento de sus ventajas, existen
otras causas como las econémicas o la
necesidad de un grado de organizacion

y estructura que no tienen muchas de las
empresas del sector.

A estas diez barreras, habria que afadir
una mas que afecta de forma trasversal

a todas ellas, como es el ritmo y velocidad
de cambio tecnoldgico al que las empresas
se ven sometidas de cara a poder innovar
y transformarse.



Las barreras de

la transformacion SRl e
digital

del sector

demasiado rigidas
y jerarquizadas

de la cadena de valor

por parte de los directivos ante los nuevos modelos
con grandes agentes de negocio
internacionales
- . en cuanto a
en habilidades digitales de los beneficios y ventajas infraestructuras TIC
dentro de las organizaciones de la digitalizacion en el sector

para innovacion digital
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Planes e Iniciativas para el impulso
de la transformacion
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PLAN NACIONAL E INTEGRAL DE
TURISMO (PNIT) 2012-2015

El Plan, impulsado por el Ministerio de
Industria, Energia y Turismo, consiste en

un conjunto de medidas durante el periodo
2012-2015 para impulsar la competitividad
de las empresas y los destinos espafoles,
renovar el liderazgo mundial del pais para las
proximas décadas y contribuir a la generacion
de riqueza, empleo y bienestar de los
ciudadanos. Se concibe como respuesta a
las principales necesidades manifestadas por
el sector turistico, destacando los siguientes
aspectos fundamentales:

% Liderazgo del Gobierno de la Nacién
para alinear voluntades de actores y los
recursos en un proyecto comun.

% Colaboracion publico-privada.
% Disefo de politicas transversales para la

toma de decisiones y el establecimiento de
estrategias.

% Establecimiento de un marco y una
estructura institucional que estimule la
mejora competitiva en las empresas.

W El destino turistico Espafa debe
funcionar de forma alineada, con una

vision innovadora en el disefio de politicas:
Espaina como destino al servicio del Turista.

El Plan incluye seis ejes (Fuerza de la marca
Espania, Orientacion al cliente, Oferta

y destinos, Alineamiento Publico-Privado,
Conocimiento y Talento y Emprenduria) y
entre las medidas que se proponen en ellos
figuran algunas que tienen que ver con
temas tecnoldgicos: destinos inteligentes
(innovacion en la gestion de destinos), apoyo
a la internacionalizacion de las empresas
turisticas espafiolas, ventanilla Unica para
empresas y emprendedores innovadores,
lineas de crédito para jévenes emprendedores
en turismo, programa de emprendedores
innovadores turisticos, y adecuacion

de la oferta formativa y la investigacion

a la demanda empresarial.

LINEAS DE FINANCIACION
EMPRENDETUR

Emprendetur se enmarca en las actuaciones
incluidas en el PNIT 2012-2015 para
estimular la capacidad innovadora de la
industria turistica espafiola y aprovechar

las oportunidades de negocio que ofrece

a los emprendedores con iniciativa la
riqueza de recursos turisticos aun por
explorar en Espafa. Por una parte, se

han lanzado ya cuatro ediciones de las
lineas de financiacion dirigidas a apoyar
proyectos de jovenes emprendedores y de
empresas que introduzcan la innovacion

en el sector turistico. En este apartado,
Emprendetur cuenta con dos lineas

de financiacion: Emprendetur Jovenes
Emprendedores, destinada a proyectos

de jévenes emprendedores en turismo; y
Emprendetur [+D+i, para financiar a empresas
con proyectos y actuaciones de caracter
innovador en turismo. Con ellas se pretende
facilitar el desarrollo de modelos de negocio
innovadores que mejoren la competitividad



y la rentabilidad del sector turistico espafiol,
asi como fomentar la incorporacién al tejido
empresarial de jévenes emprendedores.
Asimismo, pretende dar respuesta a lo
previsto en el PNIT, que sefala a los jovenes
emprendedores como el colectivo con mayor
potencial para introducir la innovacién en

el sector turistico espafiol.

Por otra parte, Emprendetur
Internacionalizacién es una linea de
financiacion cuyo objetivo es potenciar

la internacionalizacién de proyectos
innovadores turisticos. Esos proyectos
deben contribuir a impulsar la capacidad
exportadora y a mejorar el posicionamiento
internacional del sector turistico espanol,
mediante la apertura de nuevos mercados

y el incremento de los ya existentes. Hasta
ahora se han lanzado dos convocatorias

de esta linea de financiacion para proyectos
y actuaciones de apertura de nuevos
mercados, exportacion de nuevos productos
0 servicios, o iniciativas que aporten factores
de competitividad diferenciales, asi como
para aquellas que fortalezcan el potencial
innovador de las empresas turisticas y su
competitividad en el ambito de conocimiento
cientifico y tecnoldgico del sector turistico.
Apoya las distintas fases que existen en

el proceso de internacionalizacion de las
empresas, entre las que se incluyen la
investigacion de mercados y los estudios de
viabilidad, la prospeccion y la implantacién.

PROGRAMA ALOJAMIENTOS
CONECTADOS

El Programa Alojamientos Conectados,
puesto en marcha por el Ministerio de
Industria, Energia y Turismo a través de la
entidad publica empresarial Red.es, tiene
como finalidad apoyar la incorporacién de
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soluciones tecnoldgicas en pymes hoteleras y
establecimientos dedicados al turismo

rural (hoteles, alojamientos turisticos y
campings). Las acciones estan destinadas

a poner en valor soluciones tecnoldgicas,
tanto para la gestion de la instalacion

como para la incorporacion a los nuevos
canales de venta y marketing, y a poner a
disposicion de las empresas ayudas para

su adopciodn. Incluye tres lineas de actuacion:
convocatoria de ayudas (informatizacion

de la gestion, actuaciones para mejorar la
web del establecimiento y actuaciones de
marketing online), realizacion de talleres

de capacitacién y creacion del portal
Alojamientosconectados.es. Ya se han
lanzado dos convocatorias del Programa.

PLAN NACIONAL DE CIUDADES
INTELIGENTES

El Plan Nacional de Ciudades Inteligentes

es la apuesta del Ministerio de Industria,
Energia y Turismo para impulsar en

Espana la industria tecnoldgica de las
Ciudades Inteligentes y para ayudar a

las entidades locales en los procesos de
transformacion hacia Ciudades y Destinos
Inteligentes. El Plan establece una politica
industrial para promover el crecimiento

del sector tecnoldgico y su capacidad de
internacionalizacion, apoyandose en el
nutrido tejido asociativo industrial y municipal
existente en Espafa. Asimismo, el Plan
contempla la creacion de un Consejo Asesor
de Ciudades Inteligentes con objeto de
coordinar esfuerzos, mejorar la comunicacion
y aprobar recomendaciones. En él estan
representadas todas las areas implicadas

en el desarrollo de las Ciudades y los
Destinos Turisticos Inteligentes: instituciones,
Red Espariola de Ciudades Inteligentes,
representantes de la industria y expertos.

El plan se estructura en cuatro ejes:

* Facilitar a las ciudades el proceso
de transformacioén hacia una Ciudad
Inteligente.

* Proyectos demostradores de

la eficiencia de las Tecnologias de la
Informacién y de las Comunicaciones (TIC)
en la reduccion de costes, mejoras en

la satisfaccion ciudadanay creacién de
nuevos modelos de negocio.

* Desarrollo y crecimiento de la
industria TIC.
* Comunicacién y difusion del Plan

Nacional de Ciudades Inteligentes.

El objetivo ultimo del Plan es contribuir al
desarrollo econémico, “maximizando el
impacto de las politicas publicas en TIC para
mejorar la productividad y la competitividad;
y transformar y modernizar la economia y
sociedad espafiola mediante un uso eficaz
e intensivo de las TIC por la ciudadania,
empresas y Administraciones”, segun
recoge la Agenda Digital para Espafa;
contribuyendo con ello a conseguir que el
peso del sector industrial en el PIB espafiol
sea del 20%, segun queda recogido en el
Programa Nacional de Reformas de 2014

y en la Agenda para el Fortalecimiento del
Sector Industrial en Espafa. Con relacion al
turismo, el Plan destaca la importancia que
tiene el sector en la estrategia de crecimiento
de muchas ciudades de Espafia y Europa.
Entiende que el turismo debe jugar un papel
fundamental en el impulso de la ciudad
inteligente, especialmente en paises como
Espafia en los que ninguna ciudad es ajena
al mismo. Ademas, en un contexto de
reactivacién econémica, sefiala que toma

especial relevancia el concepto de destino
turistico inteligente. Finalmente concluye
que la presencia de caracteristicas propias
de una ciudad inteligente repercute
positivamente en la imagen de la ciudad,
lo cual se traduce a medio y largo plazo

en una mayor afluencia de visitantes y,

en consecuencia, mayores beneficios
econdmicos para ciudadanos y empresas.

El Plan Nacional de Ciudades Inteligentes
cubre el periodo 2015-2016 y supone la
movilizacién de un volumen de recursos
cercano a los 190 millones de euros.

Ya se han lanzado dos convocatorias del
programa de ciudades inteligentes y una
del correspondiente a las islas inteligentes.

PROGRAMA DE AYUDAS PARA
FOMENTAR LA INNOVACION Y EL
EMPRENDIMIENTO TECNOLOGICO

El Ministerio de Industria, Energia y Turismo,
a través de Red.es, ha puesto en marcha
un plan de ayudas para incentivar la
innovacion y el emprendimiento tecnolégico
en el marco de la economia digital. La

idea es potenciar el trabajo que realizan
entidades publicas y privadas que ofrecen
incubacién y aceleracion, asi como
formacion y asesoramiento o mentoring

a los emprendedores. Las organizaciones
objetivo del programa tienen que disponer
de iniciativas ya puestas en marcha o que
se vayan a iniciar, orientadas a estudiantes
de programas supetriores o de formacién
profesional vinculados a la economia digital,
cuyo objetivo sea impulsar el emprendimiento
en un entorno de alta innovacion y en
proyectos de desarrollo de productos,
servicios y aplicaciones en el &mbito digital
(marketing, comercio electrénico, contenidos
y servicios) y las tecnologias emergentes



(cloud computing, smartcities, big data e
Internet de las cosas). Ademas, al menos

el 30% de ellos tienen que ser de aplicacion
en el sector turistico o en el del comercio
minorista. Ya se ha lanzado una convocatoria
del Programa.

PROGRAMA PARA ESTIMULAR
LA OFERTA'Y DEMANDA DE
SOLUCIONES EN LA NUBE

El Ministerio de Industria, Energia y Turismo,
a través de Red.es, ha puesto en marcha un
programa para estimular la oferta y demanda
de soluciones en la nube, mediante dos tipos
de ayudas:

% La primera,

, ofrece
a las empresas distintas soluciones de un
catalogo, con categorias como gestion
econdmica, gestion de negocio, presencia
en Internet, comercio electrénico, centralita
virtual o puesto de usuario, entre otras.

% Lasegunda,

esta destinada a empresas del sector

TIC. Las ayudas tienen por objeto aumentar
la oferta de soluciones en modo Software

as a Service (SaaS) de las empresas, para asi
mejorar su competitividad y posicionamiento.
Ya se han lanzado dos convocatorias del
Programa.

EUSKADI. PROGRAMA DE APOYO A
LA MODERNIZACION DE EMPRESAS
TURISTICAS

El objeto del Programa es apoyar la mejora
de las empresas turisticas para favorecer
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el desarrollo de una oferta turistica de
calidad mas competitiva orientada a la
clientela y al mercado; impulsar la adopcion
e implantacioén de las TIC que mejoren

la interaccion de las empresas con su
clientela, asi como la eficiencia de los
negocios turisticos; y promover la creacion

e implantacién de nuevas empresas,
servicios y productos turistico que sean
innovadores en el mercado y/o que surjan

de la colaboracion e iniciativa conjunta entre
varias empresas, todo ello bajo criterios de
sostenibilidad social, econdmica y ambiental.
Cubre los apartados de alojamiento turistico,
restauracion (restaurantes, bares y cafeterias),
agencias de viaje, centros de interpretacion,
transporte turistico y turismo activo. Realiza
convocatorias anuales y la ultima ha sido

la de 2015.

ACCIONES DE LA COMISION
EUROPEA

El turismo es una destacada actividad
econdémica en la Unién Europea que tiene
un amplio y profundo impacto en el
crecimiento econdémico, el empleo y el
desarrollo econémico. Ademas, puede
considerarse como una poderosa herramienta
para luchar contra la desaceleracion
economica y el desempleo. Sin embargo,
el sector del turismo se enfrenta a una serie
de retos que la Comision Europea trabaja
para superar mediante diferentes politicas,
iniciativas y acciones.

Una de las areas de trabajo es la que

tiene que ver con el apoyo a las empresas
y negocios turisticos. Para mantener la
posiciéon de Europa como un destino
turistico lider es necesario mejorar de forma

continua la calidad de los servicios. En este
terreno la Comisién Europea ha puesto en
marcha iniciativas que mejoran la movilidad
y las habilidades de los trabajadores
(especialmente habilidades en Tecnologias
de la Informacién), implicandoles en redes
digitales globales y ayudando a los
emprendedores turisticos a gestionar

SUS Negocios.

Esas iniciativas se centran en el apoyo a las
pymes del sector turistico y, dado el enorme
impacto que las tecnologias digitales tienen
en el sector, fomentan de forma prioritaria
el acceso y el uso de las herramientas

TIC. Asimismo, la Comision Europea esta
implicada en acciones cuyo objetivo es
aumentar la sensibilidad de la educacion

y de la formacién a las necesidades

del mercado del trabajo y ayudar a los
emprendedores a adquirir las habilidades
necesarias para manejar su negocio.

Entre las principales iniciativas de la Comision
destinadas al apoyo a las empresas y
negocios turisticos destacan las siguientes:

*

su objetivo es ayudar a las empresas
turisticas a gestionar mejor sus negocios.
Proporciona informacién practica y
actualizada sobre las tecnologias digitales

y sobre practicas empresariales innovadoras,
que se pueden aplicar de forma sencilla

para la creacion, gestion, promocion y
expansién de un negocio turistico.

* incluye acciones
para estimular la competitividad de las
pequehas empresas del sector turistico
europeo, integrarlas en las cadenas de valor

digital globales y mejorar su capacidad
para crear empleo.

*

incluye acciones para mejorar la calidad

y la movilidad de los recursos humanos del
sector turistico, con el objetivo de ofrecer
servicios personalizados y con un alto nivel
de calidad a todos los turistas.



Las 10 tendencias de la transformacion
digital del sector del turismo

1.

Las bajas barreras
de entrada y la combinacion de las diferentes
tecnologias han favorecido la aparicion de
nuevos modelos de negocio y la irrupcion
de multitud de nuevos agentes que ha
redisefiado la cadena de valor.

2. Las plataformas tecnolégicas basadas
en cloud computing son ya el eje de cualquier
sistema informatico de una empresa turistica.
Facilitan

, la gestion de organizaciones
con sedes dispersas y las estrategias de
crecimiento e internacionalizacion. Ponen
la tecnologia al servicio del negocio en lugar
de limitarlo.

3. se consolida como el canal
preferido para servicios turisticos.

Los usuarios demandan nuevos productos

y servicios turisticos para ser consumidos

en sus dispositivos moviles, siendo una
oportunidad para la creacion de nuevos
modelos de negocio. El m-Commerce y las
compras de Ultima hora se han convertido
en habituales. Ademas, la conectividad movil
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es demandada de forma gratuita en todo
tipo de establecimientos turisticos.

4,

El Internet de las Cosas,
aunque aun se encuentra en sus albores,
esta llamado a impulsar la trasformacién
digital del sector. Actualmente las primeras
incursiones se estan produciendo en
el desarrollo de aplicaciones en el mundo
del turismo y principalmente por parte
de grandes cadenas hoteleras y parques
tematicos. Dispositivos wearables, pulseras
inteligentes y beacons son los principales
elementos tecnoldgicos de las aplicaciones,
a las que se podrian anadir los sensores
como parte del concepto global de
smart cities.

5.

La apuesta de las Administraciones Publicas
para desarrollar el turismo esta generando

un impulso a la aplicacion de tecnologias
avanzadas, bajo denominaciones de destinos
turisticos inteligentes, smart cities o smart
islands, que incorporan muchas de las
nuevas tecnologias.

6. en sus diferentes
modalidades y niveles, se aplican de forma
amplia al mundo del turismo, suponiendo
un destacado canal de comunicacion
bidireccional con los clientes y una
herramienta para que las empresas

e instituciones turisticas puedan conocer

lo que funciona o no funciona de sus
productos y servicios, recibir alertas y
actuar con anticipacion.

7.

busqueda y comparacién, y comercio
electrénico sobre bienes y servicios turisticos
se han multiplicado con la popularizacion
de Internet y existe una fuerte competencia
entre ellas, a la vez que se han sofisticado
y complicado sus relaciones con otros
agentes de la cadena de valor. Han creado
nuevos modelos de negocio e incorporado
a los sistemas de busqueda y comparacion
los comentarios de los usuarios. Ahora

sus estrategias de futuro incluyen la
internacionalizacion, el mayor peso de la
movilidad, la mejora de la interfaz de cliente
y la diversificacion de sus negocios.

8. tiene un
gran campo de actuacién en el mundo del
turismo. Ha dado lugar ya a una gran cantidad
de marketplaces y nuevos negocios, creando
un nuevo ecosistema de actividad en el que el
valor se traslada de empresas y profesionales
a personas y pequefias empresas y en el

que la reputacién se convierte en un activo
fundamental del negocio.

9. Otras tecnologias que
empiezan a tener protagonismo en el sector
turistico son la geolocalizacion, la realidad
virtual o la realidad aumentada. Contribuyen a
mejorar la prestacién de servicios, a aumentar
la experiencia de cliente y a potenciar el
marketing personalizado y de proximidad.

10. Las posibilidades que ofrecen
muchas de las nuevas tecnologias para la
generacion y la captura de los datos, que
reflejan el comportamiento, las preferencias

y los movimientos de los turistas, son
fundamentales para conocerles mejor y poder
realimentar con esa informacion, procesada
con herramientas de big data y de analiticas
de datos, los productos y servicios turisticos.



Las 10 tendencias de la transformacion digital

del sector del turismo

sTSPANA

Las bajas barreras de entrada y la combinacién
de las diferentes tecnologias ha favorecido
la aparicion de nuevos modelos de negocio

Los usuarios demandan nuevos productos

y servicios turisticos para sus dispositivos
moéviles. El mCommerce y las compras

de ultima hora se han convertido en habituales

Son la apuesta de las Administraciones Publicas
para desarrollar el turismo y estan impulsando
la aplicacion de tecnologias avanzadas

Nuevos modelos de negocio que incorporan
a los sistemas de busqueda y comparacion
los comentarios de los usuarios

Otras tecnologias que empiezan a tener
protagonismo en el sector turistico

son la geolocalizacion, la realidad virtual
o la realidad aumentada

1)

Las plataformas tecnolégicas basadas
en cloud computing son ya el eje de cualquier
sistema informatico de una empresa turistica

Las primeras incursiones son el desarrollo
de aplicaciones por parte de grandes cadenas
hoteleras y parques tematicos

Canales de comunicacion bidireccionales
con los clientes. Las empresas e instituciones
puedan recibir alertas y actuar con anticipacion

Un nuevo ecosistema de actividad en el que
el valor se traslada de empresas y profesionales
a personas y pequefias empresas

Tecnologias para la generacion,

la captura y el andlisis de los datos que
reflejan el comportamiento, las preferencias
y los movimientos de los turistas



El caso de éxito

uno de los mejores y mas exitosos
ejemplos de la economia colaborativa
aplicada al sector del turismo

El modelo de negocio de Airbnb se basa mantenimiento de la web y al uso

en una comisién que cobra a los anfitriones de la plataforma. Esta Ultima comision
por cada reserva completada a través de es decreciente en funcion del coste de
la plataforma. También cobra una comisién la reserva, lo que favorece las estancias
de servicio al huésped, destinada al de mayor duracion y precio.

La estrategia de Airbnb se apoya en varios

D Numero aspectos. Uno de ellos tiene que ver con
de reservas el disefio de su pégina web, que esta basado
en las imagenes y que, con solo introducir
el lugar de destino, empieza ya a mostrar
+ resultados. Otro aspecto importante es que,
mas alla de ser un buscador, la plataforma
millones de reservas se ha convertido en una comunidad en

la que sus miembros comparten informacién
personal, experiencias y opiniones con

52 el resto del grupo. El tipo de proceso para
Vali)racmn la realizacion de reservas y el sistema de
dela empresa rating, que permite evaluar tanto al huésped

como al anfitrién, contribuyen también a

+ 23 000 humanizar y generar confianza en el servicio.
u

millones de euros Finalmente, la estrategia promueve una
experiencia de cliente completa, ya que su
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modo de funcionamiento esta pensado para
satisfacer y agradar tanto a anfitriones como
a invitados. Ademas, la plataforma dispone
de un sistema de pago y verificacién de
usuarios con un elevado nivel de seguridad
y de un servicio de atencion al cliente
multicanal y disponible 24x7.

La llegada al mercado turistico de Airbnb,

y de otras plataformas similares, ha supuesto
una revolucion en este sector, facilitando

la relacién entre ambas partes de las reservas,
simplificando los procesos y multiplicando la
oferta existente. Sin embargo, la entrada de la
empresa en el negocio turistico no ha estado
exenta de polémica, como ha ocurrido con
otros sectores en los que la introduccion

de la economia colaborativa apoyada en

la tecnologia ha sido totalmente disruptiva y
ha generado rechazo por parte de los agentes
tradicionales. Esa industria tradicional acusa
a plataformas como Airbnb de saltarse
controles de calidad y normativas turisticas,
asi como de evadir el pago de impuestos.



Hay casos destacados de lo complicadas
que pueden llegar a ser las relaciones de
Airbnb con las autoridades locales, como

es la ciudad de Nueva York. Como resultado
de la popularidad de la plataforma alli, existe
una fuerte controversia sobre los beneficios
y perjuicios de sus actividades, a la vez que
la legislacion actual convierte en ilegales

a una gran parte de los apartamentos

que gestiona la plataforma. En otras
ciudades (Paris, Amsterdam, etc.), Airbnb

ha establecido esquemas formales de
funcionamiento y acuerdos para el pago

de impuestos con sus gestores, evitando
batallas y polémicas que estan afectando de
forma importante a plataformas colaborativas
de otros sectores y que, en definitiva, no son
mas que una muestra de que la tecnologia

y el mercado evolucionan mas rapido que

la normativa para regularlos y de que hay
avances que, una vez surgidos, son dificiles
de detener.
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El foco de Airbnb esta puesto ahora
en regiones de fuerte crecimiento
en materia de turismo, como la
asiatica. Quiere tener una destacada
presencia en el mercado chino

y para ello ha establecido una
colaboracion estratégica con firmas
de capital riesgo locales y, ademas,
se apoya en directivos chinos para
que se encarguen de gestionar sus
operaciones en el pais. Es la primera
vez que Airbnb sella una alianza

de este tipo para fortalecerse

en un mercado.
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