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¢ Crisis?

No, cambio de era.

Manuel Butler,
Director General de Turespaha
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Los desafios del turismo espafol

Muchos son los desafios que el sector hotelero y turistico, uno
de los principales motores econémicos de Espafia, debe hacer
frente. Esta claro que el turismo ha dejado de ser politica de esta-
do. La preocupacion del Gobierno por la reduccion del déficit olvi-
da el peso especifico del sector turistico en la economia espafiola,
que es la industria que crea mas empleo. Si bien es facil entender
la necesidad actual de control del gasto, es prudente recordar que
estas medidas de ahorro deben responder a una légica econo-
mica y que no pueden afectar la capacidad del sector hotelero
Jturistico de competir con destinos cada dia mas atractivos.

El 2012 no fue un buen afio para el turismo. Este es un hecho
que reconocen todos los profesionales del sector. Sin embargo,
entre las autoridades se ha extendido la creencia de que el turis-
mo puede soportar cualquier adversidad: subidas de impuestos,
recortes indiscriminados y ausencia de inversion. Mucho se ha
hablado del aumento de la entrada de visitantes internacionales,
sin embargo, es el mercado interno, que supone la mitad de la
actividad turistica en algunas zonas y en otras representa el cien
por cien de la misma, el que presenta cifras muy preocupantes.

La inversién en promocién turistica se ha desplomado un 72%
en tan solo tres afos. No podemos dejar a Turespafia sin recursos
suficientes para posicionar Espafia en un mercado cada vez més
competitivo y global. Por el contrario, cada afio nuestros competido-
res realizan un mayor esfuerzo en promocion y en reforzar su marca.

Ademas, el recorte del 24,5% a la partida presupuestaria en
Turismo anunciado por el ministro José Manuel Soria pone
en jaque el Plan Nacional e Integral de Turismo, clave para la
necesaria regeneracion de la oferta turistica. Debemos tomar
conciencia de que el sector turistico necesita reinventarse cons-
tantemente y que la clasica formula de “sol y playa” ya no es
suficiente para atraer turistas.

Por otro lado, subir las tasas aeroportuarias y aumentar el IVA
en el momento en que la demanda interna cae es una com-
binacion temeraria. Por Ultimo, la reduccion de la inversion
publica en el programa del IMSERSO resulta paraddjica, ya
que se trata de un programa que es considerado uno de los mas
rentables para el estado por su efecto de retorno inmediato.

Solo la implicacién conjunta del sector publico y del privado,
con una mirada constructiva y a largo plazo, puede reforzar el
posicionamiento y la competitividad de Espafia como destino

turistico. Los que estamos en el sector privado debemos con-
centrarnos en regenerar nuestra oferta para hacerla ain mas
atractiva, al tiempo que continuamos con las politicas de revision
de costes, reduccion de estructuras innecesarias, innovacion en
servicios y formacién del personal que distinguen la oferta turfs-
tica espafiola de la de muchos de nuestros competidores. De
hecho, los hoteleros han hecho un gran esfuerzo invirtiendo
en nuevas instalaciones, adaptandose a las nuevas tecnologias
y soportando incidencias ajenas al sector con el firme propé-
sito de ser mas competitivos en relacion a una cada vez mayor
competencia, y en este sentido, el papel del Instituto Tecnolégico
Hotelero a favor de los intereses del sector es fundamental.

Es momento de que tanto el sector pablico y como el privado apos-
temos, sin matices, por la innovacion y por consolidar un mercado
Unico europeo, lo que se convertirdn en ventajas que potenciaran la
marca Espafia y atraerdn al turismo internacional. Esta en manos
de todos, empresarios y autoridades, corregir el camino.

Trabajar unidos es el paso necesario para superar los multiples
desafios a los se enfrenta el sector turistico espafiol.

Juan Molas
Presidente
ITH




Arriesgar para ganar

Recuerdo muy bien la creacion del Instituto Tecnoldgico Ho-
telero, ITH, por parte de la Confederacion Espafola de Ho-
teles y Alojamientos Turisticos, nuestra querida CEHAT. José
Guillermo Diaz Montafiés, nuestro primer Presidente, hombre
inquieto e innovador, creyé necesario y oportuno la creacion
del Instituto, bien arropado y apoyado por nuestro Secretario
General, Ramon Estalella.

No seria justo olvidar a la Comunidad de Madrid, cuya Presi-
denta en aquel entonces, Esperanza Aguirre y, Antonio Nieto,
Director General de Turismo, apoyaron con generosidad y va-
lentia el proyecto. Han pasado ya nueve afios desde aquellos
ilusionantes primeros pasos. Hoy el ITH es una feliz y sélida
realidad, nuestro actual Presidente, Juan Molas mantiene el
interés y liderazgo, involucrandose en la labor de hacer rea-
lidad, cada dia, este proyecto que con profesionalidad, com-
promiso y acierto lidera Alvaro Carrillo de Albornoz, nuestro
Director General, con el trabajo de un magnifico equipo de
personas que suman a su juventud gran capacitacion profe-
sional, haciendo que actitud y aptitud brillen con excelencia.

Con estas lineas pretendo acercar la feliz realidad del ITH a
los empresarios y profesionales a los que tiene por objetivo
servir. Si, nos gusta servir, nos gusta ser Utiles en momen-
tos como los actuales en los que necesitamos respuestas y
soluciones a situaciones dificiles y complejas. No lo dude,
informese, acérquese al ITH; hallard un gran equipo dispuesto
a ayudarle.

Kemmons Wilson, fundador de la cadena Holiday-Inn asegu-
raba: “Hay dos maneras de alcanzar la cima de un roble.
Una manera es sentarse sobre una bellota y esperar. La otra
es escalarlo. Una persona ha de arriesgarse para conseguir
algo”. Claro que sentarse y esperar es lo mas seguro y sobre
todo lo mas comodo. Hoy ya no podemos esperar. La Socie-
dad de la Nueva Economia, de la Informacion, no espera a
nadie y menos en un cambio de modelo como el que nos
ha tocado vivir. Escalar las ramas tiene riesgos, la esencia de
nuestras empresas es el riesgo, esfuerzo, trabajo y capacidad
de decision. Todo ello con la 1+D+i que el ITH lleva a cabo
constantemente, aportando soluciones y sugerencias.

Apoyar al Instituto equivale a potenciar la sostenibilidad de
la industria del alojamiento, a la que nos debemos y nos hace
muy felices esforzarnos a serle util.

Nadie ha vivido en el mafana, el pasado ya no existe, sélo
trabajando e innovando en el hoy podemos esperar un mafa-
na mejor, esperanzados por haber hecho hoy todo lo necesa-
rio segun nuestro leal saber y entender.

Jesus Gatell
Vicepresidente
ITH
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Aprendiendo de la adversidad

Todos hemos oido hablar que en China, crisis y oportunidad
es la misma palabra. Albert Einstein dijo en una ocasion “la
crisis es la mejor bendicién que puede sucederle a personas
y paises, porque la crisis trae progresos, es en la crisis que
nace la inventiva, los descubrimientos y las grandes estra-
tegias” .

Estos tres afios de crisis econdmica, que tan profundamente
han afectado al sector hotelero, nos ha ensefiado que no a
todos les ha afectado por igual y que incluso ha habido empre-
sas que se han fortalecido frente a otras que ven derrumbarse
sus estrategias y su sostenibilidad. ; Cuales son las lecciones
que esta crisis nos ha ensefiado?

La primera, es que esta crisis ha provocado la revision de las
formas tradicionales de entender la financiacion de las em-
presas, las estrategias comerciales y la busqueda de nue-
vos mercados al fallar algunos segmentos de poblacion que
considerabamos consolidados. La sequnda es que las empre-
sas son mucho mas eficientes en costes, revisando salarios
y partidas de gasto que no tenian repercusion positiva en la
cuenta de resultados, como los aspectos relacionados con la
eficiencia energética, el agua, el equipo de mantenimiento, la
ornamentacion y hasta las comisiones en compras, y esto ha
derivado en la concentracion de esfuerzos y la externalizacion
de servicios, en aras de la eficacia y el control de costes.

Otra leccion la sacamos de la revision profunda de la cono-
cida frase “el turismo aguanta todo”. A pesar de ser una
industria muy solida, si queremos competir globalmente de-
bemos modernizar las formas de gestion y los productos tu-
risticos.

También hemos visto cémo la crisis inmobiliaria ha corregido
zonas de oferta saturada y/o en nichos de mercado cuya
capacidad era desproporcionada para la realidad del mer-
cado. Y esto esta relacionado con otra leccién: el valor de los
hoteles y las empresas hoteleras ya no depende tanto del
inmueble y su coste de construccion, sino de su capacidad
de generacion de ingresos y la rentabilidad a medio plazo,
lo que ha provocado un esfuerzo en la mejora de la rentabili-
dad via eleccion de los diferentes canales de comercializacion
e inversiones bien planificadas atendiendo a la prevision de
generacion de GOP.

Es importante destacar, ademéas, que muchos hoteles estan
obteniendo ingresos fuera del simple servicio de alojamiento y
restauracion, y se estan explorando nuevas vias de ingresos
cruzados que antes no se planteaban. Asimismo, el interés cre-
ciente en politicas de yield managementy gestion alternativa de
modelos obsoletos de ingresos que al final s6lo produce costes,
hacen que con menos ocupacion o precio medio, seamos mas
rentables que antes con un mayor niimero de pernoctaciones.

Podriamos analizar muchas mas ventajas de la crisis, pero es
el momento de seguir apostando por esta industria; y no
nos queda mas remedio que superarnos, innovar y diferen-
ciarnos. Muchas nuevas oportunidades, nos han obligado a
pensar, y es el momento de sequir trabajando duro, pero a lo
mejor, de otra forma.

Como dirfa el gran Henry Ford: " cuando todo parece estar en
tu contra, recuerda que para levantarse, los aviones necesi-
tan ir en contra del viento y no a favor de éste”.

Ramon Estalella
Secretario General
ITH

6gico hotelero




En movimiento constante

Ocho afios han pasado, vertiginosamente, como una pelicula que
avanza a toda velocidad: y en el Instituto Tecnoldgico Hotelero se-
guimos creciendo. Este ha sido el afio mas internacional de ITH:
nuestro nombre ha viajado por foros, reuniones, encuentros y
ferias de Bruselas, Milan, Copenhague, Lisboa, Buenos Aires,
Bogota..; y todo ello, sin descuidar las necesidades de los hote-
les espafioles, que han tenido que navegar en aguas turbulentas.

Crisis, recesion, competencia, clientes cambiantes, multiples ca-
nales de distribucion y, sobre todo. .. las tecnologfas, que com-
plican alin mas la actual situacion de esta industria. Todos estos
factores han sido y seguirdn siendo determinantes en nuestra
industria, y si pensamos que no hacer nada es una opcion,
podemos tener la certeza de que nos estamos equivocando.
Debemos ser guionistas de nuestra propia historia.

Ahora es cuando tenemos que sacar lo mejor de nosotros mismos,
de nuestros equipos, colaboradores y empleados y, sobre todo,
reflexionar sobre como competir, ya no nos basta ser buenos en
nuestro negocio, tenemos que ser mejores que el de al lado, que
esta a golpe de click y en cualquier parte del mundo; sobre donde
competir, y la estrategia es muy clara, hay que hacer algo distin-
to a lo que hacen los demds, apostando por la innovacion para
conseguir mejores resultados que la competencias.

Y, ¢cudles son las alternativas? Pues crecer o correr. Crecer
significa apostar por una estrategia de volumen, y hay mu-
chas compafiias y grandes grupos turisticos globales que tienen
ventajas competitivas por su tamafio y escala, frente a los que
los pequefios empresarios no pueden competir directamente.
Correr significa diferenciarse; buscar en un océano azul de
oportunidades y nichos de mercado, y especializarse en ese
segmento, en ese producto, para satisfacer sus necesidades por
los canales adecuados de manera eficiente. Combinar estas dos
estrategias suele ser complicado; lo interesante es poder tomar
las decisiones adecuadas, ya que las dos son perfectamente va-
lidas, pero hay que ser consciente de los recursos con los que
contamos para ponerlas en marcha.

En ITH seguimos disefiando estrategias y ofreciendo estos re-
cursos que pueden ayudar a los hoteles espafioles a correry a
crecer en esta carrera hacia la competitividad. En 2012, hemos
afianzado nuestra posicion en el sector turistico espanol, desa-
rrollando proyectos, organizando jornadas y talleres, y asistiendo
a foros clave de la industria en toda la geografia espafiola; hemos

sumado nuevos socios, nacionales e internacionales, entre los
que se encuentran pymes hoteleras, cadenas de prestigio, empre-
sas de tecnologia y centros de investigacion espafioles, y multi-
nacionales lideres en sus negocios; y hemos dado los primeros y
firmes pasos fuera de las fronteras espafiolas.

Nuestras iniciativas de divulgacion en materia de turismo,
tecnologia, sostenibilidad y gestion hotelera han dado un sal-
to cualitativo; asi, nuestros Fiturtech y FiturGreen se han con-
vertido en citas ineludibles para la industria, que continta el
debate, a lo largo del afio, en las Jornadas sobre Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion, y sobre Eficiencia Energética y
Sostenibilidad, que se celebran en distintas capitales espafiolas.

Pero nuestra gran aportacion ha sido contribuir al debate en
torno a las grandes preocupaciones del sector, proponiendo
soluciones en forma de proyectos tangibles y de largo recorri-
do. Los usos y necesidades tecnoldgicas asociadas a la distri-
bucion y a la intermediacion, piedras de toque del turismo de
nuestro tiempo, estan siendo resueltos en el proyecto europeo
TOURISMIink; mientras que la preocupacion por una indus-
tria hotelera y turistica mas sostenible encontrara soluciones
concretas en el Canal de Sostenibilidad y la herramienta de
autodiagnostico del Portal Intelitur. Y como para innovar es
fundamental contar con el conocimiento aplicado a las prio-
ridades del sector, seguimos construyendo y mejorando la Pla-
taforma Thinktur.

No olvidemos que abrazar la innovacion como filosofia de
gestion es aceptar el cambio y la evolucién como manera de
afrontar la realidad y dar servicio a los clientes. Significa pa-
sar de la imagen estética al movimiento constante. Pero, sobre
todo, supone asumir el papel protagonista de esta pelicula que
estamos escribiendo todos juntos. ;crisis, qué crisis? Este es el
presente, esta es la realidad. Como decia Steve Jobs, lo Unico
mas peligroso que innovar, ...es no innovar.

Alvaro Carrillo de Albornoz
Director General
ITH






El modelo econémico y de comunicacion
esta cambiando, por ello la tecnologia apli-
cada al sector turistico es mas imprescindible
que nunca, y no debemos olvidar que ésta
evoluciona y envejece, por lo tanto la innova-
cion ha de ser continua. El factor emocional
implementado a la tecnologia e innovacion
decidira el éxito de las companias del S. XXI.

Alejandro Rodriguez
Director Comercial
Hotel Bécquer****



Ocho anos de historia

Mas innovacion, mas competividad

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) es un centro de inno- o
vacion para el sector hotelero y turistico, cuya mision es me-

jorar la competitividad del sector, mediante la innovacion y

la tecnologia.

.= ITHes una asociacién privada sin animo de lucro, fun-
dada en 2004, con sede en Madrid y de ambito nacio-
nal; adscrita a la Confederacion Espafiola de Hoteles

y Alojamientos Turisticos (CEHAT), patronal espafola .
del sector hotelero que representa a todo el sector
del alojamiento espafiol (tanto hoteles independientes
como cadenas hoteleras, apartamentos turisticos, bal-
nearios, campings y resorts), en el que se incluyen mas
de 14.000 establecimientos y 1.800.000 plazas, agru-
padas en 64 asociaciones de ambito nacional, provin-
cial, autondmicoy local en todo el territorio nacional.

SENSIBILIZACION
Tecnologias TIC DIFUSION
FORMACION
TRANSFERENCIA
Sostenibilidad TS
NETWORKING

o Eficiencia energética

e Energias renovables

e Gestion de residuos sélidos
e Gestion del agua

o Gestion de ruido

iTH instituto tecnoldgico hotelero

ITH promueve la innovacién mediante el uso de nue-
vas tecnologias y sistemas de gestion, y facilita el ac-
ceso a herramientas de Gltima generacion a través de
actividades de difusion, formacion y proyectos, que
mejoran la rentabilidad, calidad, eficiencia y sostenibi-
lidad de las empresas vinculadas a la industria hotelera
y turistica.

ITH trabaja para y por los intereses de los hoteleros,
buscando soluciones practicas y sencillas que optimicen
su gestion en el dmbito medioambiental y de eficiencia
energética, TIC y operaciones; y ofreciendo informacién
cualificada que permita al sector ampliar su conoci-
miento del mercado turistico.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero trabaja en cuatro lineas es-
tratégicas: Tecnologias TIC, Operaciones Hotel, Sosteni-
bilidad e Innovacion.

Operaciones Hotel

Innovacion




¢ Como trabajamos?

Gestionando conocimiento

Difusion de mejores practicas: la labor de divulgacién a
través de diversos canales (entidades y asociaciones sectoria-
les, instituciones publicas, etc.),es una de las prioridades de
ITH como centro de innovacién para el sector hotelero.

Benchmarking: en ITH investigamos como se estd innovando
no solo en la hoteleria mundial, sino en otros sectores economi-
cos relevantes; y analizamos cémo trasladar las nuevas practicas
y herramientas para mejorar la competitividad del sector.

Cambio cultural hacia la innovacion: innovar requiere
el compromiso de todo el equipo de una compafia; por eso,
desde ITH ayudamos al sector hotelero a entender como incor-
porar la innovacion como parte fundamental de la filosofia y la
gestion, y a convertirla en beneficios para su empresa.

Estudios sectoriales: contar con informacién cualificada
sobre tendencias, nuevas herramientas y tecnologias y co-
nocer cuales son sus posibilidades y ventajas permite tomar
decisiones estratégicas. Para ITH, la inteligencia de mercado
es el primer paso hacia la innovacion, y por eso, desarrollamos
informes y estudios que analizan las claves de la innovacion
en el sector hotelero.

Jornadas, talleres, eventos y formacion: a través de even-
tos sectoriales, jornadas y talleres de formacion, damos a cono-
cer las herramientas para innovar en diversas areas operativas y
de gestién hotelera.

Medios de comunicacion generales y especializados:
la prensa tradicional y los nuevos medios informativos online
son piezas fundamentales que completan el ciclo de la tarea
de divulgacion del sector, apoyando los resultados y amplifican-
do el impacto de las actividades que organizamos y en las que
participamos.

Desarrollando Proyectos Innovadores

Transferencia tecnoldgica: para innovar es necesario contar
con las herramientas adecuadas y las tecnologias mas avanza-
das; en ITH establecemos acuerdos de colaboracion que permi-
ten acceder a los equipos y sistemas de gestion mas avanzados
en condiciones favorables.

Apoyo a la innovacion en pymes: a través de lineas de fi-
nanciacién, subvenciones y programas de apoyo a la innovacion
y proyectos de transferencia tecnoldgica, que ayudan a superar
los mayores obstaculos para la innovacion en las pequefias y
medianas empresas; la financiacion y el acceso a la informacion.

Productos ITH: el equipo de profesionales y expertos en ges-
tion hotelera y turistica de ITH ha disefiado y puesto en marcha
soluciones tecnolégicas en algunas de las principales priorida-
des de los hoteleros espafioles, en materia de eficiencia energé-
tica, marketing 2.0, promocion y comercializacion.

Proyectos Piloto: gracias a nuestros pilotos, los hoteles espa-
fioles pueden probar equipos y sistemas de gestion y control de
dltima generacion; y las empresas tecnolégicas puede conocer
la eficacia de sus herramientas, probandolas en escenarios de
negocio reales en el sector turistico y hotelero.

Grandes proyectos a nivel nacional (Thinktur, Intelitur)
e internacional (TOURISMlink): ITH es pionero en el desa-
rrollo de grandes proyectos de 1+D+i para el sector turistico y
hotelero en Espafa, y ha apostado firmemente por disefiar y po-
ner en marcha plataformas de innovacion, sistemas de gestion
y de distribucién que optimizaran los resultados empresariales
del sector.



Comunidad de la Innovacion Hotelera: todas las ac-
ciones ligadas a la labor de ITH como centro de innovacion
para el sector turistico y hotelero tienen como finalidad Ulti-
ma estrechar los lazos de la industria turistica en torno a la
competitividad como filosofia de crecimiento, para fortalecer
la imagen del sector dentro y fuera de nuestras fronteras.

Soluciones Sencillas a cuestiones
importantes

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) es un catalizador tec-
noldgico para el sector hotelero, difundimos las mejores practi-
cas tecnoldgicas, lideramos proyectos de I+D-+i y promovemos
la cooperacion empresarial a nivel nacional e internacional.

.= ITH organiza, en colaboracién con Fitur, Fiturtech, el
foro més importante de tecnologia y turismo en Espafia;
y FiturGreen, foro de sostenibilidad y turismo

== ITH lidera el area de Sostenibilidad de Intelitur, pro-
yecto del Consejo Superior de Camaras de Comercio, y
define y disefia un modelo de eficiencia energética para
instalaciones turisticas

== ITH dirige y es miembro fundador de la Plataforma Tec-
noldgica del Turismo Thinktur, y coordina los grupos de
trabajo de Alojamiento y Sostenibilidad

== ITH lidera el area tecnoldgica del consorcio europeo,
que desarrolla TOURISMIink, el estandar europeo de
distribucion online turistica

.= ITH ha organizado durante cuatro afios las Jornadas de
Sensibilizacion sobre Innovacion en Turismo, con Tures-
pafa-SEGITTUR en toda Espafia

iTH instituto tecnoldgico hotelero

ITH en cifras

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), centro de innovacion
para el sector hotelero y turistico, tiene como objetivo fomen-
tar la cultura tecnoldgica y la innovacién del sector e incre-
mentar su competitividad.

== ITH ha puesto en marcha cerca de 50 proyectos piloto
en diversas areas relacionadas con la innovacion tec-
nolégica, nuevas estrategias de marketing y eficiencia
energética

«= ITH ha firmado 40 convenios marco y 51 especificos,
ha desarrollado 6 grandes proyectos y 6 productos pro-
pios, ha organizado mas de 400 eventos sectoriales y
ha elaborado més de 20 estudios sobre tecnologia y
sostenibilidad en turismo

== ITH, como brazo tecnoldgico de CEHAT, trabaja con
una extensa red asociativa de 14.000 establecimientos
hoteleros, 64 asociaciones hoteleras existentes en Es-
pafia, y 200.000 profesionales del sector turistico
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ITH asume la direccion de la Platafor-
ma Tecnoldgica del Turismo THINK-
TUR, que agrupa a todos los agentes
sectoriales, cientificos y tecnolégicos
involucrados en la cadena de valor del
sector turfstico, y que supone un paso
mas en el proyecto RedHotech

ol

Fiturtech, Foro de Innovacion y Tecnologia
Hotelera, organizado por FITUR e ITH,
celebra su primera edicion en 2007, y es
ya el principal encuentro profesional de
innovacion, tecnologia y turismo de Espafia.
Lleva ya seis ediciones ininterrumpidas.

1

-

ITH, la Asociacién Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM)
y Environ Ibérica, desarrollan, en el marco de un convenio con
la Comunidad de Madrid (CAM), el proyecto Benchotelmark
Madrid, que evalta la gestioén energética de los hoteles de
Madrid y establece comparativas entre los establecimientos

ITH, en colaboracién con AMETIC, ponen ) . . "’
L Tras firmar un convenio de colaboracién con el
en marcha la Red Tecnoldgica Redhotech, . : : ) )

) ) — : Instituto Valenciano de Turisme, ITH e INVAT- ITH elabora, desde 2009 la seccion dedicada al
e DU s e Gl P TUR desarrollaron Travel Open Apps, una he- ' ' :
EIEPIERbIC A GRS rramienta de distribucion Fc)omer’;palizacién de sector hotelero del Informe ePyme, que edita
hotelero espafiol . "y comerc Fundetec en colaboracion con la DGPYME

la oferta turistica a través de multiples canales, . . , .
que serd la base de PICT.URISM-TOURISMIink g 2 (e, A0 e
“ o r
),
ITH elabora, en colabo- ® -
racion con la Fundacion CIATESA se incorpora a ITH y se
COTEC, el informe sec- A través del Plan de Inmer- pone en marcha un piloto sobre

sion, Diagnostico y Pro-
mocion de la Accesibilidad
Turistica de la Comunidad
de Madrid (PAT Madrid),
ITH, en colaboracion con
Acces Turismo, disefio un
Mapa de Turismo Accesible,
disponible también online
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torial sobre Innovacion
en las Empresas en el
Sector Hotelero

1

Fundacion

ACS y climatizacion eficiente

El 22 de septiembre
de 2004, se funda el
Instituto Tecnoldgico
Hotelero (ITH)

TUV Rheinland se in-
2666 corpora a ITH y lanzan (O] Proyecto
05 ‘ ’ <) un proyecto piloto para € Disi
10 optimizar los consumos

energéticos en hoteles

I espafioles

Canaltur, iniciativa de
ITH y Canal Empresarial,
es una plataforma de
e-learning, dirigida a las

2004 <

ITH y CEHAT

©

ITH y Catar firman un
convenio para poner en
marcha un proyecto que
estudia cdmo innovar,
disminuir costes y flexi-
bilizar los procesos en el
area de restauracion (5°

LGama)

desarrollan para el
Gobierno de Cana-
rias Benchotelmark
Canarias, proyecto
de evaluacion
técnica de la gestion
energética de los

I hoteles canarios

-«

ITH y el Instituto de Biomecanica de
Valencia (IBV) ejecutan un estudio
sobre las aplicaciones de la Ingenie-
ria Emocional para comunicar la

I oferta hotelera

pymes turisticas, enfocada
a la innovacion, la tecno-
logia y sus aplicaciones en

I el turismo.

<

ITH, en colaboracion con el Ministerio de

Industria, Turismo y Comercio a través

de SEGITTUR, celebra las Jornadas de

Sensibilizacion en materia de Innovacion

Turistica, que han tenido lugar en varias
Lciudades espafiolas en 2008, 2009y 2011

I to hotelero

©

ITH y AEHM ponen en marcha el
proyecto Hotels Quality, para medir la
satisfaccion del cliente y el rendimien-

©

Innova Net Group e ITH disefian
Hotel Game, un simulador de toma
de decisiones para gestionar el ne-
gocio electronico del sector hotelero;
proyecto apoyado por el Plan Avanza,
la Secretarfa de Estado de Turismo,
LSegittury el Plan Turismo 2020



Firma del acuerdo de colaboracion con
Schneider Electric y lanzamiento del piloto
sobre Desarrollo de Servicios de Ahorros

Energéticos Garantizados

1

©

Gas Natural Fenosa
firma un convenio con
ITH para desarrollar
un piloto sobre
Bombas de Calor de

1

©

1

<)

ITH organiza las Jornadas de Sosteni-
bilidad y Eficiencia Energética en el
Sector Hotelero, patrocinadas por IDAE,
Gas Natural, Buderus, TUV Rheinland
y Schneider Electric, que se celebran
ininterrumpidamente desde 2009

R

2010

9 T

Buderus-Robert Bosch
se suma a ITH e inicia

el proyecto piloto sobre
sistemas de calefaccion

I y ACS eficientes

<

ITH participa como ponente en la
conferencia Turismo Compite, de
la mano de Cotelco (Colombia),
y organizo los talleres sobre
competitividad turistica

=

©

Se inician los trabajos del proyecto Intelitur,
herramienta de eficiencia energética para
hoteles, que cuenta con un sistema de apoyo
Ltutorizado para mejorar la eficiencia energética

Geotermia y Microco-
generacion

O

L

ITH y Repsol fir-
man un convenio
para desarrollar
un piloto sobre
Bombas de Calory
Microcogeneracion

I a Propano

©

ITH firma un convenio con la fir-
ma Neinver, y lanza un proyecto
piloto, pionero en Espafia, para
introducir el Facility Manage-
Lment Hotelero en nuestro pais

Las Jornadas sobre la Influencia de la

Tecnologia en los Siete Procesos de Un Viaje, or-
ganizadas con TripAdvisor, Transhotel, Vicomtech,
Tecnalia y Sa Nostra, celebran su segunda edicion
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Desarrollo del
proyecto de
armonizacion de
normativas hote-
leras en UE, Hotel
Stars Union, con
Magma Turismo

10\1

200\
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Microsoft se
convierte en

co de ITH

=

©

socio tecnoldgi-

(C)

ITH desarrolla el
piloto Gestion Docu-
mental Sin Papeles
eDocAssistant, con
Artiem Fresh People
Hotels, financiado
por el programa de
Agrupaciones Empre-
sariales Innovadoras

I Turisticas (AEls)

o)

©

ITH lidera el &rea tecnoldgica del consorcio europeo P.ICT.URISM (Platform on ICT
for Tourism) para desarrollar TOURISMIink, el estandar europeo en sistemas de distri-
bucion turistica B2B; en el que participan las patronales europeas ECTAA y HOTREC,

I y otras entidades de primer nivel.

MICROS Fidelio se
incorpora a ITH para
desarrollar un piloto
destinado a implan-
tar PMS avanzados

I para pymes

Un repaso a la
historia de ITH

<

ITH organiza, por
primera vez, con
Fitur, el foro de
turismo y sosteni-
bilidad FiturGreen

=

(0]

®

ITH concluye el desarrollo tecnolo-
gico e inicia la puesta en marcha
del Canal de Sostenibilidad de la

I plataforma Intelitur



Las nuevas tecnologias han puesto, ahora mas
que nunca, la reputacion hotelera en manos
de sus clientes. Para un hotel, gestionar su
reputacion online es controlar su marca, es
know how, es mejorar en posicionamiento y
obtener un mayor numero de reservas. En un
mundo online, cada vez mas movil, trabajar
en la reputacion 2.0 aporta valor y supone
una ventaja clara frente a la competencia.

Jordi Franquesa
Sales Manager Iberia
TrustYou

T
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iTH instituto tecnoldgico hotelero

La revolucion de las nuevas tecnologias

El sector turistico y mas concretamente el sector hotelero se
enfrenta a retos muy importantes en los proximos afios. Retos
que determinaran su capacidad de competir en un entorno
global y de hacerlo de forma rentable y sostenible. La tecnolo-
gia ha jugado en los ultimos afios, (y lo sequira haciendo) un
papel fundamental en la capacidad del sector para afrontar
estos retos con éxito.

Quizés el cambio més importante a tener en cuenta sea que
el catalizador de toda esta innovacion es el cliente. La tecno-
logfa, como deciamos, es una herramienta muy potente para
el sector, pero también los clientes la utilizan como nunca
antes lo habian hecho. Los clientes son ya completamente
“digitales”. Usan el movil como apoyo en sus decisiones de
compra, han aumentado drasticamente el consumo de video,
comparten, buscan, valoran y se quejan en redes sociales, etc.
En Telefonica lo explicamos diciendo que los clientes se han
convertido en “usuarios”. Los usuarios son diferentes a los
clientes. Siguen siendo consumidores, pero son mas frugales y
selectivos, mas desconfiados y por lo tanto menos fieles, y en
general mas dictadores. Este cambio en el cliente provoca que
tengamos que cambiar nuestros modelos de relacion con ellos.

Un ejemplo claro es el patron de compra de los consumidores
americanos en la Ultima campafia de Navidad. El 75% de los
consumidores, consulto internet antes de realizar sus compras
navidefias, de estos el 50% lo hizo también en su movil estan-
do en el mismo punto de venta, y finalmente, el 25% opt6 por
no realizar la compra en el punto de venta, sino que volvié a
casa para hacer la compra online.

Estos nuevos comportamientos han transformado industrias
enteras: no hace falta repasar aqui lo que le ha pasado a la
industria discografica o lo que esta pasando en el sector edi-
torial o de prensa, y estd provocando cambios vertiginosos
en el entorno competitivo de otros sectores. Es fascinante ver
como empresas que no existian hace cinco afios, consiguen
cuotas de mercado tremendas en muy poco tiempo. El iPho-
ne tenia un 1% del mercado hace cinco afios, y Android no
existia. También tenemos algln ejemplo de ello mucha mas
cerca de nuestro sector... ¢Quién hubiera pensado que una
empresa como airbnb.com serfa la mayor empresa del sector
por nimero de pernoctaciones, en tan sélo cuatro afios de
funcionamiento y creciendo a ritmos del 200% anuales?

En este nuevo entorno, ganaran las empresas rapidas, eficien-
tes, que sepan gestionar los nuevos canales de relacion como
las redes sociales y la movilidad, y que sean excelentes en el
uso y explotacion de la informacion que tengan a su alcance.

El sector hotelero dispone de soluciones y servicios que le
permitiran hacerlo. Centros de contacto multicanal y con ges-
tion integrada de redes sociales, soluciones de Big Data, para
maximizar el uso de la informacién propia y de terceros, tec-
nologias para la gestion de contenidos mutiplataforma, desa-
rrollo de canales de video, soluciones innovadoras de WiFi en
entornos hoteleros, etc.; que son parte de nuestro expertise.

Nuestra relacion con el ITH es una oportunidad, no sélo para
trabajar juntos en alinear nuestras capacidades y todo lo que
podemos ofrecer, con las necesidades del sector; sino también
de contar con plataformas de comunicacién como Fiturtech
para ponerlas en valor. Su labor como catalizador de la in-
novacion y el desarrollo tecnoldgico del sector hotelero, nos
parece crucial tanto para los propios hoteleros, como para
proveedores como Telefénica, que apuestan decididamente
por la industria.

Pere Ripoll
Business Development Manager
Telefénica
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Diferenciacién y segmentacién para el
turismo que viene

Fiturtech 2012 cierra su sexta edicion con récord
de visitas

Fiturtech 2012, organizado por el Instituto Tecnoldgico Hote-
lero (ITH) y Fitur, cerrd su sexta edicion celebrando un éxito ro-
tundo, que le convierte en el foro de referencia sobre turismo
y tecnologia. Més de 3.500 expertos y empresarios nacionales e
internacionales participaron en la sexta edicion, interesados en
sacar el mayor provecho de las nuevas tecnologias y tendencias
de marketing y gestion para sus negocios turisticos, a través de
casos practicos, benchmarking y andlisis del mercado.

Los ponentes coincidieron en resaltar el papel central de las
nuevas tecnologias, las redes sociales y la web 2.0 como he-
rramientas de gestion en las empresas turisticas, e insistie-
ron en la necesidad de que las pymes del sector aprovechen su
potencial para captar clientes y desintermediar el proceso de
venta, y asi, lograr mayores beneficios. La innovacion, que para
todos los asistentes es una necesidad acuciante de la que nin-
gun empresario turistico se puede sustraer, no se limita solo a
la tecnologfa, sino que también afecta al disefio de productos y
servicios, al branding y a la comercializacion.

La apertura corrio a cargo del prestigioso consultor y conferen-
ciante internacional, Emilio Durd, quien diserté sobre el impor-
tante rol del pensamiento positivo y optimista en la gestion
empresarial, especialmente en tiempos de crisis. La conferen-
cia de Durd dio paso a la mesa redonda “Be different en comer-
cializacion”, en la que participaron Penélope los Arcos, senior
account manager de Google Espaia; Juan P. Julig, presidente
de la cadena hotelera Axel Hotels; Pedro Jarefio, responsable de
Comunicacion de MiNube.com:; Isabel Llorens, socia fundadora
de Rusticae, The Good Life Company y Santiago Franco, socio de
Innovacion y Nuevas Tecnologias de PwC. En esta mesa las nue-
vas tecnologias y su potencial comercial fueron el tema central.

Los Arcos dijo que “los smartphones ya no son la eterna pro-
mesa, sino una realidad”, y vaticind que, en uno o dos afios,
se incrementara el trafico en internet desde estos dispositi-
vos en Espafa. Pedro Jarefio recomendd aportar informacién
de valor para los clientes y viajeros a través de estos canales y
agregoé que las empresas turisticas no sélo venden productos,
sino también destinos y experiencias, que deben completarse
con informacion de valor que atraiga y fidelice a los clientes.

Por su parte, Isabel Llorens insistio en que la proliferacion de
firmas y sitios webs de descuentos y cupones esta “destruyen-
do el posicionamiento de hoteles mas pequefios”, por lo que
una diferenciacién de producto clara es la clave para superar
este fenomeno. Este posicionamiento inequivoco es parte de la
estrategia comercial de la cadena Axel Hotels, que ha intentado
adaptarse al publico de la cadena, el turista LGTB, que es un
heavy user de internet y las redes sociales. Finalmente, Santiago
Franco, recordd que internet es una oportunidad en la medida
en la que “anticipa y prolonga” el contacto con el cliente,
permite obtener mayores margenes y reducir la intermediacion.

De izq. a der.: Emilio Duré; Alvaro Carrillo de
Albornoz, director general de ITH, José G. Diaz-
Montanés, presidente de Artiem Fresh People
Hotels; y Ramon Estalella, secretario general
de ITH.



En la primera sesién de la tarde se organizé un taller de distri-
bucion y comercializacion, en el que Ana Cortés, directora de la
Division de Hoteles de MICROS Fidelio, sefialé que es necesario
automatizar los procesos, simplificar la gestion y consolidar los
datos para que se conviertan en informacion Util para el disefio
de la estrategia comercial. Fernando Vives, Corporate Director
de Revenue Management de Melia Hotels International, su-
brayd la importancia de contar con una estrategia integrada
de tarifas, que descanse en la figura de Revenue Manager, y
que “preserve la integridad de la marca, a través de una politica
de precios coherente”.

Andy Stalman, consultor de marketing turistico de Cato Part-
ners, abrié la segunda jornada de Fiturtech, centrada en la
diferenciacion de producto. Segun Stalman “la proyeccion de
Espafia como marca turistica debe alinearse con la vision global
de la marca del pais, apostando por mensajes vinculados a la
cultura, la gastronomia, el deporte, la naturaleza”; sin embargo,
“todavia no se han obtenido resultados en esta linea porque las
iniciativas que surgen no estan coordinadas”, lo que deriva en
contradicciones en los mensajes.

La fuerza de la marca y la identificacién con el producto turis-
tico fue el tema que varias cadenas hoteleras abordaron en
la mesa redonda “La Innovacién en productos y servicios”, en
la que participaron Javier Matas, Chief Organization & Techno-
logy Officer NH Hotels; Juan P. Julig, Presidente de Axel Hotels;
Abel Matutes Prats, director general de Fiesta Hotel Group; y
Lourdes Ripoll, Senior Vicepresident of Strategic Planning de
Melia Hotels International. Matas afirm¢é que “la tecnologia
tiene un importante papel en la renovacion de los hoteles” y,
para Abel Matutes en una cadena con productos muy heterogé-
neos, basar la estrategia comercial en una sola marca es dificil,
especialmente para captar nichos de mercado. En este sentido,
Lourdes Ripoll sefiald que “una estrategia de posicionamiento
diferencial por segmentos de mercado garantiza la evolucién de
cada una de las marcas”.

Tras esta mesa redonda, el Instituto de Empresa (IE) presento
proyectos innovadores en turismo, desarrollados por exalum-
nos de Master en Gestion de Empresas Turisticas de esta presti-
giosa escuela de negocios, a un grupo de inversores y business
angels, a la caza de nuevos negocios.

iTH instituto tecno

Susana Maldonado, responsable de Intelitur
en el Consejo Superior de Cadmaras, durante su
intervencién en Fiturtech 2012.

El taller de reputacion online, impartido por Mercedes San-
chez, Territory Manager para Espafia y Portugal de TripAdvisor,
e Ismael El Qudsi, CEO de Internet Republica, celebrado por
la tarde, ofrecio informacion practica sobre como gestionar la
reputacion online de los hoteles en la web 2.0. El Qudsi afir-
mo que “no hay mejor forma de tener buena reputacion que
merecérsela”, mientras que Mercedes Sanchez afirmé que “la
marca ya no es nuestra, es de todos y estd viva", y recordd
que “siempre se ha hablado de nosotros, pero ahora el entorno
ya no es tan restringido”.

La Ultima jornada, titulada “Be different captando a los clien-
tes”, comenzo con la presentacion del fundador de la cadena
RoomMate Hotels, Kike Sarasola, quien explicé que la compa-
fifa se ha volcado en “hacer participe al cliente” del producto,
y en ofrecerle nuevos servicios que les hagan la estancia méas
agradable. Pero, segun afirmo, el secreto del éxito y la clave de
|a diferenciacion de RoomMate Hotels residen en la importancia
que dan a su cliente interno.

6gico hotelero
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Susana Maldonado, responsable del Centro de Inteligencia y
Conocimiento Turistico Intelitur, presentd las herramientas dis-
ponibles en esta plataforma tecnoldgica, cuya tarea es potenciar
la innovacion y la transferencia tecnoldgica en el sector turistico.

Fiturtech2012 concluyé con la mesa redonda “Nuevas vias
para llegar a los clientes”, en la que intervinieron Pere Ripoll,
responsable de Desarrollo de Negocio en Ocio y Turismo de Te-
lefonica Espafa; Margarita Blanco, subdirectora de Prensa y
Comunicacion Interna de Iberia; Alfonso Giménez, director de
Marketing para Europa de Fiesta Hotel Group; César Diez, pre-
sidente de MICROS Fidelio; ifiigo Onieva, Senior Vicerpresident
de Marketing & Distribution de NH Hotels y Mauricio Adalid,
Branding Communications & PR Director de RoomMate Hotels;
y que estuvo dedicada a analizar cémo la tecnologia influye e
influira en las estrategias de captacion y gestion de clientes.

Pere Ripoll, de Telefdnica, vaticind que el proximo break through
estard protagonizado por la SIM encriptada, que permitira
desde pagos con mévil, decodificar cualquier lector, hasta usar
nuestro mévil como llave en un hotel. Mauricio Adalid, de
RoomMate Hotels, repasé las estrategias de comunicacion que
les han proporcionado buenos resultados, como las relaciones
con los medios “creando noticias” vinculadas a iniciativas inno-
vadoras de promocion. Por su parte, Margarita Blanco, explicd
que, para lberia, la estrategia 2.0 pasa por “crear un estilo de
trato a nuestros clientes, construir reputacion y demostrar que
una empresa grande puede reaccionar rapidamente”.

Mas de 3.500
expertos y
empresarios
nacionales e
internacionales
participaron en
Fiturtech 2012.

César Diez, director general en Espafia de MICROS Fidelio, se
mostré convencido de la utilidad de las nuevas tecnologias
para las pymes y los hoteles independientes que “abren una
ventana desintermediada al mercado” lo que facilita la fide-
lizacion del cliente. Onieva considera que la tecnologia ofrece
la oportunidad de “diferenciarse, transformando al cliente en
persona”. La movilidad y la integracion con redes sociales es
parte de la estrategia 2.0 del hotel Ushiiaia, de Fiesta Hotel
Group, que puso en marcha en este hotel de lujo, situado en
Ibiza, una experiencia basada en la aplicacién Facebook Presen-
ce, que supuso el primer paso en la politica de redes sociales
de la cadena. Esta accion ha tenido una repercusion amplia que
“reforzé la imagen de marca del hotel” y se tradujo en ingresos.

Fiturtech 2012 cerré esta edicion con el encuentro de la
Comunidad Hosteltur, que reunié a mas de 100 blogueros
interesados en la industria turistica, los viajes y las nuevas
tendencias del sector.

Fiturtech “12
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18-20-enero 2012
Pabellan 10C 43

1t




Adaptando la oferta turistica de
la Costa Daurada a las nuevas
tecnologias

[l Jornadas de Comercializacion Online -Costa
Daurada

Los destinos turisticos se enfrentan al reto de adaptar su
oferta, sus productos y servicios a los nuevos usos sociales
de las tecnologias, que suponen nuevas necesidades y nuevos
retos para la industria turistica y para los viajeros.

Con el objetivo de ayudar a las empresas a moverse en el es-
cenario de las nuevas tecnologias, se celebraron, del 8 al 10 de
mayo, en Vila-seca (Tarragona), las "Il Jornadas de Comerciali-
zacion Online - Costa Daurada”. El evento contd con el apoyo
del PCT (Parque Cientifico y Tecnoldgico de Turismo y Ocio en
Vila-seca), de la FEHT (Federacion Empresarial Hosteleria y
Turismo de la provincia de Tarragona) y del ITH (Instituto Tec-
nolégico Hotelero), y fueron patrocinadas por Kayak, uno de
los principales metabuscadores online, y la empresa MAKRO.

Las Il Jornadas de Comercializacién Online - Costa Daurada
se disefiaron como un punto de encuentro para empresarios
de la zona, destinado a dar a conocer las herramientas y
estrategias para mejorar las ventas y la presencia online, y
entablar relaciones con partners tecnoldgicos de primer nivel.

iTH instituto tecnoldgico hotelero

A través de coloquios tematicos, liderados por ponentes de las
principales empresas de comercializacion y gestion online del
sector, y en el que participaron empresarios del sector turistico
de la Costa Daurada, se abordaron asuntos de interés para el
sector, como la gestion, la reputacion, la presencia online, la fi-
delizacion de clientes y la difusion online de un establecimien-
to turistico (hotel, camping, apartamento, restaurantes...), y se
ofrecieron claves para adaptarse con éxito a las nuevas nece-
sidades del sector y al nuevo consumidor online.

Ademés, el programa incluyd, por una parte, Workshops, en los
que cada empresa pudo mantener encuentros de networking y
explicar sus productos, servicios y herramientas tecnoldgicas; y
un curso de Comercializacion y Distribucion Online destinado
a todos los hoteleros de Costa Daurada, que pudieron conocer
técnicas y estrategias para optimizar las ventas online de su
alojamiento.

Cinta Masso, directora de Hotelsconsulting; Humbert To-
rroella, director de Hotelerum; Mireia Pla, delegada comercial
de Sulcus; Cristina Lopez, Sales Manager de Reviewpro; Marc
Bonavista de SitMobile; Patricia Fernandez, Chief Marketing
Officer de Zyncro; y Fabian Gonzélez, del &rea TICs del Institu-
to Tecnoldgico Hotelero; entre otros, compartieron experien-
cias y conocimientos en el marco de este evento.
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La innovacion no es sélo para las
grandes cadenas hoteleras

#HOTELWARE, la tercera edicion de las Jornadas
TIC de ITH

La tecnologia no sélo permite ahorrar costes de distribu-
cion y marketing, sino mejorar y ampliar la experiencia del
cliente. Esta es la principal conclusion de los expertos que par-
ticiparon en el ciclo de jornadas TIC 2012 #HOTELWARE, en
donde también se evidenci6 que los hoteles pueden ahorrar
hasta 40% de costes operativos usando herramientas tec-
nolégicas avanzadas.

Pero, sobre todo, los profesionales y expertos en turismo in-
sistieron en que la innovacion no es sélo para las grandes
empresas, sino que es una forma de optimizar la gestion y
mejorar la experiencia del cliente, para consequir fidelizarles
y aumentar beneficios. Las Jornadas TIC de ITH pasaron este
afio por Barcelona, Mélaga, Elche, Santander y Madrid, y reu-
nieron a hoteleros, especialistas en gestion, marketing y tec-
nologia, que analizaron las prioridades que se deben afrontar
en estas materias, para alcanzar un modelo de hotel de tercera
generacion, optimizado, sostenible, més eficiente y mas conec-
tado, que mejore y amplifique la experiencia del cliente y los
resultados de las empresas hoteleras.

#HOTELWARE, Actualizando la Gestion
Hotelera, abrié el ciclo 2012 en
Barcelona.

@ CEHAT

JORNADAS ITH
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actualizando 13 gestion hotelera
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Este afio, la tercera edicion de las Jornadas de Tecnologias
para el Turismo de ITH se centraron en la nube como recurso
tecnologico para la gestion hotelera y el mobile commerce,
una nueva forma de comercializacion que aprovecha las po-
sibilidades de la web social y los dispositivos moviles para
ofrecer productos adaptados a las necesidades concretas de
los clientes en un momento, localizacién y circunstancias de-
terminadas.

#HOTELWARE cont6 con el apoyo de algunas de las principa-
les empresas de turismo y tecnologia, como MICROS Fidelio,
Microsoft, Tecnalia, Telefonica, TransHotel y TrustYou, y con
la colaboracion del Gremi d'Hotels de Barcelona, Visit Elche,
AEHCOS, AEHM, Oficina de Turismo Madrid Visitors & Conven-
tions Bureau, y la Consejeria de Innovacion, Industria, Turismo
y Comercio del Gobierno de Cantabria.

SoLoMo y Cloud, las claves de 2012

#HOTELWARE, las Il Jornadas de Tecnologias aplicadas al Tu-
rismo de ITH, fueron una oportunidad para analizar las posi-
bilidades del SoLoMo (Social, Local & Mobile) y del Cloud,
cuyas ventajas adn no parecen claras para el sector. SoLoMo
es un término acufiado por John Doerr (uno de los promotores
e inversores en empresas de tecnologia e Internet mas impor-
tantes de EEUU), que hace referencia a la importancia de la
dimension Social, es decir, a la tendencia al alza en el uso de
redes sociales, a la necesidad creciente de la actuar a nivel Lo-
cal, y la importancia que los dispositivos portatiles, o Mobile,
tendran en la comercializacion a través de Internet.



Las redes sociales crecen en todos los sentidos: son cada vez
mas numerosas, mas grandes, y mas especializadas. La pene-
tracion de internet y de dispositivos inteligentes también
aumenta en todos los paises, por lo que es facil anticipar
que el nimero de usuarios crecera exponencialmente a me-
dida que las generaciones futuras vayan sustituyendo a las
actuales.

Por otro lado, la evolucion de las infraestructuras y la velocidad
de las transmisiones de datos han hecho posible que la ges-
tion integral de un hotel se pueda llevar a cabo sin necesidad
de disponer de ningun software instalado en las maquinas
propias, y disponer asi de todas las aplicaciones “en la nube”,
con las ventajas que ello supone.

Los expertos en HOTELWARE 2012

Para la edicion de 2012, las Jornadas TIC de ITH contaron con
las aportaciones de expertos de la industria turistica como Do-
ménec Biosca, de Educatur; Juan P. Julia, presidente de Axel
Hotels; David Salgado, Product Manager en Microsoft; Javier
Matas, Chief Organization & Technology Officer en NH Hotels;
Ana Cortés, Directora de la Division de Hoteles en MICROS
Fidelio; Toni Mascaro, director general en eMascard; Jordi
Franquesa, Sales Manager Iberia de TrustYou; Francesc Pons,
director del proyecto eDocAssistant y director financiero de Ar-
tiem Fresh People Hotels; y Jesus Herrero, gerente de Merca-
do Turismo de Tecnalia; Clara Soler, Social Media Strategist de
la firma alicantina DinamicSocial, Fernando Mufioz, CEO de
SR. Mufioz; Marcos Franco, director de Marketing de Transho-
tel; Javier San José, fundador y CEO de CantabriaRural.com;
quienes repasaron las soluciones disponibles para la gestion
hotelera de Ultima generacién, analizando ejemplos practicos
y casos de éxito nacionales e internacionales.

Mar de Miguel, directora gerente de
la Oficina de Turismo Madrid Visitors
& Conventions Bureau;, y Jests Gatell,

vicepresidente de ITH, durante la apertura de

#HOTELWARE en Madrid.
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#HOTELWARE generd gran
expectacion en el sector hotelero
cantabro.

Ademas, representantes de las administraciones publicas
como Isaac Vidal, director de Visit Elche; o el director de An-
dalucia Lab, José Luis Cordoba; y autoridades como el vice-
consejero de Turismo y Comercio de la Junta de Andalucia,
Antonio Jesus Roldan; la directora general de Calidad, Innova-
cién y Fomento del Turismo de la Junta de Andalucia, Manuela
Garcia Mafias; Mar de Miguel, directora gerente de la Oficina
de Turismo Madrid Visitors & Conventions Bureau; Antonio
Gil, secretario general de la Asociacion de Empresarios Hote-
leros de Madrid (AEHM); JesUs Gatell, vicepresidente de ITH;
y Joaquin Castillo, director general de Turismo de la Comuni-
dad de Madrid; el consejero de Innovacion, Industria, Turismo
y Comercio del Gobierno de Cantabria, Eduardo Arasti; apo-
yaron con su presencia y participacion la celebracion de estas
jornadas.
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Los siete procesos del viaje y los retos
del turismo del siglo XXI

Expertos de ITH repasan, en varios eventos, las
claves de las TICs en turismo

Durante 2012, ITH ha sido invitado a ofrecer su conocimien-
to y punto de vista sobre como las nuevas tecnologias han
modificado y siguen haciéndolo, la industria turistica, la re-
lacion que las empresas del sector tienen con sus clientes y
con la competencia. Jests Gatell, vicepresidente de ITH; Alva-
ro Carrillo de Albornoz, director general de ITH y Fabian Gon-
zélez, del Area TICs de ITH, participaron en diversos eventos
en toda Espana, y aprovecharon la oportunidad para conocer
casos de éxito, experiencias y profesionales del sector, explicar
cédmo los siete procesos del viaje se han adaptado a los usos
de internet, y como las empresas turisticas pueden aprovechar
este fenomeno..

|u

Entre los eventos mas relevantes, destacan el “Foro estra-

tegias de negocio inteligentes-Accesibilidad y Turismo”,
celebrado el 16 de febrero en la sede de Andalucia Lab en
Malaga, cuyo objetivo fue proporcionar a los empresarios y
profesionales del sector turistico una vision general sobre el
turismo accesible, su potencial econdmico y sus ventajas com-
petitivas.

Conferencias y eventos de perfil mas académico también han
formado parte de la agenda de ITH. El seminario “El Hotel,
Clave del Exito del Destino Urbano del Siglo XXI”, que tuvo
lugar en Valencia, el 24 de mayo de 2012, en el marco del
Ciclo de Jornadas Profesionales sobre Segmentacion de Mer-
cados Turisticos, del Master en Direccion e Innovacion Hotelera
- Online (2011-2012), de Florida Universitaria y la Universi-
dad de Valencia; contd con la presencia del vicepresidente
de ITH, Jesus Gatell. ITH también particip6 en el seminario de
“TICs en Turismo”, del Master Oficial en Direccion y Planifi-
cacion del Turismo de la Universidad de Valencia, que formé
parte de las actividades de formacion de este programa supe-
rior, destinado a sus alumnos.

ITH participa habitualmente en otras citas, como el Il Con-
greso Internacional “TIC, Turismo e Innovacion: Tecnologia
y Turismo, hacia un nuevo paradigma”, celebrado el 21y
22 de junio de 2012, en el salén de actos de CajaCanarias
- Banca Civica de Santa Cruz de Tenerife. Este congreso fue
convocado por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT);
el Gobierno de Canarias; la Asociacion de Empresas de Elec-
tronica, Tecnologias de la Informacion, Telecomunicaciones
y Contenidos Digitales (AMETIC) y la Federacién Canaria de
Empresarios de Tecnologias de la Informacién, Innovacion y
Comunicaciones (Fecatic), y se dedicé a analizar la situacion
en la que se encuentran dos sectores convergentes, tecnologia
y turismo.

Finalmente, ITH, como parte de su labor para mejorar la com-
petitividad de las pymes turisticas espafiolas, asiste a eventos
especificamente dirigidos a este sector, como las "Il Jorna-
das Técnicas de Turismo Rural de Aragon en las Cinco Villas
2012", organizadas por la Asociacion de Turismo de las Cinco
Villas-CIVITUR, el 4y 5 de julio de 2012, en el Palacio del
Nifio del Parador de Sos del Rey Catélico (Zaragoza); en las
que se abordo la comercializacion y el marketing de empresas
de servicios turisticos para el turismo rural.

Gonzalez, de ITH, participd en una mesa redonda de este evento,
en la que estuvo acompafado por Ricardo Fernandez de la
Puente; del Gobierno de Canarias; Penélope de los Arcos, de
Google Travel; Gracia Peregrin, de la Direccion General de Turismo
de la Ciudad de Granada; Luis Aragoneses, de SELTA Espafa; y
Fernando Molina, de Master Tour Alliance.
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Igualmente, ITH asisti6 a la sequnda edicién del “#eHotelEx-
perts”, que tuvo lugar el 9 de octubre de 2012 en el Hotel
Curious de Barcelona, cita en la que se reunieron a profesio-
nales del sector turistico, la comunicacion, el marketing y el
0cio para compartir experiencias que pudieran enriquecer a
las pymes turisticas. Estrategias de e-marketing y social media,
casos de éxito en Social Media Marketing en pymes turistico-
hoteleras, y Content Marketing turistico, fueron algunos de los
asuntos debatidos, no sélo entre los expertos y asistentes, sino
también con los participantes que se manifestaron a través de
las redes sociales.

Los siete procesos del viaje: una teoria sobre turismo y
tecnologia

Internet es hoy por hoy el medio de comunicacién, entrete-
nimiento, educacién y negocios mas importante del mundo
gracias a los cerca de dos mil millones de usuarios en todo el
mundo que tienen acceso a la red, segun Internet World Stats.
Por esta razon, un buen posicionamiento en internet ya no
es una opcion, sino una obligacion para el sector turistico; y
para esto es necesario comprender el comportamiento de los
nuevos clientes y cudl es su proceso de compra en internet.

Para poder trazar una estrategia y optimizar la comercializa-
cién y distribucién de nuestros productos y servicios en inter-
net, conviene tener en cuenta todas y cada una de las fases
del viaje y la interaccion del cliente en todos los procesos:
inspiracion, busqueda, planificacion, comparativas, reserva,
experiencia y compartir.

Al hablar de inspiracion, es necesario definir estrategias para
atraer a los clientes a cada destino, en un entorno en el que
cada individuo est4 sometido a una media de 1.500 impactos
publicitarios al dia, y en el que storytelling se afianza como
herramienta de comunicacion que incrementa la permanencia
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del mensaje y el vinculo con los clientes. Durante la bisqueda,
es importante ser capaz de aparecer en los primeros resul-
tados de los buscadores; por lo que el posicionamiento web
se convierte en la clave para para sortear la masificacion de
mensajes, las actualizaciones de los algoritmos de busqueda, y
el uso en tiempo real de redes sociales y aplicaciones.

En una tercera fase, cuando se planifica el viaje, la clave es
trazar un plan de accion que equilibre la presencia en OTAs
(agencias de viajes online), comparadores y metabuscado-
res para estar al alcance de potenciales clientes, al igual
que en sitios webs de recomendaciones; porque una vez
seleccionado el destino, el viajero emprende una blsqueda
exhaustiva para comparar precios y condiciones del producto
turistico. En este contexto, es fundamental gestionar la repu-
tacion online de la marca y la empresa, para conservar y para
atraer clientes.

También es necesario que, en la fase de reserva, los productos
y servicios estén en la mayor cantidad posible de canales
de distribucion, tanto propios como de terceros. La expe-
riencia del cliente, que comparte durante y tras la estancia en
el destino, tiene un gran poder de prescripcion, por lo que la
diferenciacion, la calidad y el valor afiadido son factores clave
para aprovechar el hecho de que internet es la primera fuente
en el proceso de decision de los viajeros.

El vicepresidente de ITH, Jesus Gatell, participo en la
Jornada “El Hotel, Clave del Exito del Destino Urbano
del Siglo XXI”, organizada por Florida Universitaria y
la Universidad de Valencia en mayo de 2012.

6gico hotelero
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El nuevo turista: ;como llega a la
oferta de mi empresa?

Oportunidades en Social Media para el Sector
Turistico

En mayo de 2012, Unidad Editorial Conferencias y Formacion
organizé en Madrid el encuentro “Oportunidades en Social
Media para el sector turistico”, un foro donde expertos y pro-
fesionales, a través de numerosos casos practicos, debatieron
diversos aspectos que influyen y dan forma al nuevo turista y
al mercado en el que se desenvuelve. Las estrategias multica-
nal, las tendencias 2.0, las herramientas de monitorizacion, las
sinergias entre web y mavil, y la geolocalizacion, son algunas de
las posibilidades que la tecnologia ofrece al turismo, y que ya
son parte de las costumbres habituales de los viajeros.

El turismo es uno de los sectores econémicos en los que el pu-
blico objetivo hace un uso mas intensivo de internet; de hecho,
seguin una encuesta de la Asociacion Espafiola de Profesiona-
les del Turismo, el 86% de los profesionales del sector tienen
una cuenta en alguna red social, pero la inmensa mayoria
(el 60%), la tiene soélo a nivel personal, y apenas el 30% a
nivel profesional. Lo cierto es que, a pesar de la tendencia por
mantener determinados espacios virtuales como privados, los
viajeros buscan la transversalidad, y esto supone que el turis-
mo se haya convertido en una de las industrias mas sensibles
al impacto de las redes sociales.

Con este objetivo, se reunieron expertos y profesionales de pri-
mer nivel como Carlos Valle, Social Media Manager de HEYAV
y responsable de redes sociales de Fitur; Amuda Goueli, CEO
de Destinia; Cristina Mulet, Social Media Strategy & Loyalty
Marketing Manager de Melia Hotels International; Pablo Men-
doza, Director de Make It Easy Comunicacion; Mercedes San-
chez, Territory Manager para Espafia y Portugal de TripAdvisor;
Mauricio Adalid, director de Comunicacién, Branding y RRPP de
RoomMate Hotels; Margarita Blanco; subdirectora de Prensa y
Comunicacion Interna de Iberia; José Ramon Pardinas; Senior
Executive de Tinkle; y Ana Escurin, Social Media Manager de
NH Hotels.

ITH particip6 en una mesa redonda en la que se discutié6 como
las redes sociales y las aplicaciones han revolucionado el turis-
mo, en un escenario en el que los smartphones estan ya tan
extendidos en las sociedades modernas que no pueden dejar
de formar parte de cualquier estrategia de Comunicacion y de
Marketing; mas si pensamos en el turismo, industria en la que el
cliente se mueve por definicion.

Conocer todas las posibilidades y sinergias que los canales mo-
viles y las nuevas redes sociales ofrecen para explorar nuevas
vias de comercializacion es fundamental para consequir llegar
al cliente potencial, al turista movil y social. Fabian Gonzalez,
del AreaTICs de ITH, formd parte de esta mesa de debate, junto
a Radl Jiménez, director de MiNube y Mila Lavin, directora de
APPS Magazine.

@dag Editorial

Oportunidades en Social
Media para el Sector
Turistico
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La tecnologia para la formacion de los
futuros profesionales del turismo

ITH participa en eventos sectoriales de la
Universidad Rey Juan Carlos

Desde 2007, el Instituto Tecnoldgico Hotelero y la Univer-
sidad Rey Juan Carlos han establecido una relacién de co-
laboracién comdn, destinada a intercambiar conocimiento
y desarrollar actividades conjuntas de divulgacion, relacio-
nadas con asuntos clave en la gestion turistica y hotelera,
y el impacto de las nuevas tecnologias y nuevas dindmicas
sociales en el turismo.

En el marco de esta fluida relacion de colaboracion, ITH par-
ticip en dos eventos, celebrados en la Facultad de Ciencias
del Turismo de este centro superior madrilefio. De esta for-
ma, el 17 de abril de 2012, tuvieron lugar las “VI Jornadas
Universitarias sobre la Aplicacion de las Tecnologias en el
Sector Hotelero: Nuevos agentes de distribucion hotelera
(oportunidad o amenaza?”, en las que se repasaron algu-
nas de las tendencias mas actuales del mercado turistico,
como las ventas flash, las compras colectivas y las ofertas
de Ultimo minuto; y la gestién de la reputacion online, desde
el punto de vista de las estrategias, las herramientas y las
recomendaciones de expertos. ITH colaboré activamente en
la organizacion de estas jornadas, en las que participaron
empresas como Melia Hotels International, Google, Room-
Mate Hotels, Living Social, NH Hotels o ReallyLateBooking,
entre otras.

ITH también formé parte del “Il Workshop sobre turismo y
género: tecnologia y brecha digital”, no sé6lo como organi-
zador (junto a CEHAT), sino también como parte del progra-
ma. En este taller, patrocinado por el Instituto de la Mujer,
celebrado el 16 de noviembre de 2012, se identificaron las
oportunidades que brinda la tecnologia a las profesiona-
les del sector, y los desafios que plantea el sector turistico a
la mujer en el desarrollo de su carrera profesional. Ademas,
se analizaron las tendencias de uso de las nuevas tecnolo-
gias en funcion del género y como estos aspectos marcan el
futuro desarrollo digital, tanto en el turismo como en otros
sectores clave de la economia.
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Algunas de las profesionales mas destacadas del turismo y la
tecnologia como Clara Soler, responsable de Social Media de
Turisticate; Cristina Arano, ejecutiva de Grandes Cuentas de
Agrupalia; y Maite Arcos, directora general de RedTel; junto
a las profesoras de la Universidad Rey Juan Carlos, Monica
Segovia y Cristina Figueroa; formaron parte del programa del
evento, que incluyé tres mesas redondas. El director general
de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz participé en la mesa titu-
lada “Acceso de la mujer a puestos directivos en empresas
y departamentos tecnolégicos”, en compafiia de Milagros
Sainz Ibafiez, Gender and ICT Research Programme IN3 de
la Universidad Oberta de Catalufa; Valle Rodriguez, direc-
tora de RRHH para Madrid de Amadeus IT Group; Esther
Gonzalez, directora de Desarrollo de Recursos Humanos de
Europcar; y Amalia Fontan, representante del Colegio Oficial
de Ingenieros de Telecomunicacion.

VI JORNADAS i mﬂ
UNIVERSITARIAS \

Sobre la Aplicacién de las Tecnologias en el Sector Hotelero Espafiol
Nuevos agentes de distribucion
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Reservarahiora

17 / ABRIL /2012

Salén de Actos

Campus Fuenlabrada

Facultad de Ciencias del Turismo
Entrada Gratuita




TIC: Gestion del Conocimiento

Comunicacion y marketing en toda la
cadena de valor del turismo

OVB, Foro Nacional de Comunicacion Turistica,
Gran Canaria

Los dias 18 y 19 de octubre, se celebro, en la Institucion Fe-
rial de Canarias (Infecar) de Gran Canaria, la primera edicion
de "OVB, Foro Nacional de Comunicacion Turistica”, primer
encuentro a nivel nacional de expertos de comunicacién y mar-
keting para el sector turistico, organizado por SPEGC (Sociedad
de Promocién Econdmica de Gran Canaria), organismo publi-
co dependiente del Cabildo de Gran Canaria.

El objetivo de este primer foro de comunicacion turistica fue
facilitar un punto de encuentro donde debatir las nuevas for-
mas de relacion de los diferentes operadores turisticos (mar-
cas de destino, empresas de transporte, alojamientos, agencias
de viajes, etc.) con sus clientes o consumidores potenciales, y
abordar de forma especial aspectos relativos a las politicas de
comunicacién de todo el sector turistico, elementos que estan
viviendo una doble revolucién: tecnoldgica y social.

OVB se dividié en cuatro areas con formatos distintos: las
Keynotes OVB, los Circulos OBV, los Debates OBV y OVB Red
Upe Play. Las Keynotes OVB son ponencias que ofreceran des-
tacados profesionales nacionales e internacionales, entre los
que destacan Antonio Lopez de Avila, presidente de SEGITTUR;
Alberto Calcerrada, director de Comunicacién de trivago Espa-
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fia; Andy Stalman, managing director de Cato Partners; Rall
Jiménez, CEO y Fundador de Minube; Leire Gonzalez, MK Sales
Manager de TripAdvisor; Oscar Hormigos, fundador de The App
Date; Ricardo Tayar, CEO de iZenius; David Mora, gerente del
Area Turismo de Tea-Cegos; Juan M. Revuelta, profesor asocia-
do del IE Business School; y Phil Gonzalez, responsable de New
Media de Canal Cocina; y Rafael Martinez, fundador de Imagen
Social; entre otros.

Los Circulos OVB se organizaron en mesas tematicas sobre ten-
dencias de actualidad, casos de éxito, etc., de toda la cadena de
valor del sector turistico. En esta seccion, Fabian Gonzalez, res-
ponsable del Area TICs de ITH, ofrecié un taller titulado “La
influencia del Social Media en los siete procesos del viaje”,
en el que analiz6 la influencia que internet y las redes sociales
tienen en todas y cada una de las etapas de un viaje, y mostré
casos de éxito y ejemplos précticos para mejorar la venta directa
por el canal propio. Por su parte, los Debates OVB se articularon
como puntos de encuentro y talleres donde empresas pioneras
exponen sus mejores practicas y casos de éxito.

Finalmente, la seccién OVB Red Upe Play, organizada por el Ins-
tituto Tecnolégico de Canarias en colaboracion con Las Iniciati-
vas, se repasaron las oportunidades de negocio para empresas
de base tecnolégica, comunicacién y marketing, dentro del sec-
tor turistico, desde el punto de vista de la microsegmentacién
y la especializacién empresaria; el marketing experiencial; las
apps como herramientas de marketing turistico; y los sistemas
de fidelizacion, personalizacion de la comunicacion y CRM.

ITH ofrecié en OBV un taller, titulado “La
influencia del Social Media en los 7 procesos del
viaje”, en el que se explicé cémo influye internet
y las redes sociales en todo los procesos del viaje.




Compartiendo conocimiento en nuevos
mercados

Seminario de Reputacion Online en Bogota

Colombia es uno de los mercados turisticos mas interesan-
tes en América Latina. No solo estd entre los diez paises
con mayor numero de turistas segtin la OMT, sino que es,
ademas, uno de los paises con mejores perspectivas desde el
punto de vista de la inversion y el desarrollo de actividades
vinculadas a la industria turistica, seguin un reciente estudio
de la firma JonesLang LaSalle, que lo sitda como el tercer
mercado turistico, tras Brasil y México.

Para aprovechar este escenario favorable y ayudar a las em-
presas colombianas y extranjeras interesadas en desarrollar
actividades en este pafs, Proexport Colombia organizd, en
julio de 2012, unas jornadas de formacion dirigidas a re-
presentantes de entidades privadas y profesionales del
turismo locales, destinadas a poner al dia al sector en ma-
teria de marketing, distribucion, tecnologia y gestién de la
reputacion online.

Proexport Colombia, entidad encargada de la promocion
del turismo internacional, la inversién extranjera y las ex-
portaciones no tradicionales en Colombia, desarrolla su
actividad a través de una red nacional e internacional de
oficinas, que ofrece apoyo y asesoria integral mediante servi-
cios o instrumentos dirigidos a facilitar el disefio y ejecucion
de su estrategia de internacionalizacién, con el objetivo de
generar, desarrollar y llevar a cabo negocios en Colombia.

A § PROEXPO IIT
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Maria Claudia Lacouture,
presidenta de Proexport Colombia.
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El Instituto Tecnoldgico Hotelero fue invitado a organizar un
seminario, dirigido a profesionales de la industria turistica
colombiana, sobre "Gestion de la Reputacion Online”, im-
partido por Fabian Gonzalez, responsable de Proyectos del
AreaTICs de ITH que abord las claves de las nuevas formas
de comercializacion a través de la web social y las redes
sociales.

El potencial comercial y de marketing de las redes sociales
es inmenso, y permite llegar a nichos de mercado impensa-
bles hace algunos afios pero, tal y como apunté Gonzalez,
es fundamental tener presente que la experiencia del cliente
determinara en gran medida la opinién que de los produc-
tos y servicios turisticos tendran los futuros usuarios. La
experiencia del cliente es el punto de partida, porque si
no se ofrece un producto y servicio de calidad, no sélo se
pierde a un cliente, sino que con €l se iran muchos poten-
ciales huéspedes, ahuyentados por los comentarios y criticas
que un cliente insatisfecho hara en las redes sociales. Por
eso, ofrecer una experiencia positiva, cumplir la promesa
de la marca y las expectativas del cliente, y ser exigentes
con los niveles de calidad de los alojamientos y los servicios
asociados puede marcar la diferencia.
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La reputacion online de los hoteles, a
examen

TrustYou, especialistas reputacion online
hotelera, nuevo socio de ITH

TrustYou, especialistas en gestién de reputacién online y medios
sociales para la industria hotelera, se asociaron, en mayo de
2012, al Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), en el marco de su
Asamblea Anual.

Con su incorporacion a ITH, TrustYou se planteo el objetivo
de desarrollar un proyecto piloto que permitiria a los hotele-
ros asociados a CEHAT y a ITH, acceder a una herramienta de
gestion de la reputacion en medios sociales, portales espe-
cializados y otras webs, disefiada especificamente para el sec-
tor hotelero. La experiencia que permitira recopilar informacién
relevante sobre la reputacion online hotelera y su impacto en el
sector en Espafia.

TRUSTYOU™™

the standard for reputation

b u{"u
’;ﬁ!!ﬁﬁfb PARADORES

=

Rafael Hoteles y Paradores, participan en el
proyecto piloto de reputacion online lanzado
por ITH y TrustYou.
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En ocasion de la firma del convenio, el director general del Ins-
tituto Tecnoldgico Hotelero, Alvaro Carrillo de Albornoz, sefiald
que “la incorporacion de Trust You a ITH es una muestra de la
apuesta decidida del sector por aprovechar las nuevas tecno-
logias como un aliado para la hoteleria espafiola, y ofrece una
excelente oportunidad a los hoteleros para comprender cémo
la reputacion de sus establecimientos en internet puede influir
positivamente en su negocio”.

“Estamos encantados de haber sido elegidos por ITH, como
socios exclusivos en la gestidn de las redes sociales en Espa-
fia”, manifestd Benjamin Jost, CEQ y co-fundador de TrustYou.
“Este acuerdo consolida nuestro compromiso de proveer a los
hoteleros con los conocimientos que necesitan para hacer cre-
cer sus negocios mediante el andlisis de los comentarios de los
clientes para entender los puntos fuertes de su hotel, mejorar
los puntos débiles y fomentar la confianza entre los hoteles y
sus huéspedes”.

TrustYou ha desarrollado una herramienta multidisciplinar,
capaz de estudiar diversos factores que afectan a la reputacion
hotelera en las redes sociales, webs y portales especializados y
otras plataformas online, y que responde a las particularidades
y prioridades industria del alojamiento. La tecnologia TrustYou
facilita el seguimiento de los comentarios, opiniones y criticas
que los usuarios y clientes dejan a diario en mas de cien por-
tales de revision y agencias de viajes online en todo el mun-
do, y permite a los hoteles gestionar activamente su reputacion
online como parte de su estrategia de ventas, aprovechando la
inteligencia del consumidor.



La solucién que propone TrustYou combina encuestas de sa-
tisfaccion online personalizadas, cuyos datos se pueden cruzar
y compartir con las opiniones en redes sociales; y sistemas de
analisis semantico para monitorizar, en tiempo real, los mi-
llones de opiniones y comentarios. De esta forma, los hoteles
pueden recoger y clasificar la informacion que circula por la red
sobre sus alojamientos, y construir un retrato preciso de su re-
putacion; y ademads, pueden contar con el respaldo del sello de
calidad “TrustYou Score”, y que acredita la buena reputacion de
los establecimientos medidos con la herramienta de esta com-
pafiia alemana.

Benjamin Jost, CEQ y co-fundador de TrustYou
(en el centro), y Jordi Franquesa, Sales
Manager Iberia de Trust You (a la derecha),
firmaron el acuerdo con el director general de
ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz.
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La compaiiia, fundada en 2008, cuenta con clientes como Ma-
rriott Hotels & Resorts, Starwood Hotels & Resorts; Mdvenpick;
Rydges of Australia; Accor Hotels; FRHI; Worldhotels; Solare Ho-
tels & Resorts; Best Westerns Germany; y entidades sectoriales
como HotelStars Union y las asociaciones hoteleras de Suiza y
Alemania.

ITH lanz6 el piloto en el sequndo semestre de 2012; y esta pre-
visto que los resultados del proyecto piloto, en el que partici-
paron Rafael Hoteles y Paradores, estén disponibles a finales
del primer semestre de 2013.




TIC: Proyectos

El mystery guest que mide la calidad y
satisfaccion

Mystery Guest, e-tool de ITH y trivago

El Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH), y trivago, comparador
de precios online, desarrollaron, durante el afo 2012, el pro-
yecto piloto que permitié probar la innovadora herramien-
ta, "Mystery Guest”, basada en una plataforma tecnolégica
destinada a conocer el grado de satisfaccion de los clientes en
base a las expectativas previas a su visita al hotel y al valor real
percibido por éstos tras disfrutar de la estancia.

trivi

Esta e-tool, desarrollada por ITH y trivago, recibe su nombre
de la idea de convertir a los usuarios de los hoteles eva-
luados en “clientes misteriosos”. Los huéspedes que parti-
ciparon en la iniciativa recibieron un pequefio incentivo en su
estancia a la hora de reservar a través de la web de trivago,
como contraprestacion al tiempo y esfuerzo dedicados a com-
pletar los cuestionarios de evaluacion.

Un total de 250 hoteles en toda Europa (96 de ellos en Espa-
fia) se han sumaron a este proyecto piloto, que analizé a tra-
vés de un exhaustivo cuestionario de mas de 200 preguntas,
todos los aspectos relacionados con la experiencia, uso y dis-
frute del alojamiento, los servicios recibidos, las instalaciones,
el proceso de reserva, check-in y check-out, entre otros. En el
marco de este estudio se realizaron mas 5.400 evaluaciones
en Europa, y sélo en Espafia se completaron mas de 1.500.

Este proyecto piloto, que se llevo a cabo en un lapso de ocho
meses, ofrecia varias ventajas para los hoteles participantes,
porque gracias a la plataforma podian disponer de valio-
sa informacion sobre sus clientes, a un coste mucho menor
en comparacion con las auditorias especializadas basadas
en el modelo Mystery Guest; de hecho, con la misma inver-
sion que supone obtener un informe de este tipo, se pueden
elaborar hasta 50 informes diferentes, que proporcionaran la
percepcion real del cliente para poder adaptar la oferta de
productos y servicios a las necesidades reales de éstos.

Ademés, los hoteles participantes gozaron de ventajas por
tomar parte en el estudio: por ejemplo, aparecian en primer
lugar en los resultados de busquedas por destino en trivago,
lo que increment su visibilidad en este comparador y las pro-
babilidades de consolidar una reserva a través de este medio.
Los datos recogidos durante el proyecto piloto son confiden-
ciales, lo que implica que los cuestionarios completados por
los clientes no sélo no se hicieron publicos, sino que ademas,
no influyeron en el posicionamiento de los resultados en la
plataforma.

La ejecucion del estudio y la gestion de los resultados de este
proyecto piloto son mas simples y ofrecen més posibilidades
de segmentacion que las auditorias tradicionales, porque cada
hotel puede acceder, a través de la plataforma web en la
que se basa el proyecto, a cada uno de los informes online
en tiempo real, puede comparar los resultados obtenidos en
su hotel con la media agregada del resto de hoteles partici-
pantes, y puede evaluar el posicionamiento del hotel frente a
la media del sector.



#Hotelfacts o como dar valor afiadido a
la estancia en un hotel

Los clientes usan Twitter para explicar cdmo
mejorar los hoteles

Wifi en los hoteles, mas enchufes y tecnologia a disposicién del
cliente, desayunos de calidad, flexibilidad de horarios de check-in
y check-out, y un trato més amable, cercano y respetuoso son las
principales peticiones de los usuarios de Twitter, clientes de hoteles
espafioles, que participaron en #hotelfacts.

Como parte de su labor de divulgacion sobre el efecto positivo de
las nuevas tecnologias y la innovacion en la gestion hotelera, el Ins-
tituto Tecnoldgico Hotelero puso en marcha, por segundo afio
consecutivo, aprovechando las vacaciones de Semana Santa de
2012 (primera semana de abril), la iniciativa #hotelfacts. ITH lanzo
esta experiencia online en Twitter, en la que se invita a los usuarios
y clientes de hoteles a comentar, sin mencionar directamente al es-
tablecimiento o la marca en cuestion, cudles eran las situaciones
que no aportan valor a la experiencia, y a hacer sugerencias que
hagan mas positiva la estancia en el hotel, tanto por trabajo como
por ocio, a través de criticas constructivas compartidas en Twitter
usando el hashtag #hotelfacts

Los resultados se dividen en cinco grandes areas: tecnologia,
equipamiento e instalaciones, procesos internos asociados al uso
de las instalaciones, F&B (alimentos y bebidas) y experiencia del
cliente. Las observaciones y comentarios de los usuarios han incidi-
do en varios aspectos concretos, algunos con mayor frecuencia que
otros. Se han dlasificado estos aspectos, en funcion de la frecuencia
de repeticion, asignandoles una puntuacion del 1 al 5 (1 equivale a
la menor frecuencia, 5 a la frecuencia maxima).

Este afio, ademas, se contd con la valiosa colaboracion de Piren-
do, empresa lider espafiola dedicada a la inteligencia y analitica
en social media, que se encargd de hacer un estudio cuantitativo
de la iniciativa #hotelfacts, y que ITH complementd con el andlisis
cualitativo, cuyo disefio corrio a cargo de la firma espafiola Dip-
tere. Todo este trabajo se resume en una serie de recomendaciones
que cualquier hotel puede aplicar para mejorar aspectos relacio-
nados directamente con la experiencia del cliente, y que se pone
a disposicion de todos los profesionales del sector hotelero, con el
objetivo de incrementar la competitividad del sector.

&

#HOTEL FACTS
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Cémo dar valor anadido
a la estancia en un hotel.

| soluciones sencillas a cuestiones importantes

Recomendaciones #hotelfacts

[1]

[2]

3]

[4]

[5]

[6]

[7]

Escucha a tu cliente: los clientes de los hoteles usan
Twitter para expresar sus opiniones y para explicar su
experiencia, y es una via mas personal y directa que el
cuestionario de atencion al cliente

Social Media, una oportunidad para segmentar: sirven
para conocer al cliente de cerca y obtener informacion
relevante que puede marcar la diferencia, porque ayuda
a personalizar su experiencia, a adaptarla a sus gustos y
necesidades, gracias a la informacion que éstos revelan
en sus redes personales

Una autopista hacia tus ofertas, productos y servicios:
compartir informacion relevante y de interés, y comuni-
carse con los clientes a través de Twitter es una forma
de atraerles a nuestra web, donde podremos ofrecer, de
forma directa, productos y servicios adaptados a sus in-
tereses y necesidades

Una ventana hacia el mercado: Twitter, como otros me-
dios sociales, permiten obtener informacion localizada,
construir relaciones con la comunidad de clientes y co-
municarse de forma instantanea; es una forma barata y
sencilla de estudiar el mercado

El cliente se fija en los pequefios detalles: los clientes son
sensibles a los pequefios detalles, y son criticos con los
ahorros de costes que afectan a la calidad

La tecnologfa es un servicio basico en la experiencia del
cliente: los usuarios de los hoteles esperan contar con
medios rapidos y gratuitos para usar sus dispositivos mo-
viles y mantenerse siempre conectados; facilitérselos es
el primer paso para tener buenos comentarios y criticas
en las redes

La amabilidad no entiende de tecnologia: el trato perso-
nal y la atencion al cliente eficaz y amable sigue siendo
clave, tanto en el trato directo como a través de los me-
dios sociales
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Hoteleria responsable, retos y
oportunidades de un modelo de

gestion

Las acciones, que son posiblemente las mas difundidas hoy
en dia dentro del sector hotelero, son todas aquellas que pre-
tenden disminuir los consumos energéticos; especialmente los
que provienen de combustibles fosiles derivados del petrdleo,
y paliar el efecto que la combustion de estos tiene por emision
de CO2. Las que reducen el consumo de agua y medidas en-
caminadas a un disefio més eficiente bioclimaticamente de los
edificios, y medidas dirigidas al uso de materiales reciclados
(desde carpinteria, el uso de papel reciclado, clasificacion de
las basuras, etc). Pero el turismo responsable tiene en cuen-
ta los otros entornos; cultural, social y la satisfaccion de los
clientes.

La sensibilidad con la cultura se puede manifestar desde una
clara apuesta por la gastronomia local, hasta una inversién
en actividades culturales que pretendan poner en relevancia
a artistas o manifestaciones culturales de la zona geografica
donde se encuentra el hotel.

El entorno social, como otro de los pilares del turismo res-
ponsable supone una implicacion del hotel dentro de la vida
local y de su economia, las mejoras del ambiente laboral, la
contratacion de empleados locales. ..

En relacion a la satisfaccion de los clientes, pilar clave de la
viabilidad y sostenibilidad del establecimiento hotelero, siem-
pre ha sido un objetivo del gestor hotelero mejorar los servi-
cios y la calidad del alojamiento.

La hoteleria responsable se plantea cuatro retos fundamen-
tales. Para empezar, ;es realmente valorado este esfuerzo por
los clientes? No todos los clientes valoran la apuesta de un
establecimiento por el turismo responsable de igual forma lo
que es una clara tendencia es que a igualdad o similitud de
precios si que estan dispuestos a inclinarse en su eleccién ha-
cia un hotel que apuesta por estos valores en lugar de uno que
no apueste por ellos.

También es necesario plantearse, ;es viable econémicamente
en los tiempos que corren? Obviamente, empezar de cero hoy
en dia a apostar por el turismo responsable supone un autén-
tico reto. Pero también habria que considerar que quedarse
en una hoteleria no responsable supondria un grave riesgo de
supervivencia al convertirse el hotel en un commodity, es decir,
en un producto cuyo unico elemento diferencial es el precio.

Superados los primeros desafios, ;como podemos medir el re-
sultado de nuestras acciones relacionadas con el turismo res-
ponsable? Lo que no se puede medir no se puede gestionar.
Para la reduccién del consumo de recursos y la satisfaccion de
clientes hay herramientas los otros aspectos son mas dificiles
de medir. Una plataforma promovida por la empresa que re-
presento “responsiblehotels.com” persigue esto; valorar esos
otros aspectos diferenciales del universo responsable a las que
los sistemas online de comentarios de clientes no llegan.

Y entonces, ;cuales son los clientes potenciales? Los clientes
potenciales son aquellos que son mas sensibles, con mayor
nivel cultural y econémico.

En definitiva, la hoteleria responsable es un modelo de gestion
de presente y futuro que esté orientada a un cliente mas ren-
table y basada en elementos diferenciales, sobre todo aquellos
que tienen que ver con valores culturales locales. El gran reto
sin dudas es comunicarlo de una forma atractiva que atraiga a
los clientes que demandan estos hoteles.

José Luque Garcia
Consejero Delegado
Fuerte Hoteles




Sostenibilidad: Gestion del Conocimiento

FiturGreen se consolida como principal
foro de sostenibilidad y turismo

FiturGreen 2012 acoge a cerca de 500
participantes espafioles y extranjeros

La tercera edicion de FiturGreen, organizada por primera
vez por el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) y Fitur, superé
en un 30% los asistentes del 2011, consolidando asi su po-
sicion como principal foro de debate sobre los retos y las posi-
bilidades de la industria turistica en materia de sostenibilidad.

FiturGreen 2012 se afianza, con cerca de 500 participantes en
su tercera edicion, como la cita anual clave para la innova-
cion verde, la sostenibilidad y la eficiencia energética de la
industria turistica. El foro coseché un éxito rotundo y ha sido
punto de encuentro para empresas turisticas y especialistas
tecnoldgicos y energéticos, quienes analizaron el alcance de la
sostenibilidad y eficiencia energética como factores decisivos
no sdlo en la cuenta de resultados de las compafifas, sino tam-
bién en la construccion de la marca y la reputacion corporativa
de las empresas turisticas.

FiturGreen 2012 dio la oportunidad a firmas tecnolégicas y
proveedores de instalaciones y servicios energéticos de esta-
blecer contactos y sinergias con las empresas turisticas, para
incorporar, desarrollar y poner en marcha iniciativas de gestion

sostenible y eficiencia energética de Gltima generacion, y pre-
parar, de esta forma, a la industria hotelera espafiola para la
evolucion hacia el turismo sostenible.

La gestion eficiente de la energia y la optimizacion de cos-
tes, la sostenibilidad como factor de construccién de marca
y como argumento central de estrategias innovadoras de
comercializacion, son algunos de los temas que se aborda-
ron durante las dos jornadas de FiturGreen. Los expertos y
empresarios que participaron en las conferencias y debates
coincidieron en el impacto positivo que las nuevas tecnologias
y sistemas de eficiencia energética tienen sobre los beneficios
y los ahorros de costes en los hoteles, y en considerar como
una inversion rentable la renovacion de instalaciones y proce-
sos destinados a optimizar los recursos energéticos y a reducir
el impacto medioambiental de la actividad hotelera. Ademés,
apuntaron que el gran reto de los hoteles sostenibles es
hacerlos mas visibles para la demanda, explicando no sélo
los factores que los convierten en “alojamientos verdes”, sino
también aclarando que la sostenibilidad no implica el enca-
recimiento de las tarifas; lo que supondra acceder a un perfil
de cliente preocupado por el impacto de sus actividades de
ocio en el entorno.

Foon de T itenRamdad j Tuomme iTH

Tecnologias y sistemas eficientes son
expuestos en el stand de FiturGreen 2012.



El ahorro energético en hoteles: una realidad tangible y
medible

La primera jornada, comenzé con la intervencion de Pablo
Gosalvez, responsable de Programas de Energias Renovables
del Instituto para la Diversificacion y el Ahorro de Energia
(IDAE), quien explico las diferentes lineas de financiacion para
implantar energias renovables que ofrece esta entidad publi-
ca dependiente del Ministerio de Industria, Energia y Turismo,
y ahondo en las caracteristicas y ventajas de los diversos ti-
pos de contratos de servicios energéticos. Posteriormente, las
empresas de servicios energéticos presentaron al sector las
diversas oportunidades de financiacion disponibles en el mer-
cado para mejorar y actualizar sus instalaciones energéticas y
para integrar soluciones orientadas a conseguir una gestion
mas eficiente de los recursos, ahorrando costes.

En la mesa redonda “Como se beneficia tu hotel”, Rosa Maria
Sanchez, de jefa de Proyectos de Grandes Cuentas de Solucio-
nes Integrales de Eficiencia Energética, de Gas Natural Feno-
sa; Ferran Gonzalez, director nacional de Ventas de Robert
Bosch Espana; Manuel Jesus Diez, director técnico de Electro-
tecnia y Tecnologia de los Edificios de TUV Rheinland; Pedro
Garcia Carro, Facility & Property Management Corporate Di-
rector de Neinver Asset Management; Juan Maria Sanchez,
director comercial de Rebi Recursos de la Biomasa; y Marcos
Tejerina, responsable corporativo del Area de Mantenimiento
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Alvaro Carrillo de Albornoz, director
general de ITH en un momento de la
inauguracion de FiturGreen 2012.

de Melia Hotels International; insistieron en la necesidad de
llevar a cabo auditorias iniciales, para ver el funcionamiento
de las instalaciones energéticas a cargas parciales y, asi, poder
saber su comportamiento en escenarios reales de uso; y recor-
daron que para evaluar los resultados, es preciso respetar los
margenes de tiempo y de uso efectivo, porque las mediciones
ofrece datos de consumo, pero el control y la eficiencia del
consumo es mas compleja.

Las experiencias exitosas en materia de eficiencia energéti-
ca de varios hoteles espafioles, como Fuerte Hoteles y Hotel
La Mola & Conference Center, protagonizaron la Gltima se-
sién del dia, y demostraron que es posible equilibrar costes y
beneficios, si se parte de una planificacion exhaustiva de las
innovaciones tecnoldgicas que se introducen en los hoteles, y
si se hace un seguimiento exhaustivo de los resultados.




Sostenibilidad: Gestion del Conocimiento

Hoteles “sostenibles”: de la eficiencia energética a la
estrategia de marca

La gestion eficiente del consumo energético requiere no sélo
las instalaciones mas avanzadas, sino también las herramien-
tas de medicion mas precisas, que permitan a los hoteles y
alojamientos hacer autodiagnosticos certeros que faciliten la
gestion energética y desarrollar planes de actuacion que me-
joren los resultados en los consumos de energia. Lograr altos
niveles de eficiencia no sélo repercute en los balances de los
hoteles, sino también en la construccion de la reputacion y en
el posicionamiento de su marca comercial.

Dos tecnologias de gestién integral del consumo energéti-
co se presentaron en FiturGreen: la Hotel Energy Solutions
(HES), de la OMT, y la herramienta de eficiencia energética de
Intelitur, plataforma de innovacion turistica impulsada por el
Consejo Superior de Camaras de Comercio.

Finalmente, FiturGreen 2012 cerrd su tercera edicion con la
concurrida mesa redonda “;Cémo vender mi hotel sosteni-
ble?”, en la que Javier Ortiz, Managing Director de Respon-
sible Hotels; Arantxa Garcia, Head of Sustainable Develop-
ment, A&D Sector de TUI Medio Ambiente; Luis Ortega Cobo,
director Corporativo de Medio Ambiente e Ingenieria de NH
Hoteles; Pablo Lorenzo, director de Inversiones y Tecnologia
de Lopesan Hoteles; José Luque, director general de Fuer-
te Hoteles; y Fernando Urias, director de comunicacion de
Reputation Institute Espafia y Latinoamérica, reflexionaron
sobre el papel de la sostenibilidad y la gestion “verde” en la
comercializacion hotelera.

Las cadenas hoteleras que participaron en esta mesa de deba-
te reconocieron que comenzaron a moverse en direccién a la
sostenibilidad como estrategia de gestion y como argumen-
to de marketing por la demanda del cliente; sin perder de
vista el precio. Los hoteles coincidieron en que es importante
diferenciar lo que el cliente paga con lo que estaria dispuesto
a pagar por alojarse en un establecimiento que se rige por
estos criterios, pero insistieron en que no son ni deben ser mas
caros porque hacer recaer en los clientes las inversiones en
mejoras sobre las instalaciones y procesos que repercuten
en el impacto medioambiental del hotel produciria un efec-
to negativo, porque a la larga el mercado reclamara la gestion
sostenible como practica obligatoria.

En materia de sostenibilidad, la comunicacion adecuada con
el cliente y la coherencia son clave. Diferenciar sostenibilidad,
RSC y reputacion corporativa es el primer paso para definir
estrategias exitosas, orientadas a explicar exhaustivamente a
clientes, proveedores y competencia las mejores practicas y los
resultados positivos. La sostenibilidad va implicita en el men-
saje de la compaiiia, pero lo acaba difuminando en todo lo
que hace, incluso en las relaciones con el equipo; por eso,
la participacion activa del equipo de trabajo es clave para el
éxito de una estrategia de posicionamiento sostenible de los
hoteles, por lo que alinear la comunicacién interna y externa
es un objetivo que no deben perder de vista.

La tercera edicion de FiturGreen
superd en un 30% la afluencia de la
edicion anterior.




Las opciones para la eficiencia
energética hotelera, a debate

Grupo Cesine organiza INMOHOTEL 2012

“La eficiencia energética no supone s6lo mejorar y reducir
costes de explotacion hotel; implica también incorporar la
sostenibilidad como valor empresarial y posicionar la marca
hotelera en torno a ella, para asi, captar clientes que, sin re-
nunciar a precios competitivos, aprecian la apuesta con la efi-
ciencia y el respeto al medio ambiente”. Con esta afirmacion,
Alvaro Carrillo de Albornoz, director general, Instituto Tecnolo-
gico Hotelero (ITH) abrié uno de los debates mas interesantes
y concurridos de INMOHOTEL 2012 - VIII Encuentro sectorial
sobre mercado hotelero turistico y vacacional, evento que
organiza el Grupo Cesine, celebrado en marzo de 2012.

Empresas de Servicios Energéticos, Facility Management,
redes eléctricas inteligentes, optimizacion de procesos o
politicas medioambientales son algunas de las soluciones de
eficiencia energética analizadas durante INMOHQOTEL 2012.

La edicion de 2012 se centrd en analizar tres factores de gran
relevancia para el sector hotelero, que marcaran las tenden-
cias de los proximos ejercicios: la eficiencia energética y la
sostenibilidad, las operaciones y las inversiones hoteleras, y el
marketing hotelero en la web social. El Instituto Tecnolégico
Hotelero particip6 en esta jornada, en la que su director
general, Alvaro Carrillo de Albornoz, moderé una mesa re-
donda, dedicada a repasar las opciones mas interesantes y
los casos de éxito en la gestion energética.

El vicepresidente de ITH, Jests Gatell (centro), recibié
el premio INMOHOTEL 2012, en reconocimiento a su

exitosa trayectoria en el sector hotelero. En la foto
le acompafian Ramdn Estalella, secretario general
de CEHAT y de ITH (izq.), y José Maria Alvarez,
presidente de Grupo Cesine (der.).
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Luis Ortega, director corporativo de Ingenieria y Medio Am-
biente de NH Hoteles; Miguel Barroso, director de Marketing
de Empresa de Endesa Energia; Carlos Saez, Responsable del
Departamento de Gestion Energética de Grupo Euroconsult;
JesUs Felipe Gallego, presidente de la Agencia Internacional
para el Desarrollo Turistico (ASHES-AIDETUR); y Pedro Garcia
Carro, director de Facility Management de Neinver, hicieron
hincapié en la importancia de abordar programas de accion
concretos para reducir los consumos energéticos, especial-
mente en instalaciones antiguas, en las que los margenes de
mejora son muy amplios, y la inversion incial es minima o nula.

En este mismo evento, el vicepresidente de ITH, Jesus Gatell,
recibié el premio INMOHOTEL 2012 entregado por Cesine
Formacion y Jornadas, en reconocimiento a su dilatada tra-
yectoria en el sector hotelero. Gatell, que también es pre-
sidente de honor de la Asociacién Empresarial Hotelera de
Madrid (AEHM), subray6 que “Espafia es lider mundial en
turismo residencial y su industria hotelera debe ponerse a la
altura de este potencial competitivo” invirtiendo en nuevas
tecnologfas para reforzar su propia imagen de marca.
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Empresas de Servicios Energéticos y
hoteles: la ecuacion de la eficiencia

IV Jornadas de Eficiencia Energética y
Sostenibilidad para el Sector Hotelero de ITH

Las Empresas de Servicios Energéticos (ESEs) ofrecen al sec-
tor hotelero contratos cada vez mas adaptados a las nece-
sidades del sector, con condiciones mas flexibles, asociados
a niveles de ahorro, con el objetivo de conseguir mayores
niveles de eficiencia energética. Esta es la principal conclusion
de los expertos que participaron en las IV Jornadas de Eficiencia
Energética en el Sector Hotelero, organizadas por el Instituto
Tecnoldgico Hotelero (ITH), patrocinadas por Gas Natural Fe-
nosa, y copatrocinadas por Bosch-Buderus, TUV Rheinland y
Schneider Electric; y que este afio se centraron en climatizacion,
ACS, servicios energéticos y certificacion.

El cuarto ciclo de las Jornadas de Eficiencia Energética y Soste-
nibilidad de ITH abrieron su ciclo en Gerona, y pasaron por Se-
villa, Santiago de Compostela, Tenerife, y por Valencia, donde
formaron parte del programa de actividades del Congreso de
Empresarios Hoteleros 2012 de la Confederacion Espafiola de
Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT).

Las ESEs, eficiencia a coste cero

La hoteleria espafiola ve en la sostenibilidad y la eficiencia ener-
gética un aliado en la gestion, una forma de reducir costes, y un
argumento comercial y de marketing. Aunque las ventajas de
ser un hotel eficiente son evidentes, muchos empresarios en-
cuentran obstaculos para hacer estos cambios profundos que
derivaran en mas ahorro energético, y muchas de estas barreras
estan relacionadas con la relacion coste-beneficio: ;cuanto
cuesta ser mas eficiente?

La respuesta es cero euros. No se trata de una exageracion
ni de una afirmacién con letra pequefia: gracias a las Empre-
sas de Servicios Energéticos (ESEs), cuyo modelo de negocio
consiste en asumir el riesgo de las inversiones que recuperara
gracias al ahorro energético consequido en el establecimiento,
se puede ser eficiente sin invertir ni un solo euro. Las Empresas
de Servicios Energéticos, punto central del debate en la IV Jor-
nadas de Eficiencia Energética y Sostenibilidad para el Sector

Hotelero de ITH, ofrecieron una serie de formulas que permiten
a los hoteles conseguir niveles de ahorro energético sin hacer
desembolso alguno.

Una de las principales conclusiones de este ciclo es que, con la
evolucion de los contratos ESE, se han adaptado al sector ho-
telero y sus necesidades, son flexibles en duracion, en funcién
de los ahorros y de los niveles de eficiencia que quiera conseguir
cada establecimiento. El modelo ESE es una respuesta a la ne-
cesidad de buscar la mejor tecnologia para conseguir eficiencia,
garantizando su rendimiento, y la principal ventaja de estos con-
tratos para la hoteleria es que se focalizan en instalaciones de
equipos de grandes prestaciones para producir energia con el
menor coste posible, y esto bueno para todo el mercado y para
toda la cadena de valor de la industria turistica.

En la foto (de izq. a der.) Coralia

Pino Ldpez, responsable de Proyectos
Sostenibilidad y Eficiencia Energética de
ITH; Ferrdn Gonzélez, director Nacional de
Ventas de Buderus; Eduardo Fernandez
Sacristan, responsable de Mantenimiento
Zona Sur de NH Hoteles; David Alaminos,
jefe de Proyectos Grandes Cuentas,
Soluciones Integrales de Servicios
Energéticos de Gas Natural Fenosa;
Gonzalo de Castro Albero, subdirector
general de TUV Rheinland; y Oscar Martinez
Paton, director de Grandes Cuentas de
Banca Mare Nostrum.
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En Valencia las jornadas fueron
inauguradas por (de izq. a der.) Efrén
Conde, de Gas Natural Fenosa; Rafael
Ripoll Navarro, secretario Autonémico
de Turismo, Cultura y Deporte de

la Conselleria de Turisme, Cultura i
Esport de la Generalitat Valenciana;
Luis Miguel Marti, presidente de la
Unidn Hotelera de la Provincia de
Valencia; y Juan Molas, presidente del
ITH y CEHAT.

Precisamente, para vender sostenibilidad, es necesario con-
tar con avales reconocidos, como son las certificaciones ener-
géticas. Por otro lado, para tomar decisiones de inversién, los
sistemas de monitorizacién y las auditorias energéticas son he-
rramientas clave, destinadas a medir, monitorizar y conocer las
condiciones actuales de las instalaciones y equipos, y que permi-
tirdn tomar medidas concretas que aumenten la eficiencia, que
sumen al personal y a los clientes en el ahorro energético, y que
estimulen el benchmarking in- house o en el sector hotelero.

Ponentes como Coralia Pino Ldpez, responsable de Proyectos
Sostenibilidad y Eficiencia Energética de ITH; Efrén Conde, jefe
de Proyectos Grandes Cuentas, Soluciones Integrales de Ser-
vicios Energéticos de Gas Natural Fenosa; Ferran Gonzdlez,
director Nacional de Ventas de Buderus; Gonzalo de Castro Al-
bero, subdirector general de TUV Rheinland; Alessandro Ferrari,
director general de Aquasonic; Salvador Rey, gestor de Gran-
des Cuentas del Segmento Hoteles y Hospitales de Schneider
Electric; Oscar Martinez Patén, director de Banca de Empresas
de BMN; Pablo Villamediana Pérez, director del Hotel Regente-
Med Playa de Benidorm; Barbara Hallé, directora del Hotel
Sant Roc de Calella de Palafrugell; Eduardo Fernandez Sacris-
tan, responsable de Mantenimiento Zona Sur NH Hoteles; Julio
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Castro, director del Parador del Hostal dos Reis Catolicos; Ma-
nuel Rodriguez, responsable de Mantenimiento Zona Canarias
Melia Hotels International; y Antonio Martin, técnico de Man-
tenimiento Zona Canarias & Cabo Verde de Iberostar Hotels &
Resorts, mostraron las opciones tecnolégicas y equipamientos
disponibles para aumentar los niveles de eficiencia energética y
hacer mas sostenibles los establecimientos hoteleros espafioles;
y analizaron las vias de financiacion alternativas, como las Em-
presas de Servicios Energéticos (ESEs).

El apoyo de las autoridades y asociaciones locales fue decisivo
para el éxito de este ciclo de jornadas. En Gerona, ITH conté con
la presencia de Josep Sallent, responsable del Servicio de Empre-
sa del Departamento de Empresa y Ocupacién de la Generalitat
de Catalunya en Gerona; Ramén Ramos, director del Patronato
de Turismo de Costa Brava de Gerona; Antonio Escudero i Mar-
tinez, presidente de la Federacié d'Hostaleria de les Comar-
ques de Girona; y Juan Molas, presidente del Instituto Tecno-
[6gico Hotelero y de CEHAT. En Sevilla, Granada Santos Garcfa,
delegada territorial de Fomento, Vivienda, Turismo y Comercio
de la Junta de Andalucia; y Manuel Otero Alvarado, presidente
de la Asociacion de Hoteles de Sevilla y Provincia, inauguraron
las jornadas; que en Santiago de Compostela contaron con la
participacién del alcalde de Santiago de Compostela, Angel
Currés; Reyes Leis, concejala de Turismo del Ayuntamiento de
Santiago de Compostela; y los presidentes de Hospedaje, José
Manuel Otero, y de Restauracién, Jests Sordo, de la Asociacion
de Empresarios de Hosteleria de Santiago de Compostela y
Comarca.

Francisca Luengo Orol, viceconsejera de Industria y Energia, y
Ricardo Fernandez de la Puente, viceconsejero de Turismo, del
Gobierno de Canarias; en compafia de Jorge Alexis Marichal
Gonzalez, presidente de Asociacion Hotelera y Extrahotelera
de Tenerife, La Palma, La Gomera y El Hierro (ASHOTEL), abrie-
ron las jornadas en Tenerife; mientras que en Valencia, Rafael
Ripoll Navarro, secretario Autondmico de Turismo, Cultura y De-
porte de la Conselleria de Turisme, Cultura i Esport de la Gene-
ralitat Valenciana; y Luis Miguel Marti, presidente de la Union
Hotelera de la Provincia de Valencia, asistieron a la sesion in-
augural del evento.




Iniciativas sostenibles multisectoriales,
en la feria de la Industria Eléctrica y
Electronica

MATELEC, Salén Internacional de Soluciones
para la Industria Eléctrica y Electronica

ITH organizo, en el marco de MATELEC, Salén Internacio-
nal de Soluciones para la Industria Eléctrica y Electrénica, el
“I Foro ITH de Eficiencia Energética y Sostenibilidad en Ho-
teles”, que incluye actividades de divulgacion orientadas al
sector hotelero, a través de conferencias y del estudio de casos
de éxito. MATELEC, organizado por IFEMA y que tuvo lugar
del 23 al 26 de octubre de 2012 en la Feria de Madrid, dedico
la Semana de la Eficiencia Energética a estudiar casos y herra-
mientas que diversos sectores estan aplicando para conseguir
ahorrar energia, y reservé una parte de su programa a poner
el foco en los avances que est4 haciendo la industria hotelera
en esta materia.

Programa Hotel Sostenible, casos de éxito, y visita a
hoteles eficientes

El programa del “I Foro ITH de Eficiencia Energética y Sosteni-
bilidad en Hoteles” incluia seminarios y actividades de divul-
gacion. De esta forma, el dia 24 de octubre, se celebro la Ruta
de los Hoteles Eficientes, en el que profesionales, prensa y
otros hoteleros conocieron buenas practicas de estableci-
mientos hoteleros de Madrid que han incorporado medidas
de ahorro y eficiencia energética destacables.

Ademas, los dias 23 y 24 de octubre, dentro del programa del
Foro SEE4, ITH organizd dos seminarios especializados. El dia
23 se dedicé a repasar las herramientas de monitorizacion
inteligente del edificio, de la mano de Grupo Euroconsult y
Schneider Electric; y la jornada del 24 de octubre, incluida
en las actividades del Foro SEE4, analizo las soluciones de
eficiencia energética para iluminacién de hoteles, a través
de dos casos practicos de éxito en iluminacion interior, desa-
rrollado en el marco del Programa Hotel Sostenible de ITH, en
colaboracion con Light&Energy.

El Programa Hotel Sostenible, que ITH ha puesto en marcha
en el Area de Sostenibilidad y Eficiencia Energética, pretende
integrar una serie de tecnologfas y equipamientos que, aplica-
dos a un hotel, pueden conseguir mayores niveles de eficiencia
energética y reducir su impacto en el entorno. Este proyecto
integral implica desarrollar proyectos piloto en varias &reas
complementarias, y su correcta difusion en el sector hotelero
y turistico, vital para comprender no solo el alcance material,
sino también su valor como argumento comercial, factor de
diferenciacion de marca y como pilar para construir una repu-
tacion que se traduzca en mas clientes y mas ingresos.

En esta mesa redonda,
moderada por Coralia Pino,
de ITH (izq.), intervinieron
(de izq. a der.) Carlos Séez,
de Grupo Euroconsult;
Francisco José Castro
Sanchez, de Hotusa; Esther
Bombeli, del Hotel de las
Letras; Salvador Rey, de
Schneider Electric; y Pedro
Garcia Carro, de Neinver
Asset Management.
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Precisamente, gracias a los datos recopilados en el transcurso nibilidad, en base a tres criterios fundamentales: el volumen
de la ejecucién de estos proyectos, ITH publico, en julio de de inversion y el retorno o plazos de amortizacion; el nivel de
2012, el Decélogo del Hotel Sostenible, una hoja de ruta, intervencion que cada solucién exige para su implantacion, y
en diez pasos, que sugiere a los hoteleros acciones para el tipo de energia que requiere cada medida.

conseguir mayores niveles de eficiencia energética y soste-

El Hotel Eficiente y Sostenible
en 10 pasos




Una ruta por los hoteles sostenibles de Madrid

La sostenibilidad y la eficiencia energética es una realidad tan-
gible para muchos hoteles, que han encontrado estrategias,
herramientas y equipos que les permiten ahorrar energa, ser
mas sostenibles, y consequir un mayor equilibrio con el en-
torno. En el marco de la Semana de Eficiencia Energética
de MATELEC 2012, el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH) in-
vité a los participantes de la feria a conocer cinco casos de
éxito de eficiencia energética y sostenibilidad en el sector
hotelero, en la Ruta de Hoteles Eficientes, en compafiia de
Ignacio Fernandez, consejero delegado de la Oficina de Turis-
mo Madrid Visitors & Convention Bureau; Maria Jesus Zorita,
subdirectora general de Turismo de la Comunidad de Madrid;
Carlos Diaz, presidente de la Asociacion Empresarial Hotele-
ra de Madrid (AEHM); Mar de Miguel, directora del Patronato
de Turismo de Madrid; el secretario general de la Asociacion
Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM), Antonio Gil; y Co-
ralia Pino, jefa de Proyectos del Area de Eficiencia Energética
y Sostenibilidad de ITH.

(De izq. a der): Ignacio Fernandez,
consejero delegado de la Oficina de Turismo
Madrid Visitors & Convention Bureau;
Maria Jesus Zorita, subdirectora general

de Turismo de la Comunidad de Madrid;
Carlos Diaz, presidente de la Asociacion
Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM);
Mar de Miguel, directora Patronato de
Turismo de Madrid; el secretario general

de la Asociacion Empresarial Hotelera de
Madrid (AEHM), Antonio Gil; y Coralia Pino,
jefa de Proyectos del Area de Eficiencia
Energética y Sostenibilidad de ITH; guiaron
a profesionales y prensa en la Ruta de
Hoteles Eficientes de MATELEC.

La Ruta de los Hoteles Eficientes, permiti6 a los participantes
conocer establecimientos de Madrid seleccionados por sus
mejores practicas, y que han incorporado medidas de ahorro
y eficiencia energética destacables, como sistemas de control
y monitorizacion inteligente (Hotel de Las Letras), politicas
medioambientales avaladas por la certificacion 50.001 (Hotel
NH Eurobuilding), medidas pioneras en la instalacion de pa-
neles solares (Hotel Husa Princesa), iluminacion exterior efi-
ciente y control y gestion de consumos (Hotel Me Madrid), y
jardines verticales eficientes (Hotel Mercure Santo Domingo).



Un grupo de trabajo multidisciplinar
para analizar el mercado de eficiencia
energética hotelera en Espafia

Plataforma Tecnoldgica Espafiola de Eficiencia
Energética (PTE-EE)

En septiembre de 2012, el Instituto Tecnolégico Hotelero se
incorporé al grupo de trabajo de la Plataforma Tecnoldgi-
ca Espafiola de Eficiencia Energética (PTE-EE), dependiente
del Ministerio de Economia y Competitividad e impulsada por
PwC, que reune a los agentes relevantes del sector para pro-
mover el desarrollo de la eficiencia a nivel nacional, y esta
formado por entidades publicas y privadas que persiguen un
consumo mas inteligente y sostenible mediante el apoyo a la
investigacion y desarrollo tanto tecnolégico como de bienes y
de servicios.

La PTE-EE inici¢, a finales de 2012, los trabajos para poner
en marcha una iniciativa para desarrollar la eficiencia ener-
gética en el sector hotelero, con el objetivo de la elaborar
un documento de analisis sobre la eficiencia energética en
esta industria, acotando el mercado en este sector; definiendo
conjuntamente con los agentes relevantes una propuesta mo-
dular; y divulgando una hoja de ruta para facilitar la ejecucion
de proyectos en el sector, especialmente en las pymes.

Para PwC, el alcance de este estudio multidisciplinar esta
orientado a llevar a cabo un analisis del mercado potencial
de eficiencia energética en el sector hotelero, en el que se
estime el impacto socioecondmico de la eficiencia energéti-
ca en el sector hotelero en términos de PIB y empleo, y que
ofrezca una propuesta de valor alineada y que permita la au-
toevaluacion de las soluciones, en base a reuniones y sesiones
de trabajo con los principales agentes de la eficiencia energé-
tica en el sector hotelero (agentes del sector, ESEs, entidades
financieras, partners tecnolégicos, administracion, etc.). Este
trabajo derivaria en la elaboracion de un informe donde se
recojan las principales conclusiones, la definicién de accio-
nes concretas para facilitar la ejecucion de proyectos, y el
disefio de una herramienta de calculo de ahorro.
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Eficiencia energética
en ¢ sector hotelero
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ITH ha formado parte del grupo de entidades que, como NH
Hotels, AC Hotels by Marriot, Melia Hotels International,
Gas Natural Fenosa, Iberdrola, Endesa, Dalkia, Schneider
Electric, Philips, Carrier, Siemens, Banco Santander y Banco
Sabadell, han participado en el proceso de cuantificacion y
evaluacion del mercado de la eficiencia energética en el sector
hotelero espafiol, colaboracion que se escenifico en la primera
reunion, celebrada en septiembre de 2012, en la que la PTE-EE
presentd la iniciativa y se puso en comun los objetivos con el
resto de actores y empresas.



Sostenibilidad: Gestion del Conocimiento

Un debate virtual por la eficiencia
energética hotelera

Encuentro Virtual en la Comunidad Twenergy

En abril de 2012, el director general de ITH, Alvaro Carri-
llo de Albornoz, fue invitado a participar en un Encuentro
Twenergy, un foro virtual en el que expertos, usuarios y pro-
fesionales de la eficiencia energética intercambian preguntas,
dudas y opiniones sobre los avances en materia de eficiencia
energética en todas las actividades econémicas relevantes de
la economia espafiola.

Twenergy es una iniciativa de la empresa espafola Endesa,
a favor de la eficiencia energética y la sostenibilidad. Se
trata de una comunidad virtual creada para fomentar el con-
sumo responsable de la energia, resaltar la importancia de la
eficiencia energética y ofrecer soluciones para consumir ener-
gia de manera inteligente. Como parte de su actividad de di-
vulgacién, organiza una serie de actividades a través de su
plataforma, entre las que destacan los Encuentros Twenergy
con expertos en sostenibilidad y eficiencia energética en diver-
sos sectores de la economia.

Dado que el sector hotelero y turistico es fundamental en la
economia espafiola, Twenergy quiso analizar, en compania
de Carrillo de Albornoz, y los internautas, usuarios de la co-
munidad, y participantes en este encuentro, los factores que
se deben tener presentes para conseguir mayores niveles
de sostenibilidad y eficiencia energética en esta actividad.

El director general de ITH subrayé que lo primero “es concien-
ciar al hotelero de las oportunidades de ahorro que existen
en sus establecimientos, porque con la crisis econdmica, la
innovacion no es una opcién, supone nuevas oportunidades
de negocio y de ahorro”. Igualmente, hizo hincapié en el
papel de los clientes, que “son parte fundamental de la po-
litica de ahorro energético en un hotel”. En su opinién, “los
huéspedes tienen que ser conscientes de que el lujo no sig-
nifica derroche y que se pueden aplicar medidas de ahorro
energético sin disminuir el confort”.
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Alvaro Carrillo de Albornoz recalca que, aunque “queda un
gran camino por recorrer en materia medioambiental”,
hay tecnologias que estan extendidas en la hoteleria, como
“todas aquellas relacionadas con la iluminacién (como por
ejemplo, el Hotel Gran Melia Fénix, donde se celebro este en-
cuentro, que ha cambiado todas sus bombillas por LEDs mas
eficientes), climatizacion (renovables, calderas eficientes, etc.)
y las que afectan al ahorro de agua (reutilizacién, aguas plu-
viales, etc.)”.

Segun calculos de ITH, que citd su director general “si la red
hotelera espafiola ahorrase un 10% de la energia consumi-
da, el total equivaldria a cerca de 600GWh al afio; que es,
aproximadamente, el consumo anual de una ciudad de cien
mil de habitantes, como Ourense o Jaén".



Hoteles eficientes desde el exterior

ITH y Baumit ponen en marcha un proyecto
piloto de aislamiento térmico en fachadas

El Instituto Tecnoldgico Hotelero y Baumit firmaron, en el
marco de Fitur 2012, un acuerdo de colaboracion en virtud
del cual ambas entidades facilitaran a las empresas hoteleras
el acceso a tecnologias de Ultima generacion en sistemas de
aislamiento térmico, a través del proyecto piloto “Ahorro ener-
gético en hoteles mediante la instalacion de SATE en fachadas”.

Este proyecto, que se lanzé en abril de 2012 y que actual-
mente esté en fase de ejecucion, tiene como objetivo abordar
una de las areas clave que afecta a la eficiencia energética
de un edificio, la envolvente, que tiene una importancia de-
terminante en el computo final del consumo energético, pero
que no suele estar entre las prioridades en los planes de efi-
ciencia energética de un hotel. Este piloto es complementario
a otro proyecto del Programa Hotel Sostenible de ITH, en este
caso, desarrollado con Guardian Glass, para la mejora de la
eficiencia energética y el rendimiento acustico de la envolven-
te de hoteles y alojamientos turisticos, mediante la implanta-
cion de las mejores tecnologias de acristalamiento inteligente;
que también esta en fase de estudio.

La envolvente de un edificio funciona como la piel humana,
aislando el edificio de su entorno y equilibrando las condicio-
nes internas y externas, a través de esta superficie construida,
visible desde el exterior del edificio, formada por la fachada,
las cubiertas, las protecciones solares y las puertas, ventanas
y marcos. Un disefio adecuado de la fachada es clave para
conseguir que la demanda energética de calefaccion y aire
acondicionado de un determinado edificio sea lo mas re-
ducida posible, manteniendo condiciones de temperatura y
aislamiento acustico confortables en el interior de las insta-
laciones.

baumit.com

iTH instituto tecnoldgico hotelero

Sostenibilidad: Proyectos

El director de ITH, Alvaro Carrillo de
Albornoz; y Fernando Arrabé, director
general de Baumit; formalizaron la
incorporacion de Baumit durante Fitur 2012.

Baumit, lider europeo en instalacion de sistemas de optimi-
zacion de envolventes térmicas, participa como socio tecnolo-
gico en este proyecto piloto, destinado a reducir la demanda
energética en la climatizacion de hoteles mediante la ins-
talacion de innovadores Sistemas de Aislamiento Térmico
Exterior (SATE), un sistema recubrimiento exterior que consta
de diferentes capas, compuestas por aislamientos de diversa
naturaleza, que trabajan de forma integrada una vez concluida
la instalacion, que se adaptard a las caracteristicas de cada
edificio.

Los avances tecnolégicos y los nuevos materiales disponibles,
como los sistemas SATE, ofrecen una oportunidad irrepetible
para mejorar edificios con envolventes muy antiguas y poco
eficientes, que producen grandes pérdidas de energfa térmica
a través de sus superficies exteriores; y esto supone que, por
sus propias condiciones, el parque hotelero espafiol podria
beneficiarse de margenes de ahorro muy amplios optimi-
zando la “piel” exterior del edificio.
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Nuevos socios, nuevas tecnologias
eficientes

Panasonic se asocia a ITH

En mayo de 2012, ITH incorpord como socio tecnolégico a
Panasonic, Sistemas de Calefaccion y Climatizacion, con el
objetivo de participar en un piloto de eficiencia energética,
disefiado para ayudar a diversos hoteles espafioles a implan-
tar sistemas de generacién de energia alternativos basados
en bombas de calor con motor accionado a gas propano y
cogeneracion de ACS.

Panasonic se sumaria al proyecto piloto “Eficiencia ener-
gética para el sector Hotelero: Diversificacion Energética y
Sostenibilidad”, que desarrollan conjuntamente ITH y Rep-
sol, destinado a estudiar el comportamiento de bombas de
calor de maxima eficiencia, que se utilizan, esencialmente, en
la climatizacion de hoteles. Se trata de proyecto a gran escala,
cuyo objetivo es facilitar a los hoteles el acceso a soluciones
energéticas eficientes en refrigeracion, calefaccion y agua ca-
liente sanitaria que disminuyan la dependencia eléctrica, me-
diante tecnologias sostenibles de generacién distribuida a gas
propano.

Panasonic, asume el papel de firma proveedora de bombas de
calor con motor accionado a gas propano, capaces de generar
energia para la climatizacion y ACS de manera mas eficiente.
Estos equipos podrian proporcionar un ahorro medio del
20% respecto a otros sistemas tradicionales como la bomba
de calor eléctrica, ya que son capaces de recuperar el calor
residual del motor, lo que se traduce en un elevado ahorro de
energia y una importante reduccion de las emisiones de CO2.

Este piloto forma parte del Programa Hotel Sostenible de
ITH, un plan de accién que pretende mostrar cémo diversas
tecnologias y sistemas innovadores, como las bombas de calor
que fabrica Panasonic, derivan en una gestion mas eficiente
de la energia, en ahorros considerables y en un mejor servi-
cio, que redunda en mayores beneficios para los hoteles.

Panasonic

ideas for life

Alvaro Carrillo de Albornoz,

director general de ITH; y Maximo
Alejandre, Country Manager de
Panasonic Sistemas de Calefaccién y
Climatizacion, en un momento de la
firma del convenio.



Una tecnologia capaz de reducir a la
mitad la factura de combustible de un
hotel

Proyecto Piloto de Microcogeneracion de Altare
Energia

En junio de 2012, Altare Energia se incorpora al Instituto
Tecnolégico Hotelero, con la firma de un convenio de cola-
boracién que contempla participar en un proyecto piloto, cuyo
principal objetivo es ayudar a los hoteles participantes a
reducir su consumo energético a través de sistemas de mi-
crocogeneracion, capaces de reducir a la mitad la factura de
combustible de un hotel.

La microcogeneracion es un sistema de produccién de calor
y electricidad de alta eficiencia a pequefia escala, que recu-
pera el calor residual, asociado a un proceso de generacion de
electricidad, para producir energia térmica Util. Para el sector
hotelero, implantar esta tecnologia podria suponer cubrir de
un 30% a un 60% de la demanda térmica de un hotel con
calor practicamente gratuito, y producir energfa eléctrica que
se puede dedicar al autoconsumo, reduciendo asf la factura
energética del hotel y, por tanto, mejorando la cuenta de re-
sultados del establecimiento.

Altare Energia, firma espafola dedicada a la distribucion e
instalacion de equipos de cogeneracién, tiene una amplia ex-
periencia en este tipo de instalaciones para el sector terciario
como hospitales, hoteles y oficinas, aportandoles rendimientos
competitivos y prestaciones energéticamente atractivas frente
a sistemas convencionales.

Esta compafiia participa en un proyecto piloto “Diversifica-
cion energética con propano: Microcogeneracion y/o clima-
tizacion con bomba de calor”, que coordinan ITH y Repsol, y
que estd destinado a mejorar los sistemas de climatizacion a
gas propano, usando bombas de calor, 0 equipos de microco-
generacion, que provee Altare.
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"ALTARE

Segun los estudios realizados por Altare Energia, existe una
amplia gama de hoteles que podrian beneficiarse de la eficien-
cia energética que proporcionan los equipos de microcogene-
racion. Si, por ejemplo, un hotel consume mas de 25.000
euros anuales en electricidad, con un gasto anual superior
a 30.000 euros de gas natural (60.000 euros en gaséleo o
propano), la microcogeneracion podria llegar a suponer un
ahorro de 20.000 euros anuales, a partir del momento en
que las instalaciones y equipos comiencen a funcionar. En una
instalacion con gas natural, supone una reduccién del gasto
energético superior al 30%. En el contexto actual, los precios
de suministro eléctrico tienen, y tendran en el futuro, tendencia
a la alza. La adopcion de un sistema de cogeneracion también
dota el establecimiento de una cierta independencia frente a
las subidas de electricidad y permite mayor estabilidad en los
gastos energéticos del hotel.

Pero la microcogeneracién no supone sélo recortar los gastos
en suministros energéticos; implica apostar por un modelo
energético mas sostenible. La reduccion del consumo energé-
tico se traduce en un ahorro directo de energia primaria, y
este en una reduccion de emisiones de gases contaminantes
(CO2): de hecho, instalar un equipo de cogeneracion puede
suponer una reduccion del 50% de las emisiones de CO2 del
hotel. A parte de los evidentes beneficios medioambientales, el
establecimiento fortalece su imagen afiadiéndole un caracter
de sostenibilidad y responsabilidad medioambiental.




Sostenibilidad: Proyectos

La plataforma de eficiencia energética
mas importante de la industria
turistica espafola

Sistema de control y benchmarking sostenible
Intelitur

El 2012 ha sido el aio de la consolidacion del desarrollo
tecnoldgico de la Plataforma Intelitur, una iniciativa a gran
escala impulsada por el Consejo Superior de Camaras de Co-
mercio, que forma parte del Centro de Conocimiento, Inteli-
gencia e Innovacion Turistica espafiol.

Desde 2011, el Instituto Tecnolégico Hotelero dedica parte
importante de los recursos del Area de Sostenibilidad y Efi-
ciencia Energética a la definicion, disefio e implementacion de
un modelo de eficiencia energética que responda a las ne-
cesidades y particularidades de las instalaciones turisticas
espaolas.

En el marco de la Plataforma Intelitur, que cuenta con la finan-
ciacion de fondos FEDER y de la Secretaria de Estado de Tu-
rismo; participan multiples actores que representan a diversas
areas de conocimiento, que estan aportando su experiencia
para crear una plataforma multidisciplinar que ayude a las em-
presas de la industria turistica a aumentar su competitividad.
La labor de ITH, en el area de Sostenibilidad y Eficiencia
Energética, se centra en el desarrollo de un complejo mode-
lo de eficiencia y sostenibilidad, pensado para la industria
turistica. En 2012, los miembros del equipo de desarrollo tec-
nolégico han concluido la fase de ejecucion del proyecto, han
incorporado actualizaciones y nuevos médulos, que suman no
sélo las aportaciones de las empresas que participan en el
proyecto, sino que también atienden a los requerimientos de
un sector en constante evolucion.

La eficiencia energética y la sostenibilidad no son sdlo la
respuesta a un contexto econdmico en el que es necesario
reducir costes en materia de energia y agua, son ademas, una
filosofia de gestion que permite a la industria turistica posi-
cionarse en un mercado que exige opciones turisticas y de
ocio respetuosas con el medio ambiente y con los recursos
comunes. En este sentido, el Programa Intelitur en Eficiencia
Energética tiene como obijetivo poner a disposicién de todas
las empresas del sector turistico, una serie de herramientas,
conocimientos y capacidades técnicas en eficiencia energéti-
ca, acompafadas de un sistema de apoyo tutorizado, que les
ofrecerd todos los recursos necesarios para aumentar sus ni-
veles de sostenibilidad, para tomar decisiones de negocio que
incidan en la eficiencia energética, y que, en resumen, mejoren
su competitividad y rentabilidad.

Uno de los elementos diferenciales que ofrece la Plataforma
Intelitur en materia de eficiencia energética y sostenibilidad
es la herramienta virtual de autodiagndstico, que permite
a los usuarios realizar una evaluacion de su hotel, comparar
los consumos de energia con los de un establecimiento similar
0 con un modelo de consumos optimizados, y a partir de es-
tos criterios, recibir recomendaciones especificas sobre como
pueden mejorar sus resultados. De esta forma, cada hotel
puede gestionar, de forma directa y ordenada, sus consumos
energéticos y de agua, conocer el potencial de mejora de sus
instalaciones, y disponer de diferentes acciones y alternativas
précticas, con alcance, plazos e inversion necesaria para con-
sequir los ahorros deseados.

Intelitur

Centio pe ConocimEenTo,
InTEncEMOA E INMovacion TurisTIcA



ITH ha asumido un papel clave en la puesta en marcha del
Programa de Eficiencia Energética y Sostenibilidad de In-
telitur, tanto en el area tecnolégica como en la gestion del
canal. A través de Intelitur, ITH ofrecera apoyo continuado a
cada empresa participante, asesorara y formara a sus equipos
de gestion y hard un seguimiento a la implantacion de cada
iniciativa de eficiencia energética. El canal de sostenibilidad
de Intelitur dispone de una web oficial, que incluye informa-
cion relevante para el sector sobre eficiencia energética y las
mejores practicas a nivel mundial, y un sistema de atencion
telefonica y a través de foros especializados, en la que técnicos
y expertos atenderan dudas y consultas de los usuarios.

Una de las ventajas y fortalezas de la Plataforma de Efi-
ciencia Energética Intelitur es el respaldo de sus socios co-
merciales, firmas tecnoldgicas de primera linea, como Repsol,
Gas Natural — Fenosa, Bosch-Buderus, Grupo CIAT, Dyrecto
Consultores, Schneider Electric y TV Rheinland, que no sélo
ponen a disposicion de los empresarios turisticos sus solucio-
nes técnicas y equipos, sino que ademds garantizan, con su
experiencia y conocimiento, la fiabilidad y la utilidad de esta
herramienta.

Presentando Intelitur en el mundo

Durante 2012, ITH particip6 en dos eventos, uno en la ciudad
de Granada y el otro en Lima (Peru), dedicados a explorar los
avances en materia de eficiencia energética y sostenibilidad
en turismo, en los que se presentd el Programa Intelitur en
Eficiencia Energética y la herramienta de autodiagnostico de
la plataforma.

(Camaras
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En septiembre de 2012, especialistas de diferentes institucio-
nes publicas y privadas participaron en la jornada “Turismo 'y
sostenibilidad energética: propulsores del desarrollo soste-
nible”, organizada por la OMT y el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (Mincetur) del Gobierno de Perd, en el
marco del Dia Mundial del Turismo. Manuel Clar Massanet,
jefe de proyectos en el Area de Sostenibilidad y Eficiencia
Energética de ITH, explicé la utilidad de la herramienta Inte-
litur y sus ventajas para la industria hotelera, como parte del
programa en el que entidades publicas y privadas locales y
extranjeras, repasaron los avances que han conseguido en el
disefio de programas y aplicaciones que facilitan el seguimien-
to y la ejecucion de planes de eficiencia energética y sosteni-
bilidad en turismo.

La Céamara de Comercio de Granada acogi6, en marzo de
2012, el Foro de Turismo Intelitur, organizado por cabo por
el Consejo Superior de Cdmaras de Comercio, en colaboracién
con el Fondo Europeo de Desarrollo Regional (FEDER) y la Se-
cretaria General de Turismo. Durante este evento, las empresas
granadinas y andaluzas pudieron conocer la Plataforma Inte-
litur, sus canales y sus aplicaciones, incluida la herramienta de
eficiencia energética y autodiagnostico, de la mano de Manuel
Clar Massanet, del Area de Sostenibilidad y Eficiencia Energé-
tica de ITH.




Sostenibilidad: Proyectos

Agua y energia, en la balanza de Ia
eficiencia en hoteles

Grundfos introduce su tecnologia en bombas de
circulacion a los hoteles

La firma danesa de fabricacion de bombas de circulacién
Grundfos se incorpord al Instituto Tecnolégico Hotelero
como nuevo socio tecnolégico, en septiembre de 2012, con
el objetivo de realizar un proyecto piloto que permitira a los
hoteles participantes instalar bombas de circulacion de alta
eficiencia.

El piloto que estan llevando a cabo ITH y Grundfos, titu-
lado “Optimizacion del Rendimiento y Ahorro Energético en
Sistemas de Bombeo para Hoteles”, se puso en marcha en el
Gltimo trimestre de 2012, y dard la oportunidad a los hoteles
participantes de probar los equipos de Grundfos, que varios
establecimientos internacionales ya han incorporado en sus
instalaciones, con resultados muy positivos: el Hotel Radisson
Blu (Lisboa) el Hotel Crowne Plaza (Copenhague) han con-
seguido ahorros en el consumo eléctrico de sus equipos
superiores al 80%.

Grundfos llego a Espafia en 1982, y en la actualidad cuen-
ta con mas de 80 empleados repartidos en la sede central
de Algete (Madrid) y en las delegaciones en Barcelona y Bil-
bao; y una facturacion anual de mas de 40 millones de euros.
Grundfos es el mayor fabricante del mundo de bombas de
circulacion, cubre aproximadamente el 50 por ciento del
mercado mundial y produce cada afio 16 millones de bombas
de circulacion para calefaccion y aire acondicionado, bombas
centrifugas para la industria, abastecimiento de agua, aguas
residuales y dosificacion.

(De izq. a der.): Alvaro Carrillo de

Con este piloto, los hoteles pueden incidir de manera direc-
ta en el consumo eléctrico de sus equipos, reduciendo dras-
ticamente el consumo y aumentando sus niveles de eficiencia
energética. En un hotel se pueden encontrar numerosos y
muy diversos sistemas de bombeo, desde equipos de cir-
culacién para el sistema de climatizacion, hasta equipos de
presion, pasando por bombas de dosificacion, que pueden su-
poner hasta un 70% del consumo eléctrico total de un hotel.
Ademas, si se tiene en cuenta que el mayor coste en el ciclo
de vida de un sistema de bombeo es el consumo eléctrico,
muy por encima de su coste y sus gastos de mantenimiento, es
recomendable apostar por equipos més eficientes.

Gracias a este proyecto que ponen en marcha ITH y Grun-
dfos, los hoteles participantes podran incorporar tecnologia
de vanguardia de la linea MAGNA en sus establecimientos,
que cumple los requerimientos técnicos de la nueva directiva
comunitaria a este respecto. La linea MAGNA ha conseguido
coeficientes de eficiencia energética superiores a los exigidos
para el afio 2015, e incluso a los que se prevén para el afio
2017. Los equipos que se estan probando con este piloto,
actualmente en fase de ejecucion, no sélo consiguen reducir
el consumo energético, e incrementar los ahorros en sus cos-
tes fijos, sino que, ademas, ayudara a reducir las emisiones
de CO2 y, por tanto, a minimizar la huella de carbono.

Albornoz, director general de ITH; y por
parte de Grundfos Esparia, José Ramén
Vilana, director general, y Philippe Rosi,
director de Marketing.




Planes de gestion energética para los
hoteles andaluces

El Instituto Andaluz de Tecnologia e ITH ponen
en marcha un proyecto pionero

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) y el Instituto Andaluz de
Tecnologia (IAT) han puesto en marcha un plan destinado a
promover la implantacion de planes de gestion energética en
hoteles andaluces, que les permitird optimizar la gestion de la
eficiencia energética y reducir los costes en esta materia, a partir
del andlisis, evaluacion y realizacion de planes de mejora tecnolé-
gica en materia de consumo de energia.

El Instituto Andaluz de Tecnologia, que se incorpord a ITH como
socio tecnoldgico en noviembre de 2012, es un centro tecnolé-
gico de ingenieria y gestion del conocimiento, que nace por ini-
ciativa de los Colegios y Asociaciones de Ingenieros Industriales
de Andalucia, y cuyo cometido es acompafar a las empresas e
instituciones en la mejora de sus resultados de forma sostenible,
aportandoles valor mediante soluciones innovadoras.

Con mas de 20 afios de trayectoria, el IAT genera sus propias
herramientas y soluciones tecnoldgicas, a partir de proyectos
de 1+D y de servicios intensivos en conocimiento (SIC). IAT
se ha convertido en un referente en la 1+D y la gestion del
conocimiento en Andalucia, gracias a su papel integrador en-
tre empresas, profesionales, universidades, administraciones
publicas y personalidades relevantes del mundo cientifico y
tecnologico. Desarrolla proyectos de 1+D y de transferencia
de conocimientos en varias areas, como Sistemas Avanzados
de Gestion; Desarrollo Regional y Sistemas Regionales de In-
novacion; Innovacion y Creatividad; Gestidn del Conocimiento;
Desarrollo de Personas; Energia; Medio Ambiente; Mejora de
Procesos; Mejora de Productos; Disefio Industrial; Logistica y
Gestion de la Cadena de Suministro; y Metrologia.

El proyecto “MeeHot-Mejora de la Eficiencia Energética en
Instalaciones Hoteleras”, que IAT e ITH estan llevando a cabo,
ofrece al sector hotelero andaluz la oportunidad de obtener ase-
soramiento en el disefio de estrategias de optimizacion de la
gestion de la energia, lo que supone analizar, evaluar e implantar
planes que mejoren, desde el punto de vista de la tecnologia, la
eficiencia energética de los hoteles andaluces.
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PROYECTO MEEHOT Mejors
s |a Eficlencia Energ
en Instalaciones Hotele

El proyecto MeeHot es una iniciativa financiada por el pro-
grama Innoempresa de la Direccion General de Pymes del Mi-
nisterio de Industria, Energia y Turismo, y por la Agencia de la
Innovacién y Desarrollo de Andalucia (IDEA).

MeeHot, que se pone en marcha a principios de 2013, se desa-
rrollaré en varias fases, que incluye un analisis de la demanda
de energia del hotel, realizando un modelado de la edificacion.
Posteriormente, se examinaran los consumos realizados en di-
versas zonas del edificio, identificando los aspectos a mejorar
en los se puede conseguir un resultado 6ptimo, a través de la
mejora de sus recursos, desde una doble odptica, la reduccion
de la demanda y la mejora del rendimiento de sus sistemas.
Ademés, se monitorizan varias areas con el objeto de conocer
al detalle los consumos reales y poder actuar al momento. Por
ultimo, se entregara a los hoteles estudiados un informe que
definira los puntos débiles sobre los cuales habria que actuar,
y las posibles medidas que pueden aplicar en funcion de una
evaluacion econdmica y ambiental especifica, que permita to-
mar decisiones operativas.

Asimismo, se ofrecera formacion a los participantes sobre
cdmo sacar provecho de los medidores y de las herramientas
de monitorizacion de consumos, para que puedan continuar
con las mejoras.



Sostenibilidad: Proyectos

Energia solar a través de un modelo
ESE

Prosolia se suma a ITH y al piloto de Bosch-
Buderus

Prosolia, firma responsable del proyecto para la reduccion
del consumo de gasoil del Hotel Meli4 Benidorm, se incor-
pord, en mayo de 2012, al Instituto Tecnoldgico Hotelero.
Esta empresa valenciana especializada en la implantacién y
distribucién de soluciones basadas en energias renovables,
formara parte, gracias a este convenio, de un proyecto piloto
destinado a mejorar la eficacia de los sistemas de calefac-
cion y produccion de agua caliente sanitaria, mediante la
instalacién de captadores solares, que ITH y Bosch-Buderus
han puesto en marcha

El objetivo del piloto, “Evaluacién y renovacion de sistemas
de calefaccion y produccion de agua caliente sanitaria en ho-
teles y climatizacion de piscinas”, es evaluar y renovar los
sistemas de calefaccion y produccion de agua caliente sani-
taria en hoteles, en el que Prosolia facilitara la implantacién
de sus paneles solares térmicos, a través de un modelo de
Empresa de Servicios Energéticos (ESE).

Prosolia es especialista en intervenciones energéticas en la
industria hotelera, y ha llevado a cabo proyectos de eficiencia
energética en alojamientos espafioles, a través del programa
Solcasa para la financiacion de instalaciones solares térmicas
en edificios a empresas habilitadas, que forma parte del Plan
de Energias Renovables en Espafia del Instituto para la Diver-
sificacion y Ahorro de la Energia (IDAE). Las experiencias de
Prosolia en hoteles espafioles les han permitido constatar
los ahorros que ofrecen estas soluciones energéticas; de
esta forma, la firma valenciana ha sido la encargada de po-
ner en marcha el proyecto destinado a reducir el consumo de
combustibles en el Hotel Meli Benidorm, que logré recortar el
consumo de gasoil de este establecimiento en un 60%.

Gracias al proyecto piloto que el Instituto Tecnoldgico Hotelero
esta desarrollando con Prosolia y Bosch-Buderus, los hoteles
participantes podran instalar un completo sistema de cale-
faccion y produccion de ACS con una inversion minima, ya
que Prosolia, en calidad de Empresa de Servicios Energéti-
cos del proyecto asumira la gestion energética de edificios e
instalaciones, y el riesgo técnico y econdmico de la instalacion,
dado que el pago de los servicios prestados se hara gracias al
ahorro generado por los nuevos equipos.

La reduccién de gastos por ahorro energético junto a un mayor
compromiso con el desarrollo sostenible se traducira, no solo
en una mayor competitividad en precios, también en una
mejora de la imagen empresarial de los hoteles que usen
sistemas mas eficientes y fuentes de energia renovables, lo
que redundard en un incremento de ventas y beneficios para
los hoteles que acometan planes eficaces de ahorro y eficien-
Cia energética.

Prosolia Energia llevd a cabo un
proyecto de eficiencia energética en
el Hotel Melia Bernidorm



Tecnologia VRF para la climatizacion
eficiente de hoteles

Toshiba HVAC, nuevo socio de ITH

Toshiba, firma japonesa lider en innovacién tecnoldgica en
electrénica, energia, electromedicina, iluminacion, reprogra-
fia, y aire acondicionado, se asoci¢ al Instituto Tecnoldgico
Hotelero en septiembre de 2012, para poner en marcha un
proyecto piloto de climatizacién a través de Toshiba HVAC,
que permite a los hoteles participantes acceder a un siste-
ma de acondicionamiento integral inteligente, basado en la
tecnologia de Caudal Variable de Refrigerante VRF (Variable
Refrigerant Flow).

EIVRF es una tecnologia de climatizacion integral que apor-
ta simultdneamente calefaccion y aire acondicionado. Se
trata de un sistema de acondicionamiento inteligente de aire
para multiples usuarios individuales o colectivos, formado por
una unidad condensadora exterior con compresores que ajus-
tan la capacidad y el consumo de refrigeracion y calefaccion y
el volumen de refrigerante en funcion de la demanda instanta-
nea de cada zona climatizada. Son sistemas flexibles, eficien-
tes, fiables, de facil instalacion, requieren un mantenimiento
minimo, son silenciosos, su uso es sencillo y son respetuosos
al medio ambiente.
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En la década de los 50, Toshiba fabrico las primeras uni-
dades de aire acondicionado, que progresivamente y como
parte de su politica de innovacién, clave en su historia, mejord
con desarrollos como el primer sistema portatil, el primer
control electrénico, la primera aplicacion de la tecnologia
inverter a la climatizacion y el compresor Twin Rotary, entre
otros muchos mas avances.

Con su incorporacion a ITH y la puesta en marcha de este pi-
loto, Toshiba se une al Programa Hotel Eficiente de ITH, que
pretende integrar una serie de tecnologias y equipamientos
que, aplicados a un hotel, pueden conseguir mayores nive-
les de eficiencia energética y reducir su impacto en el entor-
no. Este proyecto integral implica desarrollar proyectos pilo-
to en varias dreas complementarias, y difundir los hallazgos
y resultados en el sector hotelero y turistico, que permitiran
comprender no solo el alcance material, sino también su valor
como argumento comercial, factor de diferenciacion de marca
y como pilar para construir una reputacién que se traduzca en
mas clientes y mas ingresos.

Para Toshiba, el sector hotelero puede aprovechar las ventajas
de la tecnologia VRF, porque se adapta al grado de ocupacion
y a la diversidad de uso horario de cada habitacion. Es un
sistema completo, integral, que agrupa produccion frigorifica,
unidades terminales diversas y sistemas de control individua-
les y de grupo que pueden conectarse al sistema de control
general del edificio; ademds, genera ahorros energéticos
relevantes y costes de mantenimiento reducidos frente a
otros sistemas VRF y sistemas de agua.

(De izq. a der.): Carlos Gomez, director general de
Toshiba HVAC; Alvaro Carrillo de Albornoz, director
general de ITH; Carlos Romero, de Toshiba HVAG;
Coralia Pino, del érea de Sostenibilidad y Eficiencia
energética de ITH; y Javier Basterrechea, director de
Desarrollo de Negocio de Toshiba HVAC.







Operaciones
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La tecnologia volcada en el huésped

En los Ultimos afios estamos viviendo una autentica revolucion
tecnolégica en el sector hotelero, que se debe, principalmente,
a la necesidad de que la industria del alojamiento se adapte a
la nueva era digital; y esto, no acaba mas que empezar.

Asi, vocablos como CRM, e-commerce, OTA, Channel Mana-
gement, cloud computing o tecnologia en la nube, movilidad,
yield, reputacion social, integracién, paridad tarifaria... ya for-
man parte habitual de nuestro vocabulario, y vendran mas y
mas complejos si cabe, y alli estard la tecnologia soportando y
mejorando cuantas necesidades plantee el sector.

Hoy en dia, estamos volcados en el cliente, en conocerle
totalmente, desde su captacién y durante su estancia y con
posterioridad interactuando plenamente con él. Pero también
dedicamos ingentes recursos a hacer una buena gestion de
los canales de venta, optimizandolos al maximo, controlando
y reduciendo costes, dos premisas ineludibles en nuestro mer-
cado actual.

Nuestros clientes cambian y con ellos sus habitos. Los jévenes,
tecnolégicamente a la vanguardia, son la demanda del futu-
ro cercano: cualquier compafia que quiera continuar debera
adaptarse a los nuevos clientes y los tiempos que corren.

Para MICROS Fidelio, ir un paso por delante es la clave: por
eso, creemos en la necesidad de trabajar por detectar necesi-
dades futuras, bien sea analizando tendencias, bien sea com-
prendiendo qué demandan las empresas y los turistas, para
desarrollar asi soluciones tecnoldgicas que permitan adaptar-
se y responder con las mejores garantias a los desafios del
mercado. Y este proceso no tiene fin: es constante y hay que
estar dispuesto a asumirlo.

Por eso, es vital contar con motores que impulsen la innova-
cion. En este sentido, la labor de ITH como asesor, educador e
innovador es absolutamente fundamental para el hotelero, no
sélo porque aporta valor al negocio, sino porque sirve de guia
para navegar en un entorno tan dindmico y cambiante como
son las nuevas tecnologias, cada vez mas complejo. Contar
con un referente que investigue, estudie, y proponga mejoras
para la gestion de un negocio hotelero tiene un valor inmenso
para los profesionales del sector, mas aun cuando la innova-
cion se perfila como la necesidad de adaptarse a un medio
cambiante, pero yendo siempre un poco mas alla.

Anticiparse requiere buenos aliados, y para MICROS Fidelio,
gran parte de este trabajo es posible gracias a la constante
comunicacion con los principales actores, que no son otros
que los hoteleros, grandes y pequefios, y el trabajo que desa-
rrollamos con organizaciones como ITH.

Colaborar con ITH, a través de proyectos comunes y activida-
des conjuntas, es un requisito ineludible para estar al tanto
de los cambios, mejoras y avances en el sector, de las preocu-
paciones de los hoteleros, de las tendencias del turismo. Y no
perder nunca el entusiasmo por innovar, evolucionar y cambiar
para mejor, que debe imperar en la principal industria espa-
fiola.

Agradecemos a ITH la oportunidad de formar parte de esta
comunidad de la innovacion turistica, y le felicitamos por el
compromiso y trabajo bien hecho. Y animamos al sector ho-
telero a sequir apostando por la innovacion, no solo de forma
puntual, sino como una filosofia de gestion integral.

César Diez Rivera
Director General de
MICROS Fidelio




Operaciones: Gestion del Conocimiento

La nube para el sector turistico, una
oportunidad para ahorrar y ser mas
rentable

Turismo en Destino La Nube, de Microsoft
Ibérica e ITH

El 60% de los turistas que viajaron a Espafia en 2011, reser-
varon su viaje via web, y el 46% pagaron online; el negocio
turistico estd en la nube, y es fundamental que las empresas
aprovechen este modelo estratégico de gestion, clave en el
futuro del sector hotelero y turistico en Espafia, que permiten
ahorrar costes y escalar las herramientas tecnoldgicas en fun-
cién de las necesidades estacionales de cada hotel.

Los turistas buscan informacion, reservan, compran y com-
parten su experiencia de viaje a través de multiples servicios,
canales y tecnologias disponibles en Internet; y este hecho,
junto con el ahorro de costes en herramientas tecnoldgicas y
la flexibilidad de las herramientas, son las principales razo-
nes por las que las empresas turisticas y hoteleras pueden
aprovechar el cloud computing como nuevo modelo de ges-
tion de negocio. Esta es la principal conclusién que expertos y
hoteleros plantearon en la seccién dedicada al sector turistico
de “Destino La Nube”, evento organizado por Microsoft
Ibérica y el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH), y que se
centrd en analizar el potencial de la nube para la hoteleria y
el turismo.

Maria Garafa, presidenta
de Microsoft Ibérica,
durante su presentacion
en el evento.

Durante la sesion inaugural, la presidenta de Microsoft Espa-
fia, Maria Garafa, destacé el “gran potencial” que el cloud
computing tiene para el turismo y las pymes, en un pais en
el que hay “mas de tres millones de auténomos, pequefias y
medianas empresas”, que representan casi el 90% del tejido
empresarial espafiol y cerca del 70% del sector turistico de
nuestro pais. Garafia explicd que apostar por la nube supone
ganar en "agilidad, simplicidad y costes”, ventajas muy signifi-
cativas si se tiene en cuenta que el 66% de los recursos que se
dedican a las TIC son para mantener los equipos ya existentes,
y s6lo el 14% se destinan a la innovacion.

Alvaro Carrillo de Albornoz, director general del Instituto
Tecnolégico Hotelero (ITH) resalté el papel de la innovacién
en el sector turistico y subrayé que “el cloud computing es
una oportunidad para el sector turistico”, porque se trata de
un sistema que permite, “ahorrar mucho dinero de forma
rapida e inteligente, al coste real de un café por usuario”, y
afirmé que si la banca ha volcado sus operaciones en la nube
“hay pocas excusas para no lo haga el sector turistico”.



Si el cliente esta en la nube, tu negocio debe
estar en la nube

El usuario conectado permanentemente y su influencia en la
gestion de las empresas turisticas y hoteleras ha sido un feno-
meno que han mencionado todos los ponentes. Sonia Marzo,
responsable de los Centros de Innovacion de Microsoft, re-
cordd que “el 60% de los turistas que viajaron a Espafia en
2011, reservaron su viaje via web, y 46% pagaron online”,
en cambio “la rentabilidad de la industria turistica no ha
estado alineada con su crecimiento y, en este sentido, la
tecnologia en la nube es una oportunidad”.

Los profundos cambios en la gestion empresarial y en el sector
turistico, producto de la acelerada evolucion de la TIC, han
dado lugar a un nuevo perfil de cliente, siempre conectado,
que cumple con todas las fases del viaje a través de aplica-
ciones (redes sociales) y canales (webs especializadas) dis-
ponibles en la red; y todos esos servicios ya estan en la nube.

Juantxo Llantada, consultor de Marketing Turistico, afirmé en
su presentacion que la ubicuidad que aporta el cloud compu-
ting "favorece la productividad de los negocios y equipos”,
y permite “hacer experimentos gratuitos” para probar la fia-
bilidad y utilidad de cada herramienta; no obstante, cuando
se necesita fiabilidad y sequridad, es fundamental contratar
herramientas y plataformas de pago”.
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La sesion de Turismo de “Destino La Nube" se cerr6 con una
mesa redonda, en la que expertos y representantes de em-
presas hoteleras analizaron los retos de futuro en materia
de innovacion y tecnologia para el sector turistico, en la que
participaron Pedro Armas, director general de Rusticae; Tomeu
Benassar, CEO de Logitravel; César Diez, director general de
MICROS Fidelio Espafia; Joantxo Llantada, especialista en
Marketing Cloud; Javier Matas Chief Organization and Tecno-
logy Officer de NH Hotels; y Gonzalo Die, Director de Desarro-
llo y Plataformas de Microsoft Ibérica.

La segunda edicién de Destino La Nube, celebrada los dias 6
y 7 de marzo de 2012 en la Feria de Madrid, conté con mas
de 4.000 asistentes (en torno a 3.200 presenciales y mas de
1.000 via streaming) que participaron en las sesiones plena-
rias y sectoriales, dedicadas a pymes, grandes organizaciones,
educacion, infraestructura, business intelligence y big data,
desarrolladores y turismo.

Pedro Armas, director general de Rusti-
cae; Tomeu Benassar, CEO de Logitravel;
Javier Matas, Chief Organization and
Tecnology Officer de NH Hotels; Gonzalo
Die, Director de Desarrollo y Plataformas
de Microsoft Ibérica; César Diez, direc-
tor general de MICROS Fidelio Espafia;
y Joantxo Llantada, especialista en Mar-
keting Cloud, intervinieron en la mesa
de debate sobre turismo de Destino La
Nube.
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Una estrategia comun para la industria
turistica

[II Cumbre de Turismo de la CEOE

La Il Cumbre del Turismo de CEOE, celebrada en abril de
2012, fue una oportunidad para que las organizaciones y enti-
dades vinculadas a la industria turistica se unieran para buscar
una estrategia comun para enfrentar los nuevos escenarios
que influyen en el sector, y para reclamar a las diferentes
administraciones publicas, comunidades auténomas y mu-
nicipios turisticos, que el turismo sea considerado como
“sector estratégico”.

Con el lema “Liderando el futuro”, la Ill Cumbre del Turismo
del Consejo de Turismo de CEOE reuni6 a representantes de
las organizaciones empresariales del sector y a los principales
responsables de los grandes grupos turisticos espafioles para
analizar la situacion del turismo en Espafa, una industria
que representa cerca del 11% del PIB nacional y un 20% de
manera indirecta, magnitudes que le convierten en el princi-
pal sector econoémico y factor clave del crecimiento del pais.

El evento, que fue inaugurado por S.M. Dofia Sofia de Bor-
bon y Grecia, Reina de Espafia; y el presidente de CEOE,
Juan Rosell; fue clausurada por el ministro de Industria,
Energia y Turismo, José Manuel Soria. Uno de los principa-
les llamamientos del sector a la administracién publica fue el
expresado el presidente del Consejo de Turismo de la Confe-
deracién Espafiola de Organizaciones Empresariales (CEQE),
Joan Gaspart, que insistio en la necesidad de que Turespania,
las entidades publicas y las autoridades promuevan el turis-
mo nacional, considerando los efectos adversos que la crisis
econdmica esta teniendo en el sector.

El encuentro sirvié, ademas, para elaborar una hoja de ruta
que incluye conclusiones basadas en identificar los principales
problemas del sector a medio y corto plazo, y hacer propuestas
para afrontarlos. De esta forma, los organizadores presenta-
ron al ministro de Industria, Energia y Turismo, José Manuel
Soria, un documento con una veintena de propuestas para
su evaluacion, y que abordan temas clave para el turismo
espafiol, como la reduccién del IVA, el incremento de las tasas
aeroportuarias, la reforma de la Ley de Costas, la homogenei-
zacion de la normativa turistica, la simplificacion de visados, la
calidad de la oferta, el intrusismo o la formacion.



La Cumbre conté, ademas, con la participacion de la Organi-
zacion Mundial del Turismo (OMT), la Federacion Espafiola de
Hosteleria (FEHR), la Confederacion Espafiola de Agencia de
Viajes (CEAV), Exceltur, la Asociacién de Compahias Espafio-
las de Transporte Aéreo (ACETA), la Federacién Nacional de
Empresas de Alquiler de Vehiculos (FENEVAL). Igualmente, la
Asociacién Turistica de Estaciones de Esqui y Montafia (ATU-
DEM), la Asociacion Nacional de Balnearios (ANBAL), el Ins-
tituto para la Calidad Turistica (ICTE), la Asociacién Espafiola
de parques de atracciones y tematicos (AEPA), la Federacion
de Salas de Fiesta, Baile y Discotecas de Espafia (FASYDE), y la
Federacion Espafiola de Asociaciones de Empresas Organiza-
doras Profesionales de Congresos (OPC), formaron parte del
programa de contenidos de este encuentro.
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La Cumbre, protagonista en la Comision de
Turismo de Madrid

El Instituto Tecnolégico Hotelero, en su calidad de miembro
asistié a la reunién de la Comision de Turismo, Ferias y
Congresos, donde se trataron diversos temas como la pre-
sentacion del Plan Estratégico de Turismo del Ayuntamiento
de Madrid, y se analizaron las conclusiones de la Ill Cumbre
del Turismo de la CEOE. El encuentro, convocado por el pre-
sidente de la Comision y vicepresidente de ITH, Jests Gatell,
incluyd una visita guiada por la Terminal T4 del Aeropuerto de
Madrid-Barajas.

Entre los asistentes destacan Jesus Gatell, presidente de la
Comision y vicepresidente de ITH; Alvaro Carrillo de Albornoz,
director general de ITH; Joaquin Castillo, director general de
Turismo de la Comunidad de Madrid; Miguel Angel Oreaga,
director del Aeropuerto de Barajas; Ana Larrafiaga, directora
de Fitur, y Juan Luis Burgué, gerente de la Asociacion de Lineas
Aéreas, entre otros.

Entre los asistentes a la Comision de Tu-
rismo de Madrid destacan Jesus Gatell,
presidente de la Comision y vicepresi-
dente de ITH; Alvaro Carrillo de Albor-
noz, director general de ITH; Joaquin
Castillo, director general de Turismo de
la Comunidad de Madrid; Miguel Angel
Oreaga, director del Aeropuerto de Ba-
rajas; Ana Larrafiaga, directora de Fitur,
y Juan Luis Burgué, gerente de la Asocia-
cion de Lineas Aéreas, entre otros.
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Los hoteleros espanoles consolidan su
cita anual

Congreso de Empresarios Hoteleros Espafioles
de CEHAT

El Congreso de Empresarios Hoteleros Espafoles, organiza-
do por CEHAT, UHPV y HOSBEC, y celebrado del 21 al 23 de
noviembre en Valencia, se consolidd en su edicion de 2012
como una de las citas ineludibles para los empresarios del
sector. En el encuentro los empresarios del sector hotelero y
turistico pudieron escuchar, debatir y poner en comun los retos
y las lineas estratégicas que desarrollaran de manera conjunta.

Los participantes y ponentes del Congreso coincidieron en se-
falar que el turismo es un motor econdmico que multiplica
la productividad de otros sectores y debe seguir mantenién-
dose lider en Espafia.

Al encuentro asistieron cerca de 400 empresarios del sector
turistico y hotelero para estudiar las tendencias, los desafios,
los cambios y las lineas estratégicas que se deben adoptar en
toda la industria para afrontar los nuevos escenarios de de-
manda y oferta turistica, a través de mesas redondas y ponen-
cias protagonizadas por algunos de los méaximos referentes de
cada especialidad.

Juan Molas, presidente de CEHAT, fue
el anfitrion de los hoteleros espafioles
durante el congreso.

La sesion de apertura corrié a cargo de Alberto Fabra, presi-
dente de la Generalitat Valenciana; Rita Barberd, alcaldesa
de la ciudad de Valencia; Isabel Borrego, secretaria de Es-
tado de Turismo; Juan Molas, presidente de CEHAT; y Luis
Marti, presidente de la Union Hotelera de Valencia. El pre-
sidente de la Generalitat Valenciana, Alberto Fabra, sefiald en
su intervencion que “el sector turistico sigue siendo un motor
economico fundamental para Espafia y la Comunitat Valencia-
na". Por ello, considera que se debe continuar apostando por
el turismo y aunar esfuerzos entre las administraciones publi-
cas y el sector privado para atraer cada afio a miles de turistas

En su discurso, Juan Molas subray6 las grandes preocupacio-
nes del sector. El presidente de los empresarios hoteleros aler-
t6 que el 2012 no serfa para todos “un buen afio turistico” a
pesar de que “en algunas administraciones se ha extendido
la creencia de que el turismo puede soportarlo todo, incluidas
las subidas de impuestos, los recortes indiscriminados y la au-
sencia de inversion”. Ante las autoridades presentes, Molas
apunto que una lectura triunfalista de la temporada resulta-
ria engafosa e induciria al error de pensar que el sector no
necesita mejorar constantemente su competitividad.

(De izq. a der.) Juan Molas, presidente de CEHAT; Rita Barbera,
alcaldesa de la ciudad de Valencia; el presidente de la Generalitat
Valenciana, Alberto Fabra; Isabel Borreqo, secretaria de Estado de
Turismo, y Luis Marti, presidente de la Union Hotelera de Valencia,
inauguraron el evento.



El dilema de la distribucion e intermediacion
online y tradicional

Posteriormente, se celebré una de las mesas de debate mas
concurridas y que generé mas expectacion, moderada por
Carlos Diaz, presidente de la Asociacion Empresarial Hote-
lera de Madrid, y cuyo tema principal fueron las relaciones
financieras entre los hoteles y las agencias de viajes y tu-
roperadores y en la que se cuestiond si las comisiones que
cobran las OTAs son abusivas y excesivas para los hoteleros. En
esta mesa redonda participd también el presidente de UNAV,
José Luis Prieto quien sefialé que es necesaria una reconver-
sion profunda de las agencias de viajes, y consideré un peligro
caer en una gran dependencia de portales como Booking o
Expedia.

En su intervencion, Johan Tyren, de Barceld Hoteles & Resorts,
recordd la importancia de que estas agencias sepan ofrecer
una propuesta de valor, una oferta complementaria y destaco
que los diferentes jugadores deben caminar juntos para so-
brevivir ante el entorno actual. Manuel Lépez, consejero de-
legado del Grupo Intermundial apuntd que hace unos afios
hubo quien dijo “el poder lo tiene el cliente” y ante esto hubo
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quien penso: “maldito cliente”, pensando en de qué manera
se podria desintermediar. A su juicio, “el hotelero lo que hace
es adaptarse porque lo quiere es llenar sus camas y llegara
a acuerdos con quien pueda traerle clientes de manera or-
todoxa”, ha explicado.

Ahondando en los retos de la distribucion, la mesa redonda
“Espafa, Modelo Europeo en Distribucién Turistica”, mode-
rada por el presidente de la Unién Hotelera de Valencia, Luis
Marti, se dedicd a analizar el entorno multicanal, en el que
intervienen diversos actores y multiples estrategias, y como
se pueden configurar herramientas que faciliten la distribu-
cion a los hoteleros, como el proyecto pionero nacido en la
Comunidad Valenciana, Travel Open Apps, origen del estandar
europeo TOURISMIink. En esta mesa participacion de Javier
Garcia Cuenca, vicepresidente de Magic Costa Blanca Hotels
& Resorts; Tomeu Bennasar, director general de Logitravel;
Meritxell Clemente, Head of Hotel Business Development WE-
MEA de Amadeus IT Group; Javier Delgado, Travel Industry
Head de Google; Tomeu Bennasar, director Corporativo IT del
Grupo Iberostar; y Alvaro Carrillo de Albornoz, director gene-
ral de ITH.
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(De izq. a der) Johan

Tyren, de Barceld Hoteles

& Resorts; Manuel Lopez,
consejero delegado del
Grupo Intermundial;

Carlos Diaz, presidente de
la AEHM; Miguel Angel
Fernandez Toran, presidente
del Grupo Balnearios de
Montafa; y el presidente de
UNAV, José Luis Prieto; al
concluir su mesa redonda.
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La jornada continué con una sesion especial, protagonizada
por Manuel Pimentel, exministro de Trabajo; y el periodis-
ta Javier Capitan, quienes dedicaron su intervencion a la
Gestion del Talento, una de las habilidades estratégicas que
toda empresa debe desarrollar para garantizar contar con el
mejor equipo posible y la capacidad de innovar, elementos
que también mencionaron el catedratico de economia, Carlos
Rodriguez Braun, el periodista José Maria Calleja, y Alvaro
Klecker, socio responsable de Turismo de PwC; quienes se
centraron en analizar la coyuntura politica, social y econé-
mica en la que debe desarrollar la industria turistica espafiola
sus actividades.

El turismo, un activo para la Marca Espaia

Durante su ponencia, Carlos Espinosa de los Monteros, alto
comisionado de la marca Espafa, insisti6 en la indudable
importancia de la imagen de Espafia en el exterior para la
economia y para el turismo, y subray6 la necesidad de “hacer
de Espafia un pais fiable en el que se puedan hacer negocios”,
a pesar de las dificultades econdmicas actuales.

“La imagen sirve para aumentar las exportaciones de los pro-
ductos, para atraer inversiones, se traduce en un incremento
medido en términos de bienestar”, recordd Espinosa de los
Monteros, quien insisti6 en que, para crear una marca Espafia
potente en el exterior es fundamental la colaboracion publico-
privada, en un proyecto de Estado que supere a partidos y
gobiernos, y que se convierta en un compromiso comdn.

El objetivo es que la reputacion de Espafia sea mas unifor-
me, es decir, que siga siendo positiva en cuanto a atractivos
culturales, turisticos y calidad de vida, pero que mejore en
materia de economia, gestién politica, transparencia y co-
rrupcion.

El célebre conferenciante Emilio Durd, cerrd el programa
con una ponencia en la que insistio en la importancia de
la felicidad, no solo en la vida personal, sino también para
garantizar la viabilidad de las empresas y la gestion de los re-
cursos humanos. Finalmente, la consellera de Turismo, Cultura
y Deporte de la Comunidad Valenciana, Lola Johnson, clausu-
r6 el congreso, sefialando que “jornadas como estas son el
lugar para encontrar férmulas que hagan que el turismo siga
creciendo”.

Ramon Estalella, secretario general

de ITH y CEHAT, y Alvaro Carrillo de
Albornoz, director general de ITH,
siguieron atentamente las conferencias.




Revenue Management: profesionales
para los nuevos retos de la hoteleria

Clausura del IV Curso Universitario “Experto en
Revenue Management”

El Revenue Management es una disciplina de gestion cuyo
fin es maximizar los beneficios de un hotel ofreciendo la ha-
bitacion correcta al cliente correcto, en el momento adecuado
a un precio correcto para la fecha precisa. En un mercado
cambiante, en el que las tecnologias, lo usos y las costum-
bres de los clientes, y las herramientas de gestion estan en
constante evolucion, es fundamental comprender el alcance y
la utilidad del Revenue Management, lo que puede marcar la
diferencia en beneficios y en ingresos hoteleros.

Con el objetivo de formar a profesionales en esta disciplina,
la Universidad Rey Juan Carlos organizé el IV Curso Uni-
versitario “Experto en Revenue Management”, destinado
a capacitar expertos que se convertirdn en piezas clave del
negocio hotelero en la actualidad, y cuyo buen hacer influye
no sélo en la politica de precios y en el posicionamiento del
hotel, sino también en la comercializacion, los ingresos y la
planificacion del negocio hotelero.

El director general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz fue
invitado, por la Universidad Rey Juan Carlos, al acto de
clausura de este curso, celebrado en septiembre de 2012.
El evento, presidido por Pilar Talén Ballesteros, vicedecana
de Extension Universitaria, Practicas Externas y Politica Social
de la Facultad de Ciencias del Turismo de la Universidad Rey
Juan Carlos; Fernando Vives, Corporate Director de Revenue
Management de Melia Hotels International; y el director ge-
neral de ITH, fue una oportunidad para compartir inquietudes
en materia de gestion, tecnologia, innovacion y comercializa-
cion, y plantearse los cambios que esperan al sector en estas
areas.
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Durante su intervencion, Alvaro Carrillo de Albornoz, subra-
y6 la importancia de que las empresas turisticas espafolas
cuenten con profesionales con sélida formacion, y que ésta
es una ventaja en un mercado laboral en constante evolucion,
que ademas debe absorber la crisis econdémica global. El direc-
tor general de ITH recordd que las empresas deben abrazar la
innovacion como parte de su filosofia de gestion, haciendo
cambios que aporten valor al cliente y a la empresa, con el
objetivo de crecer, mejorar la rentabilidad, adaptar la oferta a
las necesidades del cliente, y sobre todo, de diferenciarse para
ser mas competitivos.

Carrillo de Albornoz hizo hincapié en que innovar requiere
un cambio profundo en la cultura empresarial, que impli-
ca asumir los riesgos y el fracaso como parte de un proceso
progresivo que requiere tiempo para madurar; e indicé que la
formacién de profesionales especializados es parte funda-
mental de esta evolucién.
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Turismo en Baleares: Rentabilidad,
competencia y estacionalidad
Jornada “Perspectivas Temporada 2012 y

Reinvencion de destinos en Baleares” de IE
Business School en Palma de Mallorca

La reduccion de la rentabilidad, la estacionalidad, y la dura
competencia de los destinos mediterrdneos son los tres fac-
tores que determinaron el comportamiento del turismo en
Baleares en 2012, cuyas previsiones y perspectivas se anali-
zaron en la jornada “Perspectivas Temporada 2012 y Rein-
vencion de destinos en Baleares” de IE Business School, que
tuvo lugar a finales de mayo de 2012 en Palma de Mallorca.

En una primera mesa redonda, Julio Lopez Astor, subdirector
General de Planificacion y de Coordinacion de las Oficinas
Espanolas de Turismo de Turespafia, desgrané las perspecti-
vas de la temporada 2012 en Baleares; que posteriormente
fueron analizadas por Inmaculada Benito, gerente de la Fe-
deracién Empresarial Hotelera de Mallorca; Alvaro Carrillo,
director general del Instituto Tecnolégico Hotelero; Raul Gon-
zélez, CEQ EMEA de Grupo Barcelo; José Guillermo Diaz Mon-
tafiéz, CEQ de Artiem Fresh People Hotels; Antonio Gonzalez,
presidente de la Asociacion Mallorquina de Atracciones Tu-
risticas; Eduardo Zamorano, director general de Smilo; y Pablo
Caspers, vicepresidente de airberlin para Espafia y Portugal.

Con los datos sobre la mesa, los ponentes concluyeron que
el sector turistico balear se enfrenta a un grave problema de
reduccion de sus margenes de rentabilidad; y con la recupera-
cion de los paises arabes tras sus conflictos sociales y el impac-
to de las ventas de Ultimo minuto, los precios acaban siendo
presionados a la baja.

El director general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz cuestio-
no el modelo de competencia basado en costes y precios, por-
que, en su opinién, “hay que cambiar la propuesta de valor;
necesitamos estrategias tendentes a la calidad, ya que la
guerra de precios llevara al sector al desastre; no debemos
dejar que el sector se autoregule”. Pablo Caspers, vicepre-
sidente de airberlin para Espafia y Portugal, hizo hincapié en
que “si no tenemos nada que ofrecer decide el precio, por lo
que es fundamental cambiar de estrategia”. La clave, para los

Los expertos que participaron en Jornada
“Perspectivas Temporada 2012 y Reinvencién de
destinos en Baleares” de IE Business School Palma
de Mallorca explicaron los elementos que influyen
en el turismo balear.
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expertos de esta mesa, es apostar por la diferenciacion y no
insistir en una politica de precios bajos, sino de calidad de la
oferta.

La estacionalidad es otro elemento que el turismo balear debe
considerar, un “cancer” segln el presidente de la Asociacién
Mallorquina de Atracciones Turisticas (AMAT) y director de Pal-
ma Aquarium, Antonio Gonzalez, quien abogd por un esfuer-
zo conjunto por alargar la temporada; aspecto clave para el
CEO del Grupo Barceld, Radl Gonzalez, quien reconocia que,
“en la Ultima década el margen de rentabilidad bruto de los
hoteles se ha reducido a la mitad”.

Para José Guillermo Diaz Montafiés, CEO de la cadena hotele-
ra menorquina Artiem Fresh People Hotels, la clave para avan-
zar es cambiar de mentalidad y reinventar la industria con
enfoque a las personas fundamentalmente; o como apunté
Eduardo Zamorano, director de Smilo, “es necesario un cam-
bio de modelo de negocio en el destino”. En este sentido, la
gerente de la Federacién Hotelera, Inmaculada Benito, recordo
que para mejorar la competitividad del sector, es necesario
trabajar en tres lineas fundamentales: cooperacion publico-
privada, eliminacion de cargas administrativas y agilizacion de
tramites.

Finalmente, se dedicé un coloquio a analizar las claves de la
reconversion de un destino, fijandose en ejemplos de las Islas
Baleares, cuyos casos se explicaron y debatieron en profun-
didad.



Expansion, inversion, tecnologia e
innovacion: el futuro de la hoteleria
Gran Debate Hotelero 2012 de Grupo Via

Casos de éxito en expansion hotelera, las tendencias en cuan-
to a los nuevos destinos para hoteles espafioles, nuevos
modelos de negocio, tipos de contrato, inversiones hoteleras
de propietarios y family offices, sistemas de gestion de ren-
tabilidad a largo plazo, como potenciar la industria hotelera,
cuales son las mejores practicas para el mantenimiento del
hotel y cdmo permanecer en el tiempo estando bien posi-
cionado, fueron algunos de los principales temas tratados en
el "Gran Debate Hotelero”, cita anual en la que profesiona-
les y expertos del sector hotelero, celebrado en Madrid en
octubre 2012, y organizado por Gupo Via.

JesUs Gatell, vicepresidente de ITH, intervino al inicio del
evento, para recordar a los asistentes por qué es fundamental
discutir los desafios del sector, y por qué conocer las histo-
rias de éxito de otras empresas estimula la creatividad y la
innovacion en la industria hotelera. Para Gatell, a pesar de las
dificultades asociadas al tiempo en que vivimos, las empresas
deben adaptarse a un entorno “lleno de amenazas y opor-
tunidades”. Segun Gatell, se insistia en la maxima de que
“el pez grande se come al pequefio”, y esta afirmacion ya no
es tan cierta, porque la clave esta en anticiparse al mercado:
“hoy debemos asegurar que el pez rapido se adelanta al pez
lento”, y es que “no se trata de tamafios, se trata de agili-
dad, rapidez, innovacion y diferenciacion”.

Igualmente resalté el papel de las nuevas tecnologias en la
creacion de la reputacion de la marca, y en ese sentido, es ne-
cesario “aplicarse en las TICs, gestionando adecuadamente
las redes sociales y todo cuanto nos ofrece Internet”. Gatell
invito a los hoteleros a “desechar los kleenex, dejar de llorar y
empezar a trabajar, no hablar mal de la competencia, no creer
que la culpa la tienen siempre los demés”, y recordd que es
mas constructivo “saber imitar solo lo bueno, liderando el
cambio permanente, la 1+D y la innovacion”.

iTH instituto tecnoldgico hotelero

Ademas de Jesls Gatell, ponentes como Domenec Biosca,
presidente de Educatur; Jaume Armengol, general manager
de Margarita Bonita; Javier Arzac, responsable de la Divisién
de Hoteles para Espafia y Portugal de Bang & Olufsen; Javier
Guardiola, director de negocio Techlam-LEVANTINA; Juan
José Calvo, director comercial corporativo de Fiesta Hotel
Group; José Maria Carbo, Chief Contracting & Product Officer
de Transhotel; Amador Vallmayor Carrasco, director general
el Grupo VICHY Catalan; Juan José Zaballa Gédmez, director
general de Paradores; Carlos del Pozo, director del departa-
mento de Desarollo de Negocio de COPERAMA,; analizaron la
actualidad turistica y hoteleray la situaron en la perspectiva de
los desafios de la industria en Espafa.

Destacaron las presentaciones de Jaime Lopez—Chicheri, ex-
perto en Revenue Management & e-commece Hotelero, quien
explico las tendencias de futuro del marketing y las redes so-
ciales en el turismo; y las intervenciones de Julio Touza, Arqui-
tecto en Touza Arquitectos y de Diego Serrano, co-fundador de
SerranoBrothers, que abordaron el papel de la arquitectura y
el disefio en la fidelizacion y la experiencia del cliente hotelero.
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Los hoteleros se suman a la innovacion
y a la tecnologia

ITH incorpora nuevos socios hoteleros

El afio 2012 ha sido clave para el Instituto Tecnoldgico Hotele-
ro, porque ha supuesto un salto cualitativo en la incorpora-
cion de nuevos socios hoteleros. Por una parte, asociaciones
hoteleras locales y extranjeras se han convertido en nuevos
miembros, y este interés ha llamado la atencion de otras en-
tidades, que han buscado en el ITH a un socio estratégi-
co en materia de innovacién y tecnologia. Ademds, varios
hoteles, de diversas tipologias y dimensiones han apostado
por ITH, en su afan por avanzar en sus politicas de gestion
medioambiental, la implantacién de nuevas herramientas de
comercializacion y marketing, y de nuevos sistemas de gestion
hotelera avanzada.

Tras la celebracion de Fiturtech 2012, y en el marco de Fitur,
varios hoteles se asociaron a ITH. De esta forma, la Asocia-
cion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (AHT)
se convirtid, en febrero de 2012, en miembro de ITH, para
fortalecer su Departamento de |+D, para desarrollar iniciativas
tecnoldgicas, investigacion aplicada y de difusion y formacién
dirigida a los empresarios hoteleros argentinos. Para el Institu-
to Tecnoldgico Hotelero este acuerdo forma parte de su estra-
tegia de expansion internacional, cuyo objetivo es establecer
formulas de colaboracion con asociaciones sectoriales en otros
paises, especialmente en aquellos en los que el sector hotelero

Solucio \

(De izq. a der.) Alvaro Carrillo de Albornoz, director
general de ITH; Nestor Minervini, tesorero de AHT;
Ramén Estalella, secretario general de ITH y CEHAT;
Juan Molas, presidente de ITH y CEHAT; Pablo
Goldszier, presidente de AHT; y Carlos Montaldo,
vicepresidente segundo de AHT, durante la firma del
convenio en el marco de Fiturtech 2012.

espafiol tiene un papel clave, para poner en marcha proyectos
de 1+D+iy de divulgacion, en la linea de entidades similares
que compartan la labor de ITH en Espafia.

También RoomMate Hotels, presidida por el carismatico Kike
Sarasola, firmd su incorporacion a ITH en febrero de 2012,
para realizar proyectos conjuntos de divulgacion en materia de
innovacién en gestion y comercializacion hotelera. La cadena
se caracteriza por su concepto innovador en comercializacién
y fidelizacion, por hacer participe al cliente del producto y
en ofrecerle nuevos servicios que les hagan la estancia mas
agradable y que les aporte valor frente a otros alojamientos
de la competencia. En este mes, Axel Hotels, primera cade-
na de hoteles del mundo dirigida al colectivo gay, fundada
en el afio 2003 por Juan P. Julia, se sumé a lista de socios
de ITH, en su apuesta por la diferenciacion, que se refleja en
el concepto de hotel heterofriendly, pensado para el cliente
LGBT (Leshianas, Gay, Bisexuales y Transexuales), e inspirado
en espacios de disefio, cosmopolitas y tolerantes, y que puede
disfrutar cualquier perfil de publico.

Kike Sarasola (izq.), presidente de RoomMate
Hotels, sumé a su cadena a ITH en febrero de 2012.




Posteriormente, en marzo de 2013, Nie Prape Hoteles, com-
pania hotelera canaria que forma parte de un grupo de em-
presas familiares con mas de 25 afios de historia, se une a
ITH, para incorporar el uso de nuevas tecnologias y sistemas
de gestion y acceder, en condiciones preferentes, a herra-
mientas innovadoras a través de las actividades de difusion,
formacion y proyectos piloto que desarrolla ITH, orientadas a
mejorar la rentabilidad, calidad, eficiencia y sostenibilidad de
sus actividades de negocio. Nie Prape Hoteles tiene su sede
central en Canarias y actualmente gestionan la explotacion
del complejo Playa del Sol, situado en la Playa del Inglés, en
la costa este de la isla de Gran Canaria; y el complejo Surfing
Colors, en Corralejo, en la isla de Fuerteventura.

En abril de 2012, Hoteles Elba formaliza su incorporacion
como socio hotelero a ITH, que apoya a la cadena en diversas
iniciativas vinculadas a la eficiencia energética, la sostenibili-
dad, la diferenciacion de productos y servicios, y la innovacion.
Esta cadena hotelera, con mas de 15 afios en el mercado turis-
tico espafiol, dispone de 12 hoteles en las costas espafolas
de Almeria, Estepona, Fuerteventura, Gran Canaria, Motril y
Cédiz, que se han consolidado en diferentes segmentos de
mercado: turismo de playa, golf y wellness y centros thalasso
spa, alojamientos orientados al descanso o a vacaciones fami-
liares, y hoteles de ciudad orientados a profesionales o clientes
de negocios.
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Finalmente, en septiembre de 2012, la cadena andorrana de
hoteles Roc Blanc Hotels se asocia al Instituto Tecnoldgico
Hotelero, para de aprovechar el conocimiento y la experiencia
de ITH en su objetivo de ampliar sus politicas de innovacion,
especialmente en las areas de eficiencia energética y soste-
nibilidad, y comercializacion a través de nuevos canales. Roc
Blanc Hotels es un referente en hoteleria familiar indepen-
diente que, tras 45 afos de actividad, cuenta con dos hote-
les (Hotel Roc Blanc en Andorra y Hotel Termes Montbrié en
Tarragona), dos centros termales, un centro termo-ltdico, y
380 habitaciones, de las que disfrutan mas de 200.000 clien-
tes anuales.

Precisamente en el Hotel Termes Montbrid, Roc Blanc ha incor-
porado medidas de gestion energética eficiente innovadoras;
de hecho, parte del complejo se abastece con energia solar y
su sistema de gestién prioriza la reduccién del consumo ener-
gético y el aprovechamiento de aguas para el riego. Ademds,
han instalado equipos de cogeneracién de medio megavatio
de potencia, que no sélo ha supuesto una considerable reduc-
cién de los consumos energéticos, sino que ademas reduce
el impacto medioambiental del hotel y sus instalaciones, un
aspecto muy relevante en establecimientos en los que las ne-
cesidades de energia y agua son tan significativas.
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Avanzando en la clasificacion hotelera
europea

HotelStars Union en Espafia

HotelStars Union es una iniciativa de la patronal hotelera HO-
TREC (European Trade Association of Hotels, Restaurants and
Coffees), cuyo principal objetivo es desarrollar una clasificacion
hotelera europea; y que, en Espafia, se esta desarrollando de la
mano de la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamien-
tos Turisticos (CEHAT) a través del Instituto Tecnolégico Hote-
lero. En 2012, ITH y CEHAT han ampliado sus esfuerzos para
llevar HotelStars Union a todas las Comunidades Auténomas
espafiolas.

Los criterios de HotelStars Union son adaptables a la legislacion
de cada comunidad auténoma, y supone, por parte de ITH y
CEHAT, asumir el liderazgo de un proyecto europeo a gran es-
cala, de crucial importancia para la industria hotelera espafiola,
que tiene una inequivoca relevancia en toda Europa. El objeti-
vo de esta iniciativa es identificar los criterios que, para cada
Comunidad Auténoma, deben conformar una clasificacion
hotelera armonizada a nivel nacional y europeo; normativa
que posteriormente, formara parte de la Ley de Turismo de cada
Comunidad Auténoma; y que ofrece multiples ventajas para el
sector hotelero ya que las modificaciones implican el contar con
un grupo de criterios totalmente adaptados a la realidad actual
del sector y afectan a los dmbitos de innovacién, equipamiento,
operaciones, eficiencia energética y nuevas tecnologas.

HotelStars Union flexibiliza la adaptacion a los nuevos seg-
mentos de mercados; porque posiciona con mas fuerza los
establecimientos europeos frente a los competidores no euro-
peos; da mayor transparencia e informacion al consumidor
final; da mayor reconocimiento de calidad y de categorias en
los mercados emisores; uniformiza los criterios constructivos;
facilita el desarrollo y crecimiento de los grupos hoteleros den-
tro y fuera de las fronteras espafiolas ; y aumenta la competi-
tividad del sector y de las comunidades auténomas, a nivel
nacional e internacional potenciando la excelencia de las ins-
talaciones y servicios de la planta hotelera espafiola frente a
otros competidores europeos

Su origen se remonta al seminario de HOTREC sobre clasifica-
cién hotelera, celebrado en 2004, en Bergen, que avanzo con
la aprobacion de los “21 principios HOTREC”, hoja de ruta en
la que se recogen los hitos que permitiran poner en marcha
un sistema de clasificacion hotelera dinamico, unificado en
toda Europa.

Tras los trabajos exitosos llevados a cabo por ITH, en colabo-
racion con Magma Turismo, en 2011 con la Comunidad de
Madrid y la comunidad auténoma de La Rioja, en 2012 se
iniciaron los trabajos con las administraciones autonémicas
de Galicia, Comunidad Valenciana y Extremadura, a través
de focus group, en los que participan hoteleros de todas
las categorias y tipologias de cada uno de estos destinos,
que se centran en unificar los criterios sobre la base de la
legislacion europea HotelStars Union. Ademas, y en el marco
de la reunion del grupo de trabajo del Instituto de Calidad
Turistica, celebrada en Sevilla en diciembre de 2012, en la que
se consensud la Norma UNE 182001 de Hoteles y Apartamen-
tos Turisticos, ITH y CEHAT explicaron el alcance de HotelStars
Union, y sus beneficios para el sector hotelero.

(De izg. A der.) Jests Gatell, vicepresidente de ITH; Victor del
Moral, consejero de Fomento, Vivienda, Ordenacién del Territo-
rio y Turismo del Gobierno de Extremadura; y José Luis Ascarza
Sanchez, presidente de CETEX, durante la reunion con el equipo
de trabajo de HSU en Extremadura.



Facility Managment Hotelero en Espania

Proyecto Piloto con Neinver

El Instituto Tecnoldgico Hotelero y Neinver pusieron en marcha,
en febrero de 2012, un proyecto piloto pionero en Espafia, tras
firmar un acuerdo de colaboracion, y que contempla que varios
hoteles y alojamientos prueben un modelo especifico, adaptado
al sector hotelero, de este sistema de gestion integral de activos
inmobiliarios de probada eficacia en otros edificios corporativos
y grandes superficies, y que ya son habituales en el sector hote-
lero en otros paises y destinos.

Con este piloto, Neinver, una de las principales compafias
inmobiliarias internacionales dedicada al desarrollo, gestion
de activos y fondos, e ITH, tienen como objetivo introducir en
Espafa el Facility Management como un modelo avanzado
de gestion inmobiliaria de activos hoteleros, extendido en
otros mercados hoteleros maduros como Estados Unidos y
Gran Bretania.

Facility Management es un modelo multidisciplinar de ges-
tion de activos inmobiliarios, que tiene como principal come-
tido administrar y asegurar el mejor funcionamiento de los
inmuebles y sus servicios asociados, mediante la integracion
de personas, espacios, procesos y las tecnologias propias de los
inmuebles. Esta disciplina nacié en EEUU y llegd a Europa a
través de Inglaterra, y estd muy extendida en paises del norte de
Europa, especialmente Noruega, y en algunos mercados de Asia
y Africa. Por sus propios principios, el Facility Management es
un modelo de gestion eficaz en edificios de grandes dimen-
siones, Cuyos usos y propoésitos son muy variados y complejos,
porque simplifica y optimiza la gestion de los activos inmobilia-
rios a partir de un sistema de indicadores que varian en funcion
de cada inmueble.

iTH instituto tecnoldgico hotelero

El proyecto “Haz que tu edificio sea ms rentable: Mejora de
resultados del negocio hotelero a través de la optimizacién en
la gestién de activos”, que ITH y Neinver estan desarrollando
no sélo ofrecera nuevas soluciones que ayuden a mejorar la
gestion y competitividad de los hoteles que participen en este
piloto, sino que, ademas, aportard informacién precisa sobre las
areas y departamentos de gestién clave para mejorar la compe-
titividad y maximizar los beneficios de los hoteles, y permitira
disefiar un modelo de Facility Management Hotelero adaptado
a las particularidades del mercado turistico espafiol.

Los hoteles que participan en este proyecto podran optimizar la
gestion de sus inmuebles a partir de un modelo basado en una
avanzada matriz de indicadores especificos de rendimiento,
que se adaptaran a las circunstancias concretas de cada ho-
tel (localizacién, dimensiones, tipo de instalaciones, volumen
de usuarios, consumos energéticos, etc.), y que se realizara a
través de una innovadora herramienta de control a medida,
disefiada exclusivamente para este proyecto por Neinver, que
adapta los criterios de gestion en funcion de cada estableci-
miento, e incluye los objetivos de operaciones definidos por el
gestor del negocio y la evaluacién y contextualizacién de los
resultados.
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287 millones anuales de ahorro en
consumos energéticos gracias a la
monitorizacion avanzada

Proyecto Piloto iGreen con Grupo Euroconsult

El control del gasto energético es clave para aumentar la
competitividad del sector hotelero, que tiene entre sus maxi-
mas prioridades la contencién de gastos y el aumento de be-
neficios, para competir en mejores condiciones con la oferta
de otros destinos. La actividad hotelera es intensiva en el
uso de energia, por lo que conseguir controlar estos gastos
permitird aumentar los margenes de beneficio sin afectar ni a
la calidad del servicio ni al precio final al cliente.

Con el objetivo de conocer el impacto que los sistemas de
control de la demanda energética en tiempo real tienen en
diversas tipologias de hoteles espafioles, el Instituto Tecno-
l6gico Hotelero y Grupo Euroconsult pusieron en marcha
un proyecto piloto destinado a probar la eficacia de iGreen,
una herramienta de monitorizacién y seguimiento del con-
sumo energético en inmuebles destinados a la hotelerfa en
varias localidades espafiolas, tras firmar un convenio en marzo
de 2012.

Con este proyecto, los hoteleros podran obtener informacion
relevante sobre el comportamiento y el rendimiento de las
instalaciones y operaciones de los alojamientos, e implantar
sistemas automaticos que reajusten el funcionamiento de los
equipos e instalaciones del hotel, para hacerlas mas eficientes,
lo que redundard no sélo en una reduccion de costes, sino que
reduce el impacto medioambiental de la actividad hotelera.

Un euro diario de ahorro por habitacion
vendida

A propésito del lanzamiento del piloto, en mayo de 2012, ITH
y Grupo Euroconsult hicieron una estimacién de los ahorros
que obtendrian los hoteles espafioles si contasen con herra-
mientas como las que se probarian en este piloto. De esta
forma, se llego a la conclusion de que los hoteles espafioles
podrian ahorrar unos 287 millones de euros al afio gracias
a herramientas de seguimiento y control del consumo ener-
gético en el interior de los edificios, lo que supondria una re-
baja en la factura de al menos el 25% de los costes energéti-
cos anuales de los hoteles, que alcanzan 1.146,4 millones de
euros cada afo.

En un hotel tipo de cuatro estrellas, el total de los costes por
habitacién y dia -incluyendo el personal, ronda los 14 euros,
de los que cuatro corresponden al coste medio de los consu-
mos medios por habitacion; por afio, el coste total de habita-
cién por dia es de 5.110 euros. De esta forma, en un hotel tipo
de 250 habitaciones, con una ocupacién del 55%, el coste to-
tal de habitacion por dia alcanzan los 702.625 euros por afio,
mientras que su coste energético equivale a 200.750 euros.

Dado que, con un sistema de control inteligente del consumo
energético se puede ahorrar el 25% del total de los costes ener-
géticos, un hotel tipo como el estudiado podria ahorrar en
su consumo energético global un euro al dia por habitacién
vendida, lo que supone optimizar las instalaciones del hotel,
reduciendo costes y aumentando el margen de beneficio.

El presidente del Grupo Euroconsult, Leo-
nardo Benatov; y Ramon Estalella, de ITH
y CEHAT, durante la firma del convenio.




Gestion en la nube, la nueva frontera
tecnoldgica para las empresas
hoteleras

Microsoft, nuevo socio tecnolégico de ITH

Microsoft, lider mundial de software para informatica per-
sonal y de empresa, se incorpora al Instituto Tecnoldgico
Hotelero como parte de su estrategia para ampliar su presen-
cia en el sector turistico a nivel mundial, para lo que, junto a
ITH, llevaran a cabo un proyecto piloto que acerque el cloud
computing al sector hotelero.

La multinacional de origen estadounidense, lider mundial de
software para informatica personal y de empresas e ITH han
firmado un acuerdo en julio de 2012 con el objetivo de rea-
lizar un proyecto piloto que acerque el cloud computing al
sector hotelero. La asociacion a ITH se articula a través de Mi-
crosoft Ibérica, subsidiaria espafiola de Microsoft Corporation,
multinacional fundada en 1975 y referente a nivel mundial
en |+D y desarrollo e implantacion de tecnologias de la in-
formacion.

La tecnologia en la nube o cloud computing representa un
cambio tecnolégico fundamental, ya que muchas de las ne-
cesidades en tecnologia de la informacion que pueda tener
una compafifa u organizacion (incluyendo los servidores vy el
almacenamiento), pueden ser ofrecidas como un servicio, de
la misma forma que una empresa de servicio publico propor-
ciona electricidad. Una forma de hosting de aplicaciones,
servidores, servicios y datos ilimitado, autoservicio, flexible,
y cuya principal ventaja es el pago por uso, lo que demo-
cratiza el acceso al software, y que podria suponer ahorros
de un 30 a un 50% en los costes de gestion de tecnologias
de la informacion. La nube supone ganar en agilidad, simpli-
cidad y reducir costes, ventajas muy significativas si se tiene
en cuenta que el 66% de los recursos que se dedican a las TIC
son para mantener los equipos ya existentes, y solo el 14% se
destinan a la innovacion.

iTH instituto tecnoldgico hotelero
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Para los hoteles, la nube es una aliada, porque les ofrece
un catdlogo de servicios estandarizados basados en la red,
capaces de responder a las necesidades del sector, gracias a
su escalabilidad y adaptabilidad, y a que permite reaccionar
ante demandas no previstas o “picos” estacionales, ajus-
tando las funcionalidades de cada herramienta y su coste al
consumo efectuado.

El gasto necesario para crear infraestructuras informaticas
sofisticadas ha sido prohibitivo, y sdlo las grandes empresas
tenian acceso a ellas; sin embargo, la nube permite a todas
las personas contar con una infraestructura tecnolégica ac-
cesible y de primera clase, gracias a la puesta en marcha de
servicios alojados en la nube. Los proveedores de tecnologia
como Microsoft, han construido grandes centros de datos por
todo el mundo para suministrar y gestionar estos servicios en
la nube a empresas, gobiernos y particulares, siguiendo un
modelo de pago por uso.

ITH y Microsoft, conscientes del gran potencial de la nube
para el turismo y las pymes, estan trabajando en el disefio
de un proyecto piloto que acerque soluciones cloud para la
gestion hotelera, que esta previsto que se lance en 2013.
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Project Management, para controlar
costes y garantizar resultados
Convenio de colaboracién con la Asociacion

Espafola de Direccién Integrada de Proyectos
(AEDIP)

ITH y la Asociacion Espafiola de Direccion Integrada de Pro-
yectos firman un acuerdo de colaboracion en verano de 2012,
para la transferencia de conocimiento, que supondra poner
a disposicion del sector hotelero modelos de gestion de
proyectos inmobiliarios cuyo principal objetivo es controlar
costes y garantizar los resultados, dos factores clave para la
inversion y la rehabilitacion de establecimientos hoteleros.

La Asociacion Espafola de Direccion Integrada de Proyec-
tos (AEDIP) es una entidad que agrupa a las principales
empresas de consultoria del sector de la construccion que
confian en la Direccion Integrada de Proyecto (Project Ma-
nagement), con el objetivo de estudiar areas comunes que
permitan al sector hotelero obtener una mayor rentabilidad en
los proyectos de promocion y rehabilitacion hotelera, desde su
concepcion hasta su entrega definitiva.

El Project Management es un modelo de éxito de direccién
mediante la gestion de procesos de todos los recursos que
consume el ciclo de vida del proyecto; y que en las inversio-

El convenio marco entre ambas
entidades fue firmado por el presidente
de ITH y CEHAT, Juan Molas; y el
presidente de AEDIP, Jordi Segurd.

nes inmobiliarias tiene su reto principal en la funcionalidad,
el coste, el plazo y la calidad, procurando que los mejores re-
sultados sean a satisfaccion de los promotores y deméas par-
tes interesadas. El Project Management es norma 1SO desde
septiembre de 2012, tras 50 afios de implantacién en mas
de 170 paises y casi un millén de profesionales y directivos
en todo el mundo.

El convenio marco, firmado por el presidente de ITH, Juan
Molas; y el presidente de AEDIP, Jordi Seguré, contempla ac-
ciones de intercambio de conocimientos y proyectos comunes
que pongan a disposicion del sector hotelero informacién cua-
lificada sobre el Project Management como modelo de ges-
tion de proyectos inmobiliarios, sus ventajas desde el punto
de vista de costes y de garantias de resultados, ademas de su
capacidad para consequir estandares constructivos estrictos
independientemente de las condiciones del entorno en el que
se desarrolla el proyecto, lo que facilita la planificacion en la
expansion hotelera, especialmente a destinos internacionales.

El Project Management es una practica de gran interés para
el sector hotelero, porque permite a los hoteles crecer, si-
guiendo un control exhaustivo de plazos y costes, dos fac-
tores de capital importancia para la expansion en destinos na-
cionales e internacionales, especialmente para un sector, como
el hotelero, que constituye uno de los motores principales de
la economia espafiola.




La calidad de los hoteles espafioles
pasa su " stress test” en las temporadas
altas

ITH y QUERYTEK presentan HOTELS Quality Index
2011

El estudio HOTELS Quality Index 2011, publicado en julio de
2012, es el resultado de la aplicacion practica de HOTELS Qua-
lity de QUERYTEK, una herramienta que evaluia la satisfaccion
del cliente hotelero, permite obtener informacion de los in-
dicadores de calidad a los hoteles y comparar sus resultados.
HOTELS Quality se puso en marcha hace dos afios, gracias al
apoyo del Instituto Tecnoldgico Hotelero, que colabord con el
desarrollo del proyecto, financiado por el Patronato de Turismo
del Ayuntamiento de Madrid.

HOTELS Quality Index 2011, es un andlisis histérico sobre
una base de mas de 150 hoteles, y con 80.000 respuestas
de clientes de hotel, recopiladas en los afios 2010 y 2011. El
indice se calcula trimestralmente con cerca de 10 mil encuestas
recibidas, incluyendo un andlisis cualitativo de aspectos relacio-
nados con la gestion hotelera que pueden influir en los indices
de calidad.

El informe, elaborado por QUERYTEK en colaboracién con ITH
y con el Centro de Investigacion de Desarrollo e Innovacion
Turistica (CIDET) de la Universidad de Nebrija, concluia que
las temporadas altas son el “stress test” de los hoteles es-
pafioles, el momento en el que estan obligados a invertir mas
recursos econémicos y humanos para consequir altos niveles de
calidad y de satisfaccion de cliente, que cifra en 7,4 puntos so-
bre 10. Ademas, el estudio muestra una tendencia al alza en
la calidad hotelera espafiola.

HOTELS Quality Index 2011 evalla cinco factores, claves para
elaborar el indice de calidad, cuatro de experiencia percibi-
da (Atencién, Instalaciones, Limpieza, Relacion Calidad-Precio),
que responden a las dimensiones de la calidad universalmente
aceptados; y un factor de reputacion (Recomendacion del Ho-
tel). Todos estos criterios se miden a través de indicadores calcu-
lados a partir de la evaluacién de los clientes en las encuestas.

iTH instituto tecnoldgico hotelero
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SegUn los datos obtenidos en este informe, los hoteles espa-
fioles han mejorado una media de medio punto su indice de
calidad en los Ultimos dos afios; de hecho, el valor medio-alto
para el 2011 es de 7,4, lo que sitta a la hoteleria espafiola en
un nivel medio de competitividad. Si los datos se desagregan
por trimestres, se evidencia un ligero descenso en los indices
de calidad en la sequnda mitad del afio, coincidiendo con la
temporada alta de verano, que se convierte asi en una auténtica
prueba de resistencia (stress test) para la industria hotelera en
su periodo de maxima produccion, y que exige mas recursos
humanos y econémicos, con el objetivo de mantener los niveles
de satisfaccion, sin sacrificar la calidad en fases con altos niveles
de ocupacion.




Operaciones: Proyectos

Software as a Service y la nube,
apuestas para el sector hotelero

Altia se suma al Instituto Tecnoldgico Hotelero

En octubre de 2012, Altia, empresa independiente especiali-
zada en consultoria informatica y servicios TIC, se incorpora al
Instituto Tecnolégico Hotelero para poner en marcha pro-
yectos de innovacion tecnoldgica para hoteles y cadenas
hoteleras, que mejoren su presencia online, sus sistemas de
informacion y sus procesos de trabajo; y que consoliden un
enfoque de producto para el sector hotelero que aportar so-
luciones innovadoras que se traduzcan en una mejora de la
productividad y la rentabilidad.

Desde su fundacion, en 1994, Altia se dedica fundamental-
mente a la prestacion de servicios avanzados de consultoria
tecnoldgica, al desarrollo y mantenimiento de sistemas infor-
maticos a medida y a la externalizacion de servicios tecnologi-
cos avanzados en varios sectores; y ofrece productos propios
y soluciones de terceros mediante alianzas con las principales
multinacionales del sector de las Tecnologias de la Informa-
cioén. En la actualidad, Altia, que en 2011 facturd més de 20
millones de euros, cuenta con mas de 450 profesionales en
plantilla y posee oficinas en A Corufia, Santiago, Vigo, Madrid,
Valladolid y Vitoria; y desde el 1 de diciembre de 2010 sus
acciones cotizan en el MAB en el segmento de Empresas en
Expansion.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero y Altia comparten su vision
sobre el papel de la innovacién y la tecnologia en el desa-
rrollo de la industria turistica. De hecho, Altia es un partner
estratégico para ITH, dada su dilatada experiencia en el sector
turistico; de esta forma, colabora con la cadena hotelera Ar-
tiem Fresh People en la comercializacién de eDocAssitant,
solucion disefiada para optimizar la gestion de sus procesos
y evolucionar a un modelo de oficina sin papeles, disponible
desde enero de 2013, bajo la modalidad de Saa$ (software as
a service) desde el Data Center de Altia.

Para agencias de viajes online, Altia ha desarrollado portales
para la gestion de reservas en agencias mayoristas, modulos
asociados al ERP para gestion comercial y contable, y aplica-
ciones para la gestion de bonos y viajes de empresa ademas
del alojamiento de todos sus sistemas en su Data Center; y
ademads, han puesto en marcha plataformas de difusion de
contenidos en las webs de varias empresas publicas de pro-
mocion turistica espafiolas.

Altia apuesta por desarrollar, de la mano del ITH, los ser-
vicios en la nube, que son especialmente atractivos para el
sector hotelero, porque supone reducir la inversién gracias al
pago por uso.

. “1
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El Hotel sin papeles: software “made
in Spain”

Proyecto eDocAssistant de ITH, Altia y Artiem
Fresh People Hotels

Las empresas y organismos publicos tiene cada vez mas ne-
cesidad de reducir las actividades que no generan valor; y
entre ellas, destacan los costes administrativos asociados a
la reproduccion de datos a partir de documentos en papel.
El entorno econdmico actual se traduce en una mayor pre-
sién sobre los costes por lo que muchas organizaciones son
ahora mucho mas sensibles a la necesidad de eliminar todo
lo que sea superfluo y que no afada valor; y las empresas de
software son conscientes que las soluciones que aportan una
notable mejora en la gestién, que a su vez permiten reducir
notablemente los costes de gestion y evitan los errores huma-
nos, pueden y deben tener un hueco creciente en el mercado.

En la industria hotelera, especialmente para las pymes, la
profusion de papel puede ralentizar, dificultar y restar agi-
lidad a un negocio en constante cambio y evolucién, que
exige respuestas rapidas y capacidad para conocer a fondo el
funcionamiento de departamentos complejos, interconectados
y dindmicos.

Con el objetivo de superar la gestion en papel, ITH, Altia y la
cadena hotelera Artiem Fresh People pusieron en marcha el
proyecto eDocAssitant, en el marco del programa de Agru-
paciones Empresariales Innovadoras 2011 (AEls 2011), con
el apoyo y financiacion (a través de una subvencion) del Insti-
tuto de Turismo de Espafia (Turespafia), para realizar proyectos
especificos a través de consorcios empresariales innovadores
del sector turistico. Estas ayudas son concedidas por el Mi-
nisterio de Industria, Turismo y Comercio, y gestionadas por
SEGITTUR.

En 2012, ITH, Altia y Artiem Fresh People han presentado la
herramienta en varios foros clave del sector turistico; ademas,
han trabajado en el desarrollo tecnolégico del sistema vy, en
paralelo, han estudiado los modelos de negocio para su explo-
tacién y comercializacion, que se prevé esté en marcha en el
segundo semestre 2013.
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Artiem Fresh People ha incorporado
eDocAssistant a su gestion diaria,
consiguiendo ahorrar tiempo y cos-
tes para la gestion.

En la foto, el Hotel Audax, de la ca-
dena Artiem.

eDocAssistant, que defiende la filosofia del Hotel sin Pape-
les, tiene como objetivo mecanizar la informacion generada
por otros sistemas vinculados a las operaciones del hotel
(reservas, booking position, roominglists, facturas, albaranes,
cartas de pago, movimientos bancarios, etc.), para eliminar
tareas mecdnicas y destinar los recursos liberados gracias a
la reduccién del tiempo dedicado a los procesos de introduc-
cién de datos, a otras actividades que generen mayor valor
afiadido. Supone, por lo tanto, un cambio de mentalidad en
el establecimiento que, ademas de la mejora en optimizacién
de procesos, conserva un espiritu claro de asignar tareas de
valor no mecanicas a los recursos humanos, mejorando el ni-
vel de satisfaccion y sentimiento de valor del trabajo de cada
empleado.

La herramienta afecta a cuatro departamentos clave para la
gestion hotelera (Reservas, Recepcion, Administracion y Com-
pras), y sus principales ventajas son la maximizacion de la
produccion y optimizacion de procesos, el ahorro de costes,
especialmente en material de oficina y fungible (tinta impreso-
ra, papel, etc.); y la reduccion del impacto medioambiental.

Artiem Fesh People Hotels ha incorporado eDocAssistant a
la gestion de la cadena, lo que les ha supuesto un ahorro
medio del 29,5% del tiempo de la jornada diaria del per-
sonal de los departamentos antes mencionados; de hecho, el
tiempo que el personal invierte en realizar tareas que puede
asumir la herramienta eDocAssistant equivalen al 16,73% del
total de costes en recursos humanos que la empresa dedica a
estos cuatro departamentos.
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Tecnologia de gestion para pymes
hoteleras

El mejor software de gestion hotelera, de la mano
de MICROS Fidelio

Alvaro Carrillo de Albornoz, de [TH,
y César Diez, director general de MI-
CROS Fidelio Espafa, tras la firma de
la incorporacién de la empresa en ITH.

La clave para la gestion hotelera estd en disponer de sistemas y
aplicaciones capaces de afrontar los principales retos del ac-
tual mercado hotelero, especialmente en lo relacionado con los
multiples canales de intermediacion y la distribucion online,
la movilidad y las reservas a través de dispositivos como los
teléfonos inteligentes y las tabletas, y la necesidad de integrar
la gestién de todos los departamentos del hotel, para optimizar
costes y aumentar los beneficios. Y todo esto debe hacerse en
un contexto de crisis econémica, en el que cada euro cuenta; y
en un mercado en constante evolucion, que exige flexibilidad
y actualizaciones contantes en materia de software.

Con el objetivo de facilitar el acceso a herramientas de gestion
hotelera 100% integradas y adecuadas a las necesidades y di-
mensiones la industria hotelera espafiola, el Instituto Tecnolo-
gico Hotelero y MICROS Fidelio, lider mundial en desarrollo
de software para la gestion hotelera, lanzaron, en octubre de
2012, un piloto para incorporar programas de gestién desa-
rrollados por MICROS Fidelio, especialmente pensados para
adaptarse a pequefios y medianos hoteles y establecimientos
independientes, cuyas utilidades permiten reducir los costes de-
rivados de la no intermediacion y el mantenimiento manual de
OTAs, flexibilizar los precios medios de reserva gracias al control
sobre la venta directa y posicionamiento; optimizar los recursos
dedicados a la gestion de reservas; integrar CRMs y canales de
comercializacion, para sacar mayor partido a las estrategias de
marketing; y reducir los costes asociados a la explotacion de los
sistemas y a su mantenimiento.

Este piloto, que se pone en marcha en el marco de un conve-
nio firmado por ITH y MICROS Fidelio en enero de 2012, tiene
como objetivo hacer un seguimiento del funcionamiento y
rendimiento de este PMS avanzado en tres tipologias de
alojamientos: un hotel independiente vacacional, otro de seg-
mento urbano, y una pequefia compafiia de tres a diez hoteles.

Se pretende que las pymes hoteleras y establecimientos inde-
pendientes implementen un PMS personalizable, dimensio-
nado en funcién de sus necesidades reales, capaz de combinar
madulos intuitivos como CRMs, gestidn venta y catering, control
de materiales, reservas en linea, entre otros, en una unica solu-
cion sencilla y eficaz. De esta forma, el hotel tendrd un mayor
control sobre su inventario que le permitira gestionar de for-
ma mas eficiente los acuerdos adquiridos con los diferentes
canales de distribucion y asi poder competir de forma mas &gil
y en posicion mas ventajosa.
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Sostenibilidad, disefno e innovacién
para los espacios de bafio en hoteles

Roca, nuevo socio de ITH

El espacio de bafio en los hoteles ha evolucionado de un uso
limitado a la higiene hacia un espacio de confort y bienestar
personal, y esto exige que los disefiadores de estas areas, que
estan en contacto directo e intimo con el cliente, tengan por
delante el desafio de convertirlos en parte de la experiencia
hotelera. En este sentido, disefio y funcionalidad, 1+D e inno-
vacion, y sostenibilidad son las claves que deben plantearse
los hoteles para cumplir con las exigencias del cliente, equi-
librando, estética, uso y gestion en los espacios de bafo.

Precisamente, con el objetivo de comprender las necesidades
de los hoteles y sus huéspedes, y desarrollar productos que
respondan a las nuevas tendencias de disefio de espacios,
Roca se sumd, como socio tecnoldgico, al Instituto Tecnold-
gico Hotelero en diciembre de 2012.

El Grupo Roca, conjunto de empresas dedicadas al disefio, |a
produccion y la comercializacion de productos para el espacio
de bafio destinados a la arquitectura, la construccion y el inte-
riorismo, es una de las principales multinacionales del sector,
cuenta con centros de produccion en cinco continentes y em-
plea directamente a unas 21.100 personas en los mas de 135
mercados en los que opera. Los equipamientos de la firma no
s6lo estan en muchos espacios domésticos y de uso publico,
sino que, ademas, se han incorporado en hoteles tan emble-
maticos como el Hotel Villa Padierna (Malaga), el Hotel W
Barcelona o el Hotel Palace (Madrid), entre otros.

El Roca Gallery en Madrid es un espacio
para descubrir cémo los bafios han evolu-

cionado hacia la experiencia.
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Roca, lider mundial en el negocio del espacio de bafio, de-
fiende que el bafio debe estar en consonancia con la per-
sonalidad del hotel, muy préxima a la de sus clientes; y en
este sentido es la experiencia, no sélo la funcionalidad, la que
define este espacio. Roca trabaja en accesorios funcionales y
sorprendentes, que cumplen con las distintas necesidades del
huésped mas exigente; incorporando las dltimas innovaciones
tecnolégicas para contribuir al ahorro de agua y energia, sin
por ello renunciar al disefio.

Uno de los aspectos en los que mas ha trabajado Roca en
los Ultimos afios es en replantear el bafio como un espacio
integrado en la experiencia. A través del trabajo del Roca De-
sign Center y del Innovation Lab, Roca analiza las necesidades,
los gustos, el estilo de vida y las tendencias socioculturales
que se manifiestan en la sociedad y, adeclian sus productos
y servicios a las nuevas expectativas que tienden a aflorar en
el sector hotelero. De hecho, la firma catalana ha desarrollado
el concepto clave de la experiencia (wellness), que entiende
que el espacio de bafio ha evolucionado de un uso limitado
inicialmente a la higiene hacia un espacio de confort y bien-
estar personal.

La asociacion de Roca a ITH supondra colaborar en proyectos
comunes, destinados a estudiar los espacios de bafio en el
entorno de un hotel, a explorar las innovaciones que se pue-
den introducir para mejorar la experiencia del cliente, ganar en
comodidad y reducir el impacto medioambiental.







Innovacion
Las alas de la tecnologia

Pequefios cambios generan grandes resultados. Que se lo di-
gan a la mariposa del proverbio chino, esa que con un simple
aleteo es capaz de generar un tsunami 0 una tormenta en el
extremo opuesto del mundo. O, mejor, no se vayan tan lejos.
Echen mano del smartphone que, casi con toda seguridad,
llevan en el bolsillo y pregintense cémo han cambiado sus
habitos, sus relaciones, su consumo, sus viajes (su vida) desde
que cuentan con ese pequefio dispositivo.

En materia tecnoldgica, casi todo es cuestion de progreso, y
quienes trabajamos en este sector, como nos ocurre en Ama-
deus, estamos obligados a contribuir de manera continua a
este progreso. Nos adentramos en lo mas profundo de la in-
dustria del viaje, su infraestructura tecnoldgica para, desde la
raiz, anticiparnos y atender a las necesidades y demandas de
cuantos componen la cadena de la distribucion turistica.

El del viaje es uno de los sectores mas robustos y mas integra-
dores en nuestras sociedades y culturas. Es también uno de
los mas permeables y adaptables a los cambios y tendencias.
De ahi el papel fundamental que juega la tecnologia en esta
industria.

En Amadeus nos vemos, en cierta medida, como el sistema
nervioso del turismo, la red por la que circula la informacion
y el centro neurdlgico en el que se ordena y se comparte gran
parte de los impulsos que hacen posible el movimiento en
nuestra industria. En nuestra mano esta que, tanto provee-
dores como intermediarios turisticos proporcionen al usuario
final una experiencia de viaje fluida y satisfactoria de principio
a fin, desde que se busca el mejor destino por fecha, destino o
precio, hasta que la aerolinea controla el embarque con nues-
tra tecnologia o el viajero cambia las fechas de su alojamiento
ya en destino y desde el movil. ..
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Nada de esto seria posible si los diferentes actores de la in-
dustria del viaje no contasen con tecnologia de primer nivel,
innovadora y escalable. La inversion en investigacion y desa-
rrollo es uno de los pilares de Amadeus. La empresa destina el
12% de sus ingresos a [+D+i, 414 millones de euros en 2012,
un 20% mas que en el afio anterior. Fundamentalmente, este
esfuerzo inversor lo destinamos al desarrollo de soluciones
punteras de comercio electronico, servicios complementarios,
prediccion de demanda y a la migracion de nuestros sistemas
a arquitecturas abiertas, capaces de acoger la nueva genera-
cién de aplicaciones que haran evolucionar el sector al ritmo
de sus necesidades.

Nos enfocamos, en resumen, hacia la excelencia de nuestros
dos negocios principales: la distribucion de servicios turisti-
cos y la provision de tecnologia que permita a las empresas
del sector del viaje gestionar, optimizar y automatizar la mayor
parte de sus operaciones y procesos. El objetivo Ultimo es lo-
grar un enfoque colaborativo en el progreso tecnolégico, que
ayude a proveedores y distribuidores a establecer relaciones a
largo plazo, de mayor valor y mas rentables con los viajeros.

Después de todo, la innovacion continuara siendo, mas aun si
cabe, nuestro motor de crecimiento. Grandes cambios generan
grandes resultados; asi que imaginen la revolucion en la ex-
periencia del viaje que podremos conseguir cambiando juntos.

Paul De Villiers,
Director General de Amadeus Espana
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Innovacion y tecnologia contra la crisis
econdmica

IV Talleres de Sensibilizacion y Transformacion: “La
innovacion, clave para el turismo del Siglo XXI"

Durante los meses de abril, mayo y junio de 2012, el Instituto
de Turismo de Espaiia (Turespafa) y el Instituto Tecnologico
Hotelero (ITH), celebraron en Santander, Granada y La Rioja
los IV Talleres de Sensibilizacién y Transformacion “La inno-
vacion, clave para el turismo del Siglo XXI", que contaron con
la participacién de mas de 200 hoteleros y profesionales, y el
apoyo de las autoridades y representantes institucionales de
estas tres capitales espafiolas.

Sostenibilidad y Eficiencia Energética, Gestion Hotelera y Repu-
tacion Online y Gestion de Marca, la plataforma de innovacién
turistica Thinktur, y el papel de la innovacién como motor del
cambio en la cultura empresarial fueron los principales asuntos
que se abordaron durante los talleres. Estas jornadas estaban
dirigidas a empresarios y directivos del sector hotelero, que pu-
dieron acercarse, desde un punto de vista practico, la cultura de
la innovacién y la tecnologia como factor transformador y de
crecimiento para la industria turistica espafiola.

Santander se “pone al dia” para afrontar la crisis

La directora del Instituto de Estudios Turisticos de Turespafia,
Cristina Recoder; el director general de ITH, Alvaro Carrillo de
Albornoz; el director general de Turismo de la Consejeria de
Innovacién, Industria, Turismo y Comercio del Gobierno de
Cantabria, Francisco Agudo; y el presidente de la Asociacion
Empresarial de Hosteleria de Cantabria, Emérito Astuy, fueron
los encargados de inaugurar la sesién en Santander, que tuvo
lugar en abril, en el Hotel Santos Santemar.
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(De izq. a der.) El presidente de la
Asociacion Empresarial de Hosteleria de
Cantabria, Emérito Astuy; el director general
de Turismo de la Consejeria de Innovacion,
Industria, Turismo y Comercio del Gobierno
de Cantabria, Francisco Aqudo; la directora
del Instituto de Estudios Turisticos de
Turespafia, Cristina Recoder; y el director
general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz;
inauguraron el primer taller en Santander.

Durante su intervencion, Emérito Astuy, presidente de la Asocia-
cion Empresarial de Hosteleria de Cantabria explicd que, aun-
que el sector turistico local se esta viendo afectado por la crisis
econdmica, hay que “aprovechar el descenso de actividad para
ponernos al dia en las nuevas tecnologias”, especialmente en el
caso de las pequefias y medianas empresas, que son mayoria en
la comunidad auténoma; y apuntd ademas que “invertir ahora
en medioambiente sera nuestra riqueza futura”. Por su parte,
el director general de Turismo del gobierno cantabro, Francisco
Agudo, afirmé que “la apuesta por nuevas tecnologias y la
innovacion es fundamental para salir de la crisis”, por lo que
es importante "adaptar estrategias, herramientas y objetivos
a una nueva cultura turistica”.



En este sentido, y con el objetivo de “potenciar y profundizar
en herramientas de conocimiento que nos permitan tomar
las decisiones mas adecuadas, y que transformen, de mane-
ra efectiva la industria turistica espafola”, se celebran estos
talleres, segun explic la directora del Instituto de Estudios Tu-
risticos de Turespafia, Cristina Recoder. Ademas, repaso los re-
sultados del estudio “La Empresa Turistica Familiar en Espafia:
Importancia, Perfil y Competitividad”, que concluye que “casi
el 80% de las empresas turisticas espafiolas son familiares”;
y éstas no han manejado eficazmente la gestion y dotacion de
sus activos intangibles, porque desconocen cémo implementar
instrumentos adecuados para la profesionalizacion de las rela-
ciones familiares en el seno de la empresa, aspectos de suma
importancia para la competitividad de este tipo de compafiias.

Finalmente, el director general del Instituto Tecnolégico Hotelero
(ITH), Alvaro Carrillo de Albornoz, analizd cémo la innovacion ha
sido el gran motor del progreso en la industria hotelera, y animé
a los hoteleros cantabros a “no ser impermeables a los cam-
bios”, porque, “si se adoptan antes que los competidores,
cuentan con ventaja; pero si se hacen tarde, se convierten en
una obligacion” para no quedarse rezagado en el mercado.

LA INNOVACION
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Granada se vuelca con la innovacion y la tecnologia

En Granada, los IV Talleres de Sensibilizacion y Transformacion
tuvieron lugar en mayo, en el Hotel Sercotel Carmen, y contaron
con una amplia representacion institucional, encabezada por la
subdirectora general adjunta del Instituto de Estudios Turisti-
cos de Turespafia, Patricia Fernandez-Mazarambroz; el alcalde
de Granada, José Torres Hurtado; la concejala de Turismo de
la Alcaldia de Granada, Rocio Diaz Jiménez; Alvaro Carrillo de
Albornoz, director general del Instituto Tecnolégico Hotelero;
Carlos Navarro, presidente de la Federacion Provincial de Em-
presas de Hosteleria y Turismo de Granada; Gerardo Arenas,
presidente de la Asociacién Provincial de Hospedaje de Gra-
nada.

Carlos Navarro, presidente de la Federacion Provincial de Em-
presas de Hostelera y Turismo de Granada, sefialé que, segln
datos de la entidad que preside, las actividades turisticas “ge-
neran el 16% del PIB y mas del 15% del empleo directo” de
la provincia, por lo que “el turismo es para Granada lo que
el petroleo para los paises del Golfo Pérsico”. Navarro hizo
hincapié en la necesidad de apoyar a las pymes hoteleras de
Granada con iniciativas como estos talleres, porque “si en Espa-
fia, el 70% de las empresas son pymes, en Granada alcanzan
practicamente el 100%" del total.

(De izq. a der) La subdirectora general adjunta del Instituto

de Estudios Turisticos de Turespafia, Patricia Ferndndez-
Mazarambroz; Carlos Navarro, presidente de la Federacion
Provincial de Empresas de Hosteleria y Turismo de Granada;

el alcalde de Granada, José Torres Hurtado; Gerardo Arenas,
presidente de la Asociacién Provincial de Hospedaje de Granada;
y Alvaro Carrillo de Albornoz, director general del ITH; abrieron
la jornada en Granada.
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Por su parte, la subdirectora general adjunta del Instituto de
Estudios Turisticos de Turespafa, Patricia Fernandez-Mazaram-
broz, explicd que, para las empresas hoteleras, especialmente
para las pymes, “diferenciarse del resto, invertir en activos in-
tangibles, promocionar la marca, y promover uso nuevas tec-
nologias es fundamental para ser mas competitivos”. En este
sentido, Gerardo Arenas, presidente de la Federacién Provincial
de Empresas de Hosteleria y Turismo de Granada, recordé que la
innovacion y la tecnologia son la clave para “hacer méas compe-
titivas a las empresas turisticas en un momento de dificultad”,
especialmente en Granada, “una ciudad de hoteles familiares”.

Por su parte, el alcalde de Granada, José Torres Hurtado, sefiald
que “el sector turistico local lo ha hecho muy bien, ya que
ha sabido adaptarse a las circunstancias y hacer atractiva la
oferta turistica”, razén por la que Granada es, actualmente “la
segunda ciudad espafiola con mas niimero de turistas de fin de
semana, tras Barcelona”, e insistio en que es necesario avanzar
e innovar “compartiendo experiencias que nos ayuden a mejo-
rar la oferta turistica y su calidad”.

La Rioja, la marca del amor

“La Rioja es una marca del amor, inspira experiencias y va-
lores positivos; y esta diferencia es la que hace de éste un
destino especial”. El vicepresidente del Instituto Tecnolégico
Hotelero, Jests Gatell, dijo estas palabras durante la inaugura-
cién de los talleres de Logrofio (La Rioja), en el que se abordd
el poder transformador de la innovacion, la diferenciacion y la
tecnologia para el sector hotelero espafiol, que para Gatell im-
plica que el empresario hotelero actual no sélo “debe arriesgar
su dinero, ademas, debe ser innovador”, y construir el futuro de
la industria del alojamiento desde hoy, sin aplazar los cambios
que les hagan méas competitivos y eficientes.

En esta linea se manifestaron la subdirectora general adjunta
del Instituto de Estudios Turisticos de Turespafia, Patricia Fer-
nandez-Mazarambroz; Ménica Figuerola, directora General de
Turismo del Gobierno de La Rioja; y Jaime Garcia-Calzada, presi-
dente de la Asociacion Riojana de Hoteles; que acompafiaron al
vicepresidente de ITH, Jesds Gatell, en la inauguracién de estos
talleres, organizados por el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH)
y el Instituto de Turismo de Espafa (Turespafia).

Mdnica Figuerola, directora General de Turismo del Gobierno de
La Rioja, sefiald durante su discurso que, para la industria tu-
ristica espafiola y riojana “deberia ser parte de la normalidad
integrar conceptos como la innovacion, la competitividad y
la diferenciacion, para ser mas productivos, rentables y efi-
cientes”; especialmente si se tiene en consideracion que, como
explicd Jaime Garcia-Calzada, presidente de la Asociacién Rio-
jana de Hoteles, “el 100% de las empresas son pymes, muchas
veces familiares”, que dudan de si, por su tamafio, tendran las
mismas facilidades y posibilidades que las grandes firmas. “Su-
frimos el complejo de que la innovacion no es para nosotros,
de que debemos preocuparnos por el dia a dia, y esto es una
grave equivocacion —apunta Garcia-Calzada, porque es una
cuestion de rapidez y de agilidad”.



Nuevas herramientas para nuevos retos

Los IV Talleres de Sensibilizacion y Transformacion “La innova-
cion, clave para el turismo del Siglo XXI", se organizaron en dos
partes, una sesion plenaria y tres talleres practicos, impartidos
por expertos. En la sesion plenaria, el director general de ITH
dio a conocer una de las principales iniciativas de la industria
hotelera en materia de innovacion, la plataforma Thinktur, una
red de mas de 800 organizaciones, empresas y entidades pu-
blicas, que tienen como objetivo impulsar la I+D+i e incorporar
la innovacion como parte de la cultura empresarial del sector
turistico, fomentar la formacion y capacitacion, el networking
y la puesta en marcha de proyectos a nivel nacional, europeo
y latinoamericano que mejoren la competitividad de la primera
industria espafiola.

Los talleres se celebraron de manera simultanea y alterna, y
abordaron tres areas clave para la gestién hotelera: Sosteni-
bilidad y Eficiencia Energética, Gestion Hotelera y Reputacion
Online y Gestion de Marca. En la sesién sobre Sostenibilidad
y Eficiencia Energética, impartida por Eduardo Olano, director,
y Rodrigo Morell, presidente, de la firma Balantia, empresa
socia de ITH, se presentaron casos de éxito y diferentes tecnolo-
gias existentes capaces de reducir el consumo energético, mejo-
rar el rendimiento, disminuir las emisiones y reducir de la huella
de carbono, lo que supone no solo optimizar la gestion energé-
tica y ahorrar costes, sino construir una imagen de marca fuerte.

(De izq. a der,) Jesus Gatell, vicepresidente de ITH; la subdirectora

general adjunta del Instituto de Estudios Turisticos de Turespafia, Patricia

Fernandez-Mazarambroz; Ménica Figuerola, directora general de
Turismo del Gobierno de La Rioja; Jaime Garcia-Calzada, presidente de

la Asociacién Riojana de Hoteles; y Alvaro Carrillo de Albornoz, director

general del ITH; tras la celebracion de la Ultima jornada, en La Rioja.
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En el segmento dedicado a la Gestién Hotelera, a cargo de
los socios de ITH, Patricia Diana Jens, consultora de revenue
management y e-commerce; y Fabricio Titiro, Opera Product
Manager de MICROS Fidelio, se analizaron las principales
herramientas y soluciones disponibles para facilitar la gestion
hotelera, como el revenue & yield management, CRMs, channel
manager, entre otras; y la necesidad de que todas estén integra-
das en un Unico sistema (Property Management System o PMS),
que recopile y contextualice la informacion clave para la toma
de decisiones de la direccion del hotel, mejorando la productivi-
dad y facilitando la labor de gestion.

Finalmente, Fabian Gonzalez, del area TICs del Instituto Tec-
noldgico Hotelero, explico, en el taller de Reputacion Online
y Gestion de Marca el potencial que la web 2.0, Internet y las
redes sociales ofrecen para la gestion de la marca corporati-
va y personal, la comercializacién y la distribucion hotelera, y
como gestionar las criticas, la imagen corporativa y la atencién
al cliente a través de las plataformas sociales.

e
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Tecnologia y sostenibilidad, los
grandes retos del turismo espafiol

Foro Transfiere, | Foro Europeo para la Ciencia,
Tecnologia e Innovacion

Alvaro Carrillo de Albornoz, director general del Instituto Tec-
noldgico Hotelero (ITH) y Patricia Miralles, jefa de Proyectos
del Area de Innovacién de ITH, asistieron al Foro Transfiere,
primer Foro Europeo para la Ciencia, Tecnologia e Innova-
cion, celebrado en febrero de 2012 en Malaga, y en el que
se concluyd que la innovacién y la incorporacién de nuevas
tecnologias son claves para el crecimiento de la industria ho-
telera espafiola.

ITH tuvo una destacada participacion en este evento, en el que
lider¢ las sesiones de trabajo de la seccion Turismo y Servicios
del I Foro Transfiere, seccion dedicada a debatir el papel de la
innovacién tecnoldgica y de la gestion sostenible en el turismo
espafiol. Alvaro Carrillo de Albornoz y Patricia Miralles, in-
tervinieron en una de las mesas B2B, con el objetivo de, por
una parte, explicar cdmo emplear e integrar la tecnologia
mas avanzada en la gestion hotelera y cudl es su impacto
real en la cuenta de resultados de los hoteles; y por otro lado,
presentar las ultimas novedades tecnoldgicas desarrolladas
por las Universidades, Centros Tecnoldgicos y empresas que,
posteriormente, daran a conocer al empresariado hotelero y
los profesionales del sector para, de este modo, contribuir a
la transferencia de tecnologia que permita mejorar la compe-
titividad y productividad del sector turistico.

Transfiere 2012 conto con 1.200

participantes que celebraron 2.500
encuentros de trabajo.

Gracias a un convenio firmado con Foro Transfiere, varias em-
presas colaboradoras de ITH asistieron a las sesiones de traba-
jo de la seccién Turismo y Servicios de este evento multisecto-
rial de [+D-+i, en donde presentaron sus herramientas de gestion,
equipamientos innovadores y sistemas integrados de comercia-
lizacién. Esta seccién, que contd con la participacion de mas de
120 personas, estaba dividida en dos formatos; las Mesas B2B, o
rondas de reuniones de trabajo, en las que empresarios turisticos,
tecnoldgicos y centros de investigacion establecieron sinergias y
pusieron en comn las oportunidades de negocio que pueden de-
sarrollar en el sector hotelero y turistico; y los Speaker Corners, en
los que, a través de un talleres practicos, se presentaron méas de
100 proyectos sectoriales a expertos y empresas interesados en
adquirir o adaptar estas herramientas a sus negocios.

Transfiere 2012, que cont6 con 1.200 participantes que celebra-
ron 2.500 encuentros de trabajo, es un punto de encuentro en el
que empresas lideres de varios sectores econémicos espafioles
pusieron en comdn los proyectos tecnol6gicos mas avanzados
en siete sectores econdémicos clave para la economia espafio-
la (Agroalimentario, Energias, Salud, Telecomunicaciones, Medio
Ambiente, Infraestructura y Transporte, Turismo y Servicios), con el
objetivo de promover el networking, propiciar nuevas oportunida-
des de negocio, captar talento y proporcionar a las empresas
las herramientas precisas para mejorar su competitividad.

Vista general de la feria Transfiere 2012.



Nuevos mercados a través de
plataformas online

[ Feria Anual de Turismo Virtual en Norteamérica
“Conexidn Spain Virtual”

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) participo, por segun-
do afio consecutivo, en la Il Feria Anual de Turismo Virtual en
Norteamérica “Conexion Spain Virtual”, punto de encuentro
online entre profesionales del turismo de EEUU y Canada
y los principales agentes del mercado espafiol (agencias de
turismo, cadenas hoteleras, agencias de viaje, etc.).

ITH estuvo presente en este evento virtual con un stand pro-
pio, como parte de su labor de difusién y concienciacion sobre
la importancia de la innovacion tecnoldgica y la sostenibilidad
en la gestion hotelera. A través de su perfil de expositor, ITH
intercambio informacion de interés para los visitantes de
esta feria virtual, interesados en buscar estrategias y he-
rramientas innovadoras para mejorar la gestion turistica y
hotelera de sus negocios.

En 2012, como novedad, la feria contd con una nueva plata-
forma, lo que supuso una mejora visual, que mejoré la expe-
riencia general de los participantes. Ademds, Conexion Spain
Virtual se organizo en diferentes areas y secciones especiales,
destinadas a dar al apoyo y visibilidad a los destinos y pro-
ductos turisticos espafioles en los mercados anglosajones. Asi,
durante la semana Networking Week, del 12 al 16 de marzo
de 2012, los visitantes interactuaron con los expositores en
tiempo real, resolviendo dudas y generando infinitas posibili-
dades de negocio.

iTH instituto tecnoldgico hotelero

La feria permaneci¢ abierta al publico durante todo el afio
hasta el 31 de diciembre de 2012, periodo durante el cual
los visitantes recopilaron toda la informacion necesaria de los
stands y depositaron sus tarjetas de visitas y contacto. De for-
ma paralela, se realizaron varios talleres teméaticos a lo largo
del afio, de dos dias de duracién, en los que se habilitd una
zona de exposicion independiente de la feria, que incluia salas
de networking, webminars tematicos, y zonas de reuniones
one-to-one, entre otros.

Un total de 48 entidades expusieron en la feria virtual este
afo, tanto lineas aéreas, servicios turisticos, agencias de tu-
rismo institucionales, convention bureaus, como hoteles, tu-
roperadores, agencias de viaje y espacios de exposicion. Mas
de 9.500 usuarios visitaron este evento, un 11% mas que la
edicion de 2011, y se produjeron mas de mil contactos de
profesionales del sector.

CONEXIONSPAIN
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El futuro de la eficiencia energética
hotelera en Espafia y en el mundo.

Hospitality Industry World Congress (HIWC) en
Hostelco 2012

El Instituto Tecnoldgico Hotelero participd en el programa profe-
sional del Salon Internacional del Equipamiento para Restaura-
cion, Hotelerfa y Colectividades (Hostelco 2012), que tuvo lugar
en octubre de 2012, en el recinto ferial de Gran Via de la Fira de
Barcelona. En el marco del Hospitality Industry World Congress
(HIWC), Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH,
explico el trabajo que el Instituto Tecnoldgico Hotelero esta
desarrollando en materia de eficiencia energética hotelera,
y abordo las claves y los retos que las empresas hoteleras
deben plantearse en materia de eficiencia energética y sos-
tenibilidad.

Hostelco conté con la participacion de mas de 700 empresas
nacionales e internacionales proveedoras de equipos y maqui-
naria para la hosteleria; menaje y servicio de mesa; gestion,
control, informética y sequridad; textiles y uniformes; mobiliario
y decoracion; alimentacion y bebidas para la hosteleria y colec-
tividades; y otras &reas de interés como limpieza y lavanderia,
distribucion automatica de alimentos, wellness y otras empresas
de servicios. El evento incluy6, ademds, un completo programa
profesional, con actividades de diversa indole, como las Jorna-
das sobre Mercados Exteriores o el Encuentro Europa-Brasil.

(De izq. a der.) Patricia Griffen, presidenta y fundadora
de Green Hotels Association; Alvaro Carrillo de Albornoz,

director general de ITH; y Eduardo Olano, director general en
Balantia, participaron en la mesa de debate sobre eficiencia

energética en la hotelerfa.

Eficiencia energética: asunto central en el HIWC

ITH particip6 en el Hospitality Industry World Congress (HIWC),
que tenia como objetivo facilitar el avance estratégico del sector,
reuniendo a los més destacados profesionales nacionales e in-
ternacionales. Al HIWC asistieron ponentes de gran prestigio
de escuelas de negocios, compafiias hoteleras y represen-
tantes de otros sectores, procedentes de paises como EEUU,
China, Singapur, EAU, Francia, UK, Alemania, Brasil, Argenti-
na, México, Caribe, entre otros, que aportaron grandes ideas
innovadoras para el turismo.

El Hospitality Industry World Congres se centrd en cinco bloques
tematicos: eficiencia y rentabilidad; expansién hotelera; gestion
del cambio y las personas; comercializacion y marketing; y el
SPA como linea de negocio hotelera. ITH estuvo incluido en
la seccion dedicada a analizar los nuevos caminos hacia la
eficiencia y la rentabilidad hotelera.
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El director general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz, formé
parte de una mesa redonda, moderada por Michael Nowlis,
Executive Programme Director de la London Business School,
en la que, en compaiiia de Philippe Bijaoui, vicepresidente de
Business Development de Rezidor Hotel Group; Matthew Da-
vies, partner en Advance DQ; y Didier Boidin, vicepresidente
de Operaciones para Europa Occidental de IHG InterConti-
nental Hotels Group, en la que se repasaron las claves de la
eficiencia energética desde el punto de vista de las obras, el
contract y las instalaciones; de las compras; de la sostenibilidad
y de los servicios.
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Posteriormente, Carrillo de Albornoz se incorpord a una se-
sion paralela, junto a Patricia Griffen, presidenta y fundadora
de Green Hotels Association, centrada en la financiacion de la
sostenibilidad y de las medidas de eficiencia energética con el
ahorro.

ITH, presente con un stand en Hostelco

Gracias un acuerdo de colaboracién suscrito por el Instituto
Tecnolégico Hotelero, los socios de ITH tuvieron acceso pre-
ferente al Hospitality Industry World Congress; y ademas, pu-
dieron aprovechar el stand institucional de ITH en Hostelco
para exponer los productos y servicios vinculados a los
proyectos piloto que actualmente estan en fase de ejecucion.
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Innovar en turismo accesible: nuevas
estrategias

Foro Andalucia Lab - Estrategias de Negocio
Inteligentes: Accesibilidad y Turismo

En febrero de 2012, el Instituto Tecnolégico Hotelero fue in-
vitado a participar en el “Foro Estrategias de Negocio Inteli-
gentes: Accesibilidad y Turismo”, organizado por Andalucia
Lab, en el que expertos en tecnologia, accesibilidad, turismo e
innovacion analizaron, desde diversos enfoques, el fenémeno
de la movilidad reducida y las discapacidades sensoriales y
organicas en el turismo.

El colectivo de personas con algln tipo de discapacidad son
un gran nicho de demanda: un 40% de los espafioles pue-
den requerir, en un momento dado, servicios turisticos acce-
sibles, cifras que se multiplican cuando tomamos como re-
ferencia a Europa. Por otra parte, el turismo accesible rompe
la estacionalidad, porque no esta sometido a los calendarios
turisticos habituales, y porque su nimero de pernoctaciones
suele ser superior a la media. Se trata de atender las necesida-
des de un mercado competitivo, en crecimiento y con un perfil
muy concreto, en el que el precio, la oferta complementaria y
los servicios adaptados tienen un papel protagonista. Por otra
parte, la accesibilidad de un destino depende de los mdlti-
ples eslabones que participan en la experiencia del visitan-
te, factores que deben controlarse y armonizarse desde el
momento en que la persona decide viajar, hasta que vuelve
a casa y cuenta su experiencia.

Los expertos y ponentes que participaron en las mesas re-
dondas de este foro se dedicaron a definir la accesibilidad,
los requerimientos de este tipo de turista y los productos y
servicios que mejor se adaptan a este colectivo; presentar
casos de éxito en turismo accesible, tanto en alojamiento, in-
termediacion y destinos turisticos, como en transporte, turismo
activo, cultural y de negocios.

Ademas, Fabian Gonzalez, responsable del drea TIC de ITH,
explicd, junto a otros expertos, la accesibilidad desde el
punto de vista del turista del siglo XXI. En su presentacion,
Gonzalez recalco el potencial de negocio del turismo acce-
sible, considerando que en todo el mundo hay mas de 500
millones de personas con discapacidad fisica, intelectual y
sensorial, 50 millones en Europa y otros 50 millones en EEUU,
once millones en Canada y cinco millones de personas en Ja-
pon, a estas cifras hay que sumar la poblacion de tercera
edad que, seglin la ONU, en el afio 2050 supondra el 21%
de la poblacién mundial, y de éstos, un 35% presentan al-
guna discapacidad o limitacion asociada, tal y como afirma
la OMS.

En un mercado tan heterogéneo y complejo, los turistas, y
mas lo que tiene algun tipo de discapacidad, demandan
productos y servicios adaptados a sus necesidades, que
sean faciles de encontrar, y que no supongan sobreprecios,
lo que exige creatividad y un profundo conocimiento del
cliente. Gonzélez citd el caso de éxito de la cadena hotelera
Confortel, que ademas de contar con hoteles adaptados y ac-
cesibles, ha formado a sus equipos para atender a sus clientes,
lo que les ha permitido conseguir, en 2012, el Certificado Glo-
bal de Accesibilidad Universal (AENOR norma UNE 170001-2).




Nuevas tendencias y tecnologias en
la comercializacion de productos
turisticos

XV Congreso Internacional de Turismo
Universidad y Empresa

La Universitat Jaume |y la Fundacién Universitat Jaume I-
Empresa organizaron, en mayo de 2012 en Castellon, el “XV
Congreso Internacional de Turismo Universidad y Empresa”,
un evento en el que expertos de diversas areas de negocio del
turismo explicaron cudles son las nuevas tendencias y tecno-
logias en la comercializacién de productos turisticos.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero fue invitado a participar en
este congreso, que contd con la participacion de profesionales
de primer nivel, como Felipe Formariz, subdirector general de
Promocion y Comercializacion Exterior de Turismo de Turespa-
fia, quien repaso las claves del cambio de ciclo en el turismo;
o Carlos Garcia director de Marketing de Logitravel; Daniel
Crestelo, director de Marketing y Conversion de Muchoviaje.
com, y Henk van der Velde, Market Manager, Valencia & Costa
Azahar, Alicante & Costa Blanca de Expedia, que explicaron
los elementos que contribuyen al disefio de una buena estra-
tegia de comercializacion turistica.

U

UNIVERSITAT
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Campus de la Universidad
Jaume | en Castellon,
donde tuvo lugar el evento

La gestién de la reputacion online en el sector fue abordada
por Mercedes Sanchez, Territory Manager, Spain & Portugal
en TripAdvisor; Mauricio Adalid, Branding, Communication &
PR Director de RoomMate Hotels; Sandra Gutiérrez de Teran,
directora de Desarrollo de Negocio de Paradores; y Eduardo
Gomez de la Mata, Managing Director de Minube; mientras
que el papel de las Plataformas Tecnoldgicas en la innovacion
turistica fue abordado por Carmen Sahuguillo, jefa del Area de
Promocion y Comunicacion Turistica de la Agencia Valenciana
de Turismo; Jose Manuel Lopez, director del Proyecto “Tou-
rist Periscope. Intelligence Tourist Open Data”; Asier Domaica,
Travel Account Manager de Google; Manuel José Sos Gallén,
director gerente de Pipeline Software; y Alvaro Carrillo de Al-
bornoz, director general de ITH.

Durante su presentacion, Carrillo de Albornoz expuso que
todo cambio se basa en conocimiento que genera valor,
y recordé que innovar es un proceso gradual, de ensayo y
error, que requiere tiempo y recursos. El director de ITH su-
brayd que en Espafia hay 440.000 empresas, 14.000 hoteles,
dos millones de plazas hoteleras, 260.000 mesas de restaura-
cién, dos millones de trabajadores, el 70% concentrado en las
pymes, por lo que las sinergias a través de asociaciones son
una necesidad. Este es precisamente el germen de la plata-
forma Thinktur, auspiciada por AMETIC, y que considera que
innovar es rentabilizar el conocimiento, de modo tangible,
tecnolégico y progresivo. Thinktur, dirigida por ITH, ha desa-
rrollado mas de 80 proyectos propios entre 2007 y 2012, ha
generado mas de 80 millones de euros de negocio y cerca de
un millar de puestos de trabajo.
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Formacion de alto nivel para
profesionales del turismo

ITH colabora con IE Business School

El Instituto Tecnoldgico Hotelero ha establecido una estre-
cha relacion con uno de los centros de formacion de alto
nivel mas importantes, no sélo en Espafa, sino también a
nivel internacional: IE Business School. Esta comunidad de
negocios de caracter privado, independiente y plural, fue fun-
dada en 1973 por un grupo de profesionales y académicos de
reconocido prestigio, muchos de los cuales componen hoy su
Consejo Rector. La labor de IE Business School se centra en la
formacion empresarial, juridica y fiscal de los cuadros directi-
vos de la comunidad empresarial, el fomento de riqueza co-
lectiva a través de un apoyo constante a la creacién de nuevas
empresas y la actuacion como foro de opinion de nuevas ten-
dencias y acontecimientos dentro del mundo de los negocios.

El director general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz es
profesor de la catedra de Estrategia en esta prestigiosa ins-
titucion, que ademas ha incluido en su oferta de Executive
Education el Programa Superior de Direccion de Empresas
Turisticas (PSDET), un programa blended (presencial y onli-
ne), del que Ramdn Estalella, secretario general de CEHAT e
ITH es director académico.

Ambas entidades desarrollaron actividades académicas
conjuntas o en colaboracién durante 2012, como el discurso
que el director general de ITH pronuncié en la ceremonia de
clausura y entrega de titulos de los programas de Master del IE
Business School, en marzo de 2012. Durante su intervencion,
Carrillo de Albornoz insistié en que la formacion es clave en
momentos de crisis, porque ofrece la posibilidad de obtener
las herramientas para aprovechar las oportunidades que sur-
gen en los momentos més dificiles de la economia.

En el marco de las colaboraciones académicas, el director
general de ITH ofrecid, en febrero de 2012, una Master
Class para el Programa Superior de Direccién de Empresas
Turisticas, en la que repaso la historia y las cifras de la indus-
tria turistica espafiola, y las oportunidades que las empre-
sas del sector tienen para innovar, en un entorno altamente
competitivo y que cambia constantemente.




Su presentacién ahondé en las particularidades de la indus-
tria turistica espafola, muy extensa (formada por 440.000
empresas; 18.000 establecimientos hoteleros; 1.7 millones de
plazas hoteleras; 260.000 de restauracion; 9.000 empresas
de intermediacion; 2.1 millones de trabajadores); con em-
presas de reducidas dimensiones (96% empresas turisticas
espafiolas son pymes, 73% familiares, y el 90% no tiene
asalariados o son microempresas); y con una estructura de
propiedad muy fragmentada (2% pertenece a una empresa
multinacional, 75% de las empresas turisticas no familiares
son independientes, y 40% de los establecimientos hoteleros
no pertenecen a ninguna cadena hotelera).

Alvaro Carrillo de Albornoz puso en contexto estos datos con
las tendencias del consumidor y sus implicaciones para
los destinos, que en general, suponen preparar escenarios
complicados con recursos limitados, especialmente para las
pymes. Los consumidores cambian de habitos, reducen sus
vacaciones, viajan con mayor frecuencia y por motivaciones
mas complejas; ademas, les preocupa que el turismo tenga en
cuenta criterios de desarrollo sostenible y que sea respetuoso
con el entorno. A eso, se suma el papel de internet como
canal de informacion y comercializacion turistica, rol cada
vez mas decisivo: de hecho, se espera que en los préximos
cuatro o cinco afios, el 50% de los productos turisticos se
vendan a través de la red. Por otra parte, la irrupcion del
transporte aéreo y productos y servicios turisticos de bajo cos-
te, el turismo residencial, y la competencia global en destinos
y empresas, son también factores que las empresas turisticas
deben tener presentes al disefiar sus planes de negocio.

Las dinamicas del entorno han cambiado los modelos de pro-
piedad hotelera, que han pasado de la propiedad y el alquiler,
al management y a la franquicia. El director de ITH invitd a
los profesionales a innovar, a diferenciarse de la competen-
cia, mejorando los productos o servicios disponibles en el
mercado, o creando otros nuevos. Asegurd que sélo las em-
presas capaces de ofrecer un valor afiadido en su oferta, orien-
tada a segmentos bien definidos y con atributos diferenciales
respecto a la competencia, lograran aumentar su rentabilidad.
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El estandar europeo suma socios
estratégicos en Europa

TOURISMIink, el estandar europeo de
distribucién online turistica B2B

Bélgica (Bruselas), Portugal (Aveiro), Italia (Milan), Francia
(Niza) y Valencia (Espafia) han sido algunas de las capitales
europeas en las que TOURIMSIink se ha dado a conocer en-
tre los principales actores del sector turistico, interesados en
comprender el alcance, las ventajas y los beneficios que traera
la adopcién del estandar europeo en sistemas de distribucion
online turistica B2B, desarrollado por un consorcio europeo
liderado por la propia industria.

ITH, que lidera el area tecnolégica de TOURISMIink, forma
parte de un equipo internacional integrado por la Univer-
sita Comerciale Luigi Bocconi (Milan, Italia); la Asociacion
Europea de Agencias de Viajes (ECTAA) y la Asociacion
Europea de Hoteles y Restaurantes (HOTREC); y el grupo
de comunicacion belga ZN; que a finales de 2011, gand el
concurso para desarrollar el estandar europeo en sistemas de
distribucion turistica B2B durante el periodo 2012-2014, de-
nominado oficialmente TOURISMIink, que tiene como objetivo
aunar las diversas tecnologias con las que operan los sistemas
de distribucion existentes, que suponen una importante inver-
sion en tiempo y tecnologia para cualquier empresa turistica,
especialmente para las pymes.

ITH cuenta, ademas, con el apoyo de la Agencia Valenciana
de Turisme y Dome Consulting, y de los centros tecnolégicos
espafioles Tecnalia y CICtourGUNE (miembros de Thinktur,
Plataforma Tecnoldgica Espafiola del Turismo), para desarro-
Ilar los aspectos técnicos y definir el modelo de gestion mas
viable para que TOURISMIink se convierta en una herramienta
estandar a nivel europeo. Este proyecto tiene su origen en
Travel Open Apps, una tecnologia impulsada por la Agencia
Valenciana del Turisme y el Instituto Tecnolégico Hotelero
hace tres afios, que permite a empresas turisticas y a destinos
de la Comunidad Valenciana disefiar de forma independiente
0 conjunta productos y servicios especificos, comercializarlos
y distribuirlos a través de canales propios o de turoperadores,
directamente al cliente final.

El afio 2012 ha marcado cuatro hitos fundamentales, el lan-
zamiento oficial del proyecto, el estudio del mercado turis-
tico europeo, la eleccién de los destinos para los proyectos
piloto, en donde la plataforma seré puesta a prueba en esce-
narios reales de oferta y demanda turistica, y la incorporacion
de Amadeus IT como socio tecnoldgico del proyecto.

En el mercado europeo, las pymes mandan

En la primera mitad de 2012, la Universita Comerciale Luigi
Bocconi (Milan, Italia), con el apoyo de la Asociacion Euro-
pea de Agencias de Viajes (ECTAA), la Asociacion Europea
de Hoteles y Restaurantes (HOTREC), e ITH, llevaron a cabo
la investigacion de mercado que evalta el funcionamiento de
la plataforma; y que mostrd que las pymes turisticas dominan
el mercado de la oferta en Europa, pero aun no han sabido
sacar partido a las tecnologias para competir en mejores con-
diciones en un mercado cada vez mas complejo y exigente.

Segln este estudio, el turismo es una industria clave en la
economia europea, que representa mas del 5% de su PIB, y
esta formada por 1,8 millones de empresas, de diverso ta-
mafio y que involucran a grupos de interés muy diverso, tanto
publicos como privados, que emplean a un total del 5,2% de
la mano de obra de la Union Europea.

El turismo es una actividad econémica que depende fuerte-
mente de la tecnologia, de hecho, el mercado turistico online,
en constante crecimiento, representa en Europa un 36%
del total de las ventas de este sector. Las tecnologias re-
presentan, en cualquier caso, retos claros para las empresas
turisticas, como la falta de estandares técnicos y los costes de
implementacién, particularmente significativos para las pymes,
que representan cerca del 80% del total de las empresas turis-
ticas en el continente.



A pesar de la fuerte competencia que las pymes turisticas eu-
ropeas experimentan entre ellas, concentrarse en nichos de
mercado y crear una oferta de valor especifica para el turista
puede marcar la diferencia, y en este contexto, las tecnologias
de la informacion y la comunicacion son cruciales para lograr
este objetivo.

En cualquier caso, a pesar de la relevancia de las nuevas tec-
nologias para el turismo, el nivel de adopcion es aln bajo,
especialmente entre las pymes. En este sentido, la interope-
rabilidad aportaria mayores niveles de colaboracién entre
los actores del sector, mayores oportunidades de negocio
y nuevos mercados, especialmente si se tiene en cuenta que
los turistas demandan cada vez informacion mas rapida, mas
precisa y mas inmediata, independientemente del tamafio de
la empresa, y en este sentido, la tecnologia puede ayudar a
las pymes a competir con empresas de mayores dimensiones.

Hacia la integracion de un mercado turistico muy
heterogéneo

Espafia es el cuarto pais del mundo que recibe mas turistas al
afio y el sequndo europeo, por detras de Francia. Una particu-
laridad del mercado turistico espafiol es que cerca del 70% de
las empresas hoteleras espafolas son pymes, que necesitan
acceder a los canales de distribucion mas adecuados, con el
objetivo de crecer y mantener su actividad productiva. Como
concluyé el analisis de mercado llevado a cabo en el marco del
proyecto TOURISMIink, en la industria turistica europea, las
pymes superan en numero a las grandes corporaciones, y
este es un fendmeno que se repite a nivel europeo, imprimien-
do heterogeneidad y dificultades para la comercializacion.
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Acceder a las grandes redes de distribucion turistica tiene
costes altos: para una pyme hotelera, es dificil competir con
grandes grupos o consorcios turisticos muy consolidados, que
disponen de mds recursos humanos y materiales para dar el
salto hacia la tecnologfa. Pero las cadenas hoteleras se en-
frentan a otros retos, especialmente la conquista de nuevos
mercados, lo que exige flexibilidad para reaccionar a los
cambios en la demanda y en la competencia, y para poder
aprovecharlos como parte de una estrategia global que maxi-
mice los resultados y, en este sentido, la tecnologia puede ser
el catalizador definitivo.

Para contribuir a que el sector comprenda la utilidad de un
estandar tecnolégico de distribucion, y presentar TOURISMIink
a la industria turistica, los representantes del proyecto han
visitado varios destinos clave a nivel europeo durante 2012.
Asi, en febrero de 2012, Michael de Blust, secretario general
de la Asociacion Europea de Agencias de Viajes y Turoperado-
res (ECTAA); Anna Torres, secretaria general de la Asociacion
Europea de Hoteles y Restaurantes (HOTREC) y Alvaro Carrillo
de Albornoz, director general del Instituto Tecnolégico Hotele-
ro (ITH) viajaron a Valencia para probar, en compaiiia de la
Consellera de Turismo, Cultura y Deporte de la Comunitat
Valenciana, Lola Johnson, el funcionamiento y las posibili-
dades de TOURISMlink y Travel Open Apps.

En junio de 2012, los miembros del consorcio se reunieron en
Mildn para debatir los resultados del analisis de mercado
llevado a cabo en la primera mitad del afio, y preparar el
lanzamiento de la Comunidad Online de TOURISMIink, que
comenzo6 a funcionar en junio de 2012, y en la que expertos
y profesionales del turismo pueden poner en comUn sus inte-
reses, objetivos e inquietudes respecto al desarrollo de este
estandar. El Andlisis de Mercado de TOURISMIink fue oficial-
mente presentado en julio de este afio en Bruselas.
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Representantes de HOTREC, ECTAA, e
ITH viajaron a Valencia para reunirse
con la Consellera de Turismo, Cultura
y Deporte de la Comunitat Valenciana,
Lola Johnson, y trabajar en el proyecto
TOURISMlink y Travel Open Apps.

Posteriormente, en julio de 2012, Patricia Miralles, jefa de
Proyectos del Area de Innovacion de ITH, viajé a Aveiro (Por-
tugal), para presentar TOURISMlink en el “Workshop sobre
standards de Interoperabilidade dos sistemas turisticos na
Web", organizado por Turismo de Portugal IP, explicando los
desafios para el desarrollo de redes de negocio y para la in-
tegracion de servicios turisticos en Europa, y la necesidad de
generar protocolos estandarizados que faciliten la distribucion
a las empresas turisticas.

En septiembre de 2012, los miembros del consorcio que esta
desarrollando TOURISMIink se reunieron en Bruselas nueva-
mente para decidir los destinos de los proyectos pilotos, en
los que se pondria en marcha una experiencia real de mercado
usando la tecnologia Travel Open Apps. En este encuentro se
tomd la decision de realizar los pilotos en Valencia (Espa-
fia), Croacia (Republica Checa) y Rimini (Italia), integrando-
los con varios paises demandantes en toda Europa.

En octubre de 2012, Xema Carbo, Project Manager de Dome
Consulting, se desplazd a Niza (Francia), para participar en
“mTourismDay, Open Data, ICT and Tourism in the Medi-
terranean Area”, un foro dedicado a compartir experiencias,
presentar proyectos y analizar casos de éxito vinculados al uso
de la tecnologia y el open data en el turismo; en el que Carbo
explicd las claves de TOURISMIink desde el punto de vista de
la interoperabilidad, la integracion del sector, y el buen uso de
la tecnologia para aumentar la competitividad.

En noviembre de 2012, y en el marco de la celebracion del
Congreso de Empresarios Hoteleros de CEHAT en Valencia,
la consellera de Turismo, Cultura y Deportes de la Comunidad
Valenciana, Lola Johnson, firmd un convenio de colaboracion
con el presidente del Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH),
Juan Molas, para la comercializacion, difusion y desarrollo
estratégica de la tecnologia Travel Open Apps, germen de
TOURISMIink, que hacia finales de 2012, contaba ya con mas
de 22.000 reservas, casi 600 empresas dadas de alta y con un
volumen de negocio cercano a los 10 millones de euros.

La consellera de Turismo, Cultura y Deportes, Lola
Johnson, firmaron un convenio de colaboracion con
el presidente del Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH),
Juan Molas, para la comercializacién, difusion y
desarrollo estratégica de Travel Open Apps.




(De izq. a der), Alvaro Carrillo de Albornoz, ITH; Javier Garcia
Cuenca, Magic Costa Blanca Hotels & Resorts; Luis Mart,
Union Hotelera de Valencia (UPHV); Meritxell Clemente,

de Amadeus IT Group; Tomeu Bennasar, Logitravel; Tomeu
Bennasar, Grupo Iberostar; y Javier Delgado, Google, tras su
intervencion en la mesa de debate.

TOURISMIink, protagonista en el Congreso de
Empresarios Hoteleros

TOURISMIink también fue el tema central de la mesa redonda
“Espafa, modelo europeo en distribucion turistica”, inclui-
da en el programa del congreso de CEHAT, y en la que parti-
ciparon Javier Garcia Cuenca, vicepresidente de Magic Costa
Blanca Hotels & Resorts y vicepresidente de HOSBEC; Tomeu
Bennasar, director general de Logitravel; Meritxell Clemente,
Head of Hotel Business Development WEMEA de Amadeus
IT Group; Tomeu Bennasar, director corporativo IT de Grupo
Iberostar; Javier Delgado Muerza, Travel Industry Head en
Google; Alvaro Carrillo de Albornoz, director general del Insti-
tuto Tecnoldgico Hotelero (ITH), y Luis Marti, presidente de la
Union Hotelera de Valencia (UPHV); que plantearon algunos
de los principales retos de la distribucion turistica para el sec-
tor hotelero, en un escenario con canales multiples, que supo-
nen grandes desafios para la empresas turisticas espafiolas.

“Nuestro sector necesita imperiosamente un estandar que
dé sentido a la distribucion”, afirmé con rotundidad Garcia
Cuenca, usando plataformas como Travel Apen Apps-TOU-
RISMlink, “que permiten pasar de picar datos a hacer mineria
de datos”, es decir, tener la capacidad de detectar patrones de
conducta en los clientes y disefar estrategias de marketing y
comercializacion.
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Garcia Cuenca, vicepresidente de Magic Costa
Blanca Hotels & Resorts y vicepresidente de HOSBEC
defendio la necesidad de contar con un estandar de
distribucién turistica

En este sentido, Tomeu Bennasar, de Grupo Iberostar, sefiald
que, en el mercado turistico actual es fundamental contar con
“soluciones que faciliten convergencia de productos, de pre-
cios, de redes sociales” y de todos los elementos vinculados
a la oferta turistica, premisa que, segtn Bennasar, cumple el
proyecto Travel Open Apps. “El sector debe posicionarse en
plataformas Unicas de distribucion y simplificar un entorno
enormemente complejo, que ahora es ineficiente”, lo que
pasa por “definir estandares, por aunar voluntades y dispo-
ner de un modelo que opere correctamente estas soluciones”,
afiadio.

Alvaro Carrillo de Albornoz, de ITH, ahondd en las posibili-
dades que ofrece la tecnologia para la distribucion turisti-
ca en un contexto multicanal, que puede convertirse en un
obstaculo cuando “las tecnologias no se hablan entre ellas”,
esto es, cuando no son compatibles. Travel Open Apps y TOU-
RISMlink, sistemas “integrales, abiertos e interoperables”,
pretenden crear un estandar “que se hable con todos los
sistemas que actualmente se usan en el sector”, lo que se
traducira en ahorro de costes para toda la industria.
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Javier Delgado, de Google; mencioné la tecnologia movil
como parte de la ecuacion de la distribucién turistica, que
exige a las empresas “innovacién constante”. Segun Delga-
do, el mercado de mdviles ha crecido de forma “exponencial”,
y sefiald que Espafia es el pais con mejor y mayor parque movil
en Europa, por delante de Gran Bretafia, lo que constituye
no sélo “una oportunidad latente”, sino que es el predmbulo
para incorporar otras tecnologfas, como las televisiones inteli-
gentes. Para el responsable para la industria turistica de Goo-
gle, el hotelero “debe valerse de todos los canales disponi-
bles para sacar el mayor rendimiento de su inventario y su
producto”, y el mévil es un factor clave “porque acompana
al usuario en todos los procesos del viaje”.

El papel de la intermediacion, especialmente de los canales
online, fue uno de los asuntos mas debatidos durante esta
mesa redonda. Para Meritxell Clemente, de Amadeus IT
Group, “la distribucién hotelera va a seguir intermediada,
porque muchos mas jugadores entraran en escena”. Para
Clemente, “es el cliente el que manda, el que elige el canal”,
y las empresas tecnoldgicas deben “crear plataformas avan-
zadas que conecten al cliente y a la oferta”, razon por la que
Amadeus IT se ha involucrado en TOURISMIink. En este orden
de ideas, Tomeu Bennasar, director general de Logitravel; pidio
no echar la “culpa” a la distribucion o la intermediacion,
porque es mas relevante saber “qué le gusta al cliente y por
qué funcionan determinadas plataformas, para aprender de
ellas”. Delgado, de Google, hizo hincapié en que el éxito de
las OTAs es que “han sabido entender la migracién del cliente
antes que los demds, y que hicieron una apuesta valiente por
la tecnologia”.

Amadeus se asocia a TOURISMlink

En noviembre de 2012 Amadeus, proveedor tecnologico de
referencia para el sector mundial del viaje, firmé un memo-
randum de entendimiento (MoU, por sus siglas en inglés)
en virtud del cual colabora en TOURISMIink. Amadeus ac-
tuard como asesor en aspectos de negocio y tecnologia que
sean relevantes para el proyecto y ofrecerd recomendaciones
relacionadas con las cuestiones comerciales y de desarrollos
tecnoldgicos necesarios en las distintas fases del proyecto.

Javier Delgado Muerza, Travel Industry Head en
Google, durante su participacion en el Congreso

Este acuerdo es parte fundamental de una politica de inte-
gracion de los principales actores tecnoldgicos de la indus-
tria turistica para convertir TOURISMIink en un estandar de
facto, que responda a las necesidades de todas las empre-
sas involucradas en la cadena de valor del sector. ITH, y los
demas miembros del consorcio, trabajan en esta linea, para
lograr que otras grandes firmas internacionales sumen sus co-
nocimientos y experiencia al proyecto.

En ocasion de este acuerdo, Frangois-Xavier Peérs, Project
Manager de TOURISMIink, sefialé que el consorcio esta “muy
entusiasmado por la colaboracién de Amadeus IT en el
proyecto TOURISMIink, porque esta iniciativa requerira un
conocimiento exhaustivo de las verdaderas cuestiones empre-
sariales y tecnoldgicas a las que se enfrentan actualmente los
proveedores turisticos y agentes de viajes europeos a la hora
de distribuir y comercializar sus productos. Amadeus aporta
sus solidas credenciales para evaluar y abordar apropiada-
mente estas cuestiones”.

Por su parte, Juan-Jests Garcia, Senior Advisor de Industry
Affairs en Amadeus explic que su firma aporta al proyecto
“dos tipos de activos sélidos para facilitar la realizacion de
este proyecto: nuestra experiencia y conocimientos en la in-
vestigacion y el desarrollo de tecnologia innovadora para las
empresas del sector en todo el mundo (la inversion en 1+D de
Amadeus IT desde 2004 asciende a mas de 2.000 millones de
euros); y nuestras excelentes relaciones con un amplio gru-
po de empresas del sector, forjadas gracias a nuestra amplia
presencia local en todos los mercados de la UE".



Tecnologia e innovacion para hacer
mas competitivo el turismo espafol

Plataforma Tecnoldgica del Turismo Thinktur

La Plataforma Tecnoldgica del Turismo Thinktur continué en
2012 su labor como foro de conocimiento e informacion
para el sector, ejecutando las tareas estratégicas que, desde
su fundacion, en 2006, lleva a cabo: el desarrollo de la agen-
da estratégica 2011-2012 (en colaboracion con CICTourGU-
NE); la puesta en marcha de proyectos estratégicos (basados
en la agenda estratégica); y la asamblea general, en la que
se presentan los resultados de los proyectos realizados y se
marca las prioridades para el afio siguiente. Estas tres acciones
generales, de gran relevancia para el sector, se suman a la
labor de investigacion que lleva a cabo la plataforma.
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Thinktur es la red de empresas turisticas y tecnolégicas, y
agentes de la innovacién turistica, que dirige el Instituto
Tecnoldgico Hotelero y gestionan conjuntamente la Asocia-
cion de Empresas del Sector TIC, las Comunicaciones y los
Contenidos Digitales (AMETIC), el Instituto de Investigacion
Polibienestar de la Universidad de Valencia y la Sociedad Es-
tatal de Gestion de la Innovacion y las Tecnologias Turisticas
(SEGITTUR). Su cometido es promover la I+D+iy el uso de tec-
nologias en el sector turistico, se incluye y esta financiada por
el Programa INNFLUYE de Plataformas Tecnoldgicas del Plan
Nacional de |+D+i, gestionado por la Subdireccion General
de Colaboracion Publico-Privada del Ministerio de Economia y
Competitividad (MINECO).

iTH instituto tecnoldgico hotelero

En 2012, y con el objetivo de convertir la agenda estratégi-
ca en un documento a largo plazo, que dé una perspectiva
méas amplia en el tiempo a los miembros de la plataforma y
que sirva de hoja de ruta de la innovacién en turismo, se au-
menta el protagonismo de la Agenda Estratégica de I+D+i,
dandole una nueva estructura de tres niveles: el documento
central de referencia, los documentos de los grupos de tra-
bajo y los position papers, o valoraciones de expertos sobre
servicios y aplicaciones turisticas, o sobre tecnologias que per-
mitan desarrollar dichos servicios.

También en 2012, se amplié la estructura de Thinktur, al
incorporar dos grupos transversales: Internacionalizacion y
Sostenibilidad (econdmica, social, cultural), apostando asi,
en primer lugar, por ayudar a las empresas miembros de la
plataforma a exportar su conocimiento, 1+D+i, productos
innovadores; y en segundo término, por la sostenibilidad de
la industria turistica, desde el punto de vista del crecimiento
del negocio. Estas nuevas areas se suman a los cinco grupos
transversales teméticos (TIC's, Accesibilidad, Eficiencia energé-
tica y medio ambiente, Arquitectura, disefio y construccién); y
a los seis grupos sectoriales que representan a los diferentes
subsectores implicados directamente en la actividad turistica
(Destinos y Recursos Turisticos, Distribucién y Agencias de Via-
jes, Transporte, Hoteles y alojamientos, Restauracion y Activi-
dades turisticas).

P
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Maria del Carmen Vicente, de la subdireccién general de Colaboracion
Piblico-Privada del Ministerio de Economia y Competitividad; y Alvaro

Carrillo de Albornoz, director de la Plataforma Thinktur y director

general del Instituto Tecnoldgico Hotelero, durante la inauguracion de

la Asamblea Anual.

En 2012, Thinktur ha crecido. La Plataforma ha pasado de
406 organizaciones miembros en diciembre del 2008 a
941 en el mismo mes del 2012. Del total de miembros de
la Plataforma Thinktur, el 60% son empresas, los centros de
conocimiento o I+D+i representan el 14%, las federaciones
y asociaciones el 19%, el 6% administraciones publicas y el
1% agrupaciones empresariales innovadoras (AEI). De las 941
entidades miembros de Thinktur, los sectores de actividad
mayoritarios son el de hoteles y alojamientos (26%), el de
las TIC's (21%), y el de Empresas de consultoria (17%).

Finalmente, durante el afio 2012, Thinktur fue el protagonista
de presentaciones en diversos eventos sectoriales sobre tu-
rismo, innovacion y tecnologia, incluyendo la Asamblea Anual
de Thinktur, que tuvo lugar en Madrid en diciembre de 2012.

Asamblea Thinktur: un viaje a la innovacion

La colaboracion entre las empresas turisticas y las tecnoldégicas
es clave para aportar valor al cliente y ofrecerle experiencias
innovadoras y de valor afiadido. Esta fue la principal conclu-
sién de la Jornada “Un viaje hacia la innovacion” celebrada en
el marco de la Asamblea Anual de la Plataforma Tecnolégica
del Turismo Thinktur, en diciembre de 2012, en el Hotel NH
Eurobuilding de Madrid, y que conté con la presencia de mas
de 120 miembros, que analizaron las tecnologias mas van-
guardistas y sus aplicaciones en el turismo, desde la pers-
pectiva de la imaginacién, como motor de la innovacion, el
progreso y la generacion de nuevos proyectos.

Mas de 120 miembros de Thinktur se congregaron en la Asamblea
Anual de Madrid, para analizar las tecnologias mas vanguardistas y
sus aplicaciones en el turismo.

Marfa del Carmen Vicente, de la subdireccion general de
Colaboracion Publico-Privada del Ministerio de Economia y
Competitividad; y Alvaro Carrillo de Albornoz, director de la
Plataforma Thinktur y director general del Instituto Tecnoldgico
Hotelero, fueron los encargados de abrir la jornada. El director
de la Plataforma Thinktur recordd que, desde la creacion de
la plataforma, “las condiciones, desde el punto de vista de
la tecnologia han cambiado poco, pero el turista si cambia
constantemente”, y en este contexto, el reto es “innovar, y
que hay que hacerlo répido”, para lo que recomendd a los
empresarios del sector y a los tecnélogos comprender por qué
cambia el cliente, y sequirle en ese cambio para “empezar a
competir de manera distintas y vender experiencias”.




Por su parte, Maria del Carmen Vicente expreso su “satisfac-
cion” por participar en la asamblea de la Plataforma Think-
tur como referente sectorial del turismo, y sefialé que para
las administraciones publicas es prioritario “promover la
creacion de conocimiento, hacerla rentable, y estimular la
participacion del capital privado” en este proceso; objetivos
fundamentales del plan "Estrategia Estatal de Ciencia e Inno-
vacion”.

Carlos Romero, miembro de la Secretaria Técnica de la Plata-
forma y director de 1+D+i de SEGITTUR, fue el encargado de
hacer el balance de las acciones y proyectos realizados por
la Plataforma Thinktur en 2012. Subrayd que es importante
saber qué proyectos funcionan, cudles y por qué, “para refor-
mularlos, replantearlos y aprender”, y recordé que los hoteles
son "un hub de conocimiento, en el que interacttian muchas
empresas innovadoras y de tecnologia”, razén por la que
su presencia en la plataforma es “tan importante”, y pidi¢ a
todos los actores de Thinktur hacer un esfuerzo por “involucrar
mas empresas de otros sectores minoritarios”, como restaura-
cién, agencias de viajes o firmas relacionadas con el desarrollo
sostenible.
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Durante la Asamblea, los asistentes pudieron conocer, en
la zona de exposicion, prototipos y productos innovadores
adaptados a las necesidades reales del mercado turistico,
presentados en las convocatorias publicas y apoyados por
la Plataforma Thinktur, con aplicaciones en la comercializa-
cion y distribucion de la oferta turistica, la gestion operativa, la
promocion y gestion del destino, la planificacion de la ruta del
turista, entre otros. Ademas, se estudiaron los casos de va-
rios proyectos desarrollados en 2012, gracias al fomento de
sinergias y al impulso sectorial de Thinktur, entre los que des-
tacan Fu-turismo, plataforma modular en la nube, de servicios
y productos, para la gestion de un destino turistico inteligente;
ToT, el piloto Smart City en Playa de Palma de inteligencia apli-
cada a turismo de ciudad: y LAQUA, proyecto de divulgacion
destinado a convertir en un activo el patrimonio del imaginario
cultural y material en torno al agua.

Posteriormente, Emilio Iglesias, del departamento de Merca-
dos Innovadores Globales del CDTI, describié las principales
lineas de financiacion para el desarrollo de proyectos de
I+D+I tanto a nivel nacional como internacional. Por otra
parte, Angélica Martin y Alicia Colomer, de la Oficina Espa-
fiola de Patentes y Marcas (OEPM), mostraron las diferentes
posibilidades que existen para registrar las innovaciones
(desde la patente al disefio industrial, pasando por las mar-
cas). Finalmente, la jornada concluyé con una mesa redonda,
moderada por la investigadora del Instituto de Investigacion
Polibienestar de la Universidad de Valencia, Mireia Ferri, en
la que se repasd como las ideas encuentran el camino hasta
su puesta en marcha, y como se pueden poner en valor para
consequir el retorno de la inversion.

José Tomas Romero, responsable de I+D+i de AMETIC, y Carlos
Romero, director de [+D+i de SEGITTUR, durante su intervencion en la
Asamblea Thinktur, celebrada en diciembre de 2012.
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Construyendo Thinktur

La Plataforma Tecnolégica del Turismo Thinktur celebra va-
rias reuniones y eventos de seguimiento a lo largo del afo.
En 2012, tuvieron lugar dos encuentros del Comité Gestor
en Madrid, una en el marco de Fitur (enero de 2012), y la
segunda en octubre de 2012, destinadas a analizar las acti-
vidades de Thinktur y las iniciativas de los Grupos de Trabajo,
desarrollar la agenda estratégica y definir los siguientes pasos.

Igualmente, se llevaron a cabo dos reuniones entre las Pla-
taformas Tecnoldgicas de diversos sectores e industrias clave
relacionadas con el turismo (vino, internet, agua, salud, nuevas
tecnologias, construccion, eficiencia energética, deporte, mari-
tima, del juguete, etc.), potenciando las relaciones y sinergias
comunes. Entre ellas, destacan el Encuentro Plataformas Tec-
noldégicas MINECO, en marzo de 2012; el grupo de trabajo
de las Plataformas Tecnoldgicas Espafiolas, que tuvo lugar
en noviembre de 2012; y el encuentro Plataformas Tecnol6-
gicas- Grupo de Trabajo Smart Cities, en diciembre de 2012.

Thinktur se sirvié, ademés, de varios eventos publicos, para
explicar su labor y sus objetivos. Por ejemplo, el departamen-
to de 1+D+i de AMETIC organizo, en colaboracién con Think-
tur y otras plataformas tecnolégicas, las jornadas “Fiscalidad
[+D+i: Deducciones fiscales como mecanismo de fomento
de la actividad empresarial en 1+D+i", a la que asistieron
mas 100 expertos y profesionales, y en las que se debatieron
los diferentes mecanismos de fomento a proyectos innova-
dores, los incentivos fiscales a la investigacion, desarrollo e
innovacion tecnolégica. También, Thinktur estuvo presente
en otros eventos como Transfiere 2012 (Malaga), Jornada
Estrategia Espafiola H2020 (Madrid), el XV Congreso Inter-
nacional de Turismo Universidad y Empresa: “Las nuevas
tendencias y tecnologias en la Comercializacion de produc-
tos turisticos” (Castellon), el Il Congreso Internacional TIC,
Turismo e Innovacion (Santa Cruz de Tenerife), entre otros.
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Las pymes hoteleras son las empresas
espanolas mas activas en redes
sociales

IV Informe ePYME - FUNDETEC

Las pequefias y medianas empresas hoteleras espafiolas son
las mas activas en redes sociales y las que han alcanzado una
fase de implementacion del comercio electrénico més avanza-
da, lo que sitda a las pymes hoteleras a la vanguardia en la in-
tegracion de Tecnologfas de la Informacién y la Comunicacién
(TIC) en sus actividades de negocio, segun recoge el cuarto
“Informe ePyme-Analisis de Implantacién de las TIC en la
PYME Espafola”, presentado en febrero de 2012.
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El Informe ePYME, elaborado por la Fundacion FUNDETEC y
la Direccién General de Industria y de la PYME (DGPYME) del
Ministerio de Industria, Energia y Turismo, es un estudio en
profundidad que examina la evolucién de la implantacion
y el uso de las TIC en nueve sectores clave de la economia
espafiola, que juntos aportan el 40,1% del PIB espafiol, y
en las que las pymes juegan un rol clave: Logistica, Transporte,
Hotelero, Turismo Rural, Comercio Minorista, Artesania, Inge-
nieria y Consultoria, e Infraestructuras de Telecomunicacion y
Agroalimentario.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), se encargd de la
seccion del informe dedicada este sector, en el que se hizo
evidente la alta penetracion de las TIC en las pymes hotele-
ras. Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH, que
participd en el acto de presentacién del estudio, afirmé que
“los resultados de este estudio demuestran que las pymes
hoteleras estan adoptando herramientas tecnoldgicas que
les permiten competir en un entorno mas global y complejo, lo
que convierte a este sector en lider en marketing 2.0; aunque
todavia hay mucho por hacer en otros ambitos como la ges-
tion operativa o de cliente; el apoyo institucional a las pymes
es fundamental para acelerar este proceso”.

Las pymes hoteleras conquistan las redes sociales

La hotelerfa es, junto con el turismo rural, los sectores econé-
micos (de los nueve estudiados) mas activos en las redes so-
ciales y, ademas, son los que han conseguido mas avances en
el uso de internet como canal de marketing y comercializacion.
El 60,6% de las empresas hoteleras tiene una presencia ac-
tiva en las redes sociales, lo que supone un incremento de
un 3,6% respecto al 2010, y el 95% de los hoteleros con-
sidera que su presencia en las redes sociales aporta valor
afadido a su negocio. Las pymes hoteleras espafiolas son las
que han alcanzado un mayor nivel de implantacion del comer-
cio electronico. De esta forma, el 92% de las empresas han
incorporado el e-commerce como canal de comercializacién
habitual, un 4,1% mas que en 2010, principalmente porque
estos canales de comercializacion permiten responder rapida-
mente a la demanda, ajustando la oferta a sus necesidades
puntuales y especificas, en el corto plazo.
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Para los hoteles, la pagina web se ha convertido en uno
de los principales canales de marketing y comercializacién
de los servicios ofrecidos a los clientes; por eso, el 96,1%
de los hoteles cuenta con pagina web corporativa dedicada
a desarrollar estrategias de marketing y comercializacién. En
este sentido, el director general de ITH, afrimé que “las web
corporativas ofrecen una valiosa oportunidad de desinterme-
diar en el proceso de comercializacion; conseguir que las pagi-
nas web se conviertan en verdaderas plataformas comerciales,
mas potentes y con mayor capacidad para generar beneficios
directos a los empresarios del sector, es el siguiente paso”.

Conexion inaldambrica WiFi: el valor afiadido de la
conectividad

Las tecnologias asociadas a dispositivos moviles (smartpho-
nes y tabletas) han despertado el interés del sector hotelero
como herramientas de comercializacion, marketing o bran-
ding, como sistema integrador de la gestién hotelera y de los
equipos de trabajo, o como canal de atencion al cliente, &reas
en las que las tecnologias maviles tienen todavia un potencial
de desarrollo muy amplio para el sector hotelero.

Alfonso Arbaiza, director
general FUNDETEC, durante
la presentacion del Informe

ePYME 2011. Al fondo, Alvaro
Carrillo de Albornoz, director

general de ITH.

Segun el Informe ePYME, los hoteles estan dispuestos a im-
plementar nuevas tecnologias que mejoren no sélo su gestion
sino también la experiencia del cliente. El 92% de las empre-
sas tiene pensado implementar soluciones de conectividad
inalambrica via WiFi en el corto plazo; mientras que el 75%
espera incorporar mas dispositivos méviles avanzados (75%),
uso de la firma digital (65%) o de facturas electronicas (64%),
y publicidad interactiva (64%).

Finalmente, el estudio sugiere algunas medidas que pueden
facilitar el acceso y la incorporacion de las nuevas tecnolo-
gias en la industria hotelera, como adaptar las tecnologias a
las necesidades del sector; hacerlas abiertas e interoperables;
probar su funcionamiento y utilidades a través de proyectos
piloto; informar acerca del potencial y los aspectos clave de los
servicios en cloud y las Services as a Services (SaaS) para las
pymes; y contar con mas ayudas especificas para la innovacion
dirigidas especificamente al sector turistico (que representa el
10% del PIB espafiol), para facilitar la adquisicion de equipa-
miento tecnolégico y la capacitacién profesional.




ITH desarrolla nuevas herramientas
para la gestion hotelera y turistica con
el apoyo de la administracion publica

Proyectos del programa Agrupaciones
Empresariales Innovadoras 2011

En marzo de 2012, el Instituto Tecnoldgico Hotelero concluyé
la fase de ejecucion de tres proyectos desarrollados en el
marco de Agrupaciones Empresariales Innovadoras 2011
(AEls 2011), financiados a través de un programa de la Di-
reccion General de la Pequefia y Mediana Empresa (DGPYME)
del Ministerio de Economia y Competitividad, gestionado por
SEGITTUR, y destinados a realizar proyectos innovadores a tra-
vés de consorcios empresariales entre AEls turisticas y otros
sectores.

Gracias a este programa, ITH desarrollé tres nuevas he-
rramientas para el sector hotelero y turistico, destinadas a
definir las prioridades estratégicas de la industria turistica, y
optimizar la gestion, los productos y los servicios hoteleros: la
Agenda Estratégica Anual de I+D+i de la Plataforma Tecno-
[6gica de Turismo Thinktur; el sistema de gestion documental
sin papeles para el area operativa de los hoteles, eDocAssis-
tant; y la herramienta Mystery Guest 2.0, que permite con-
trastar el grado de satisfaccion de los clientes respecto a sus
expectativas previas.

El disefio de la Agenda Estratégica Anual de I+D+i de la
Plataforma Tecnoldgica de Turismo Thinktur, es el primer
proyecto, que ha identificado y definido las prioridades de
investigacion en el sector turistico, en relacién a la incor-
poracién de la tecnologia y la innovacion, a partir de las ne-
cesidades de los principales agentes de la industria para, asf,
poner en marcha iniciativas que mejoren la competitividad, el
empleo y el crecimiento del sector. La Plataforma Tecnoldgica
del Turismo-Thinktur es una iniciativa de ITH, Asociacion de
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Empresas del Sector TIC, las Comunicaciones y los Contenidos
Digitales (AMETIC), el Instituto de Investigacion Polibienestar
de la Universidad de Valencia y la Sociedad Estatal de Gestion
de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR), finan-
ciado por el programa INNFLUYE de la Secretaria de Estado
de I+D+i del Ministerio de Economia y Competitividad (antes
denominado Ministerio de Ciencia e Innovacion).

El sequndo proyecto de ITH, eDocAssistant, tiene como ob-
jetivo automatizar la informacion generada por otros siste-
mas vinculados a las operaciones del hotel, para eliminar
tareas mecanicas y destinar los recursos liberados, gracias
a la reduccion del tiempo dedicado a los procesos de intro-
duccion de datos, a otras actividades que generen mayor
valor anadido. La herramienta, desarrollada con la cadena ho-
telera ArtiemFreshPeople, afecta a departamentos clave para
la gestion hotelera, y sus principales ventajas son la maximiza-
cién de la produccion y optimizacion de procesos, la disminu-
cién de errores operativos, el ahorro de costes, especialmente
en material de oficina y fungible (tinta impresora, papel, etc.),
una mayor satisfaccion del cliente y la reduccion del impacto
medioambiental.

Finalmente, el tercer proyecto, llevado a cabo con el com-
parador de precios online, trivago, ofrece a los hoteles la
oportunidad de probar una innovadora herramienta, bautiza-
da como Mystery Guest 2.0, basada en una plataforma tec-
nolégica que permite conocer el grado de satisfaccion de
los clientes en base a las expectativas previas a su visita al
hotel y al valor real percibido por éstos tras disfrutar de la
experiencia, para adaptar la oferta de productos y servicios a
la demanda real de los clientes.
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Patricia Miralles, de ITH (en el centro), en compania de las
representantes de varias AEls espafiolas; (de izg. a der.) Verénica Nolte,
de AEI Comunidad Valenciana; Patricia Zapardiel, de SEGITTUR; Isabel
Briones, del Cluster de Turismo de Madrid; Leticia Instia, de SEGITTUR;
Celia Romero, de AEI MTA Connect; y Marta Santamaria, de SEGITTUR.

De esta forma, Patricia Miralles, jefa de proyectos del Area
de innovacion de ITH asisti6 a las dos jornadas oficiales de
AEls de 2012. En marzo se celebro la primera, que tuvo lugar
en Madrid, y en la que se presentaron 16 proyectos vinculados
al turismo, la sostenibilidad y la gestion de negocios de AEis
de toda Espafia, entre los que destacaron los trabajos de ITH
(la Agenda Estratégica Anual de I+D+i de la plataforma Tec-
nolégica de Turismo Thinktur, eDocAssistant, y Mystery Guest
2.0) y el estandar europeo de distribucion B2B turistica online

Esta e-tool, que recibe su nombre de la idea de convertir a TOURISMIink.

los usuarios de los hoteles evaluados en “cliente misterioso”,

contrasta la calidad percibida por los clientes a través de au- Posteriormente, en octubre de 2012, ITH asistié al encuentro

ditorfas internas realizadas los propios clientes finales. En el nacional de AEls, en Granada, organizado por SEGITTUR, y las

proyecto participaron 250 hoteles (96 espaioles) y 5.474 AEls ITUR Granada y TURISTEC, que abordo la profesionaliza-

evaluadores (1.544 espafioles). cién de la gestidn de AEls turisticas, a través del estudio de ca-
sos de éxito, sistemas de gestion y planificacion de proyectos,

Este programa, coordinado por SEGITTUR, eligié trece pro- estrategias para dimensionar estas entidades y para disefiar

yectos (coordinados por 12 AEls turisticas) de un total de 38 sus planes de rentabilidad.

propuestas en diversas areas, desde la gestion de las pymes
turisticas hasta el analisis de la competencia; proyectos rela-
cionados con la sostenibilidad y el medioambiente, asi como
otros dirigidos a toda la cadena de valor del sector, incluyendo
alojamientos y restauracion.

Networking para la innovacion

Las Agrupaciones Empresariales Innovadoras Turisticas
(AEls) celebran varias actividades de networking durante el
afo, con el objetivo de debatir las prioridades de estas enti-
dades y analizar los proyectos innovadores que cada una de
ellas lleva a cabo en sus respectivos sectores; asi como buscar
posibles alianzas e intercambiar buenas practicas.



De Travel Open Apps a TOURISMIink:
tecnologia con firma espafiola

Dome Consulting & Solution se asocia a ITH

Dome Consulting & Solution formalizé su asociacion al Ins-
tituto Tecnoldgico Hotelero en julio de 2012, tras una fruc-
tifera trayectoria de colaboracion mutua, que comenzé en
2009, con el desarrollo, junto a la Agencia Valenciana del
Turisme, de Travel Open Apps, una tecnologia que permite
a empresas turisticas y a destinos disefiar, de forma indepen-
diente o conjunta, productos y servicios especificos, comercia-
lizarlos y distribuirlos a través de canales propios o de turope-
radores, directamente al cliente final.

Travel Open Apps es el punto de partida de un ambicioso
proyecto europeo, TOURISMlink, que tiene como objetivo
crear un estandar europeo de distribucion que impulse la in-
teroperabilidad y la interconexion entre la oferta y la demanda
turistica europea; lo que no sélo aumentara la visibilidad y la
planificacion estratégica de las pequefias y medianas empre-
sas turisticas en todo el continente, sino que también ampliara
la capacidad de los grandes operadores.

Histéricamente, uno de los problemas mas evidentes era la
poca uniformidad entre los protocolos de los distintos presta-
tarios de servicios turisticos, que provocaba un problema de
integracién o comprension entre los sistemas: era una cues-
tion de tiempos y coste, mas que técnico. El desarrollo de
Travel Open Apps y TOURISMIink constituye una posibilidad
de crear un protocolo estandar, que supondra un avance
significativo en la integracion y facilidad de comunicacion
entre todos los actores de la industria, ampliara la capacidad
de venta y la presencia en el mercado para el negocio.
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Dome Consulting & Solution, responsable del complejo de-
sarrollo informatico de Travel Open Apps y TOURISMIink,
esta especializada en el disefio de aplicaciones para la mul-
tidistribucion de servicios, y orientada a la integracién entre
los distintos prestadores de servicios, canales de distribucion
y los entornos online o webs, a las que acceden los clientes o
receptores de los servicios.

Esta compafia mallorquina trabaja para algunos de los princi-
pales actores del sector, turoperadores y agencias de viaje on-
line y convencionales, cadenas y pymes hoteleras. Precisamen-
te, su experiencia en el sector turistico les ha demostrado que
las empresas turisticas, y especialmente el sector hotelero,
estan obligadas a incorporar la tecnologia en la gestion de
sus empresas, y que deben sacar el mayor provecho posible
a estas herramientas para no perder competitividad y poder
de venta.

Para Dome Consulting & Solution, toda la cadena de valor
de la industria turistica, y mas especificamente los hoteles,
deben abrazar las nuevas tecnologias, integrarlas en su
gestion, mas aun teniendo en cuenta que en la actualidad,
quitando la contratacion convencional con turoperadores na-
cionales e internacionales, la distribucion se genera a través
de internet o de medios tecnoldgicos, motivo por el que su
preocupacion debe centrarse en que su oferta se encuentre
bien posicionada y actualizada en estos canales. Los hoteleros
deben dedicar recursos y planificar la implantacion de sistemas
que les permitan estar a la vanguardia de la comercializacion
hotelera y no quedarse fuera de mercado, por no estar en el
sitio y en el momento adecuado, cuando el cliente lo demande.
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La OMT premia a dos socios de ITH
con su maxima distincion

Premio Ulises 2012 ala AHT y a IBV

Los Premios Ulises, de la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT), reconocen cada afio, desde 2003, las iniciativas y los
proyectos emprendidos por instituciones publicas, empresas
turisticas y organizaciones sin animo de lucro que hayan rea-
lizado una aportacion importante al progreso del turismo a
través de la innovacion, en sintonia con los Objetivos de Desa-
rrollo de las Naciones Unidas para el Milenio.

En 2012, dos proyectos de socios de ITH fueron reconocidos
por el jurado de estos galardones: TurAcces/IBY, desarrollado
por BV, y el Programa de Ecoetiquetado de Hoteleria Susten-
table, promovido por la Asociacién de Hoteles de Turismo de la
Republica Argentina (AHT).

El Instituto de Biomecanica de Valencia (IBV) recibié el pre-
mio a la Innovacién en Investigacion y Tecnologia por TurAc-
ces/IBV, herramienta capaz de realizar un autodiagnéstico
de la accesibilidad de hoteles, campings, casas rurales y
restaurantes, con el objetivo de conocer si las instalaciones
turisticas estan adaptadas a los cerca de 50 millones de per-
sonas con alguna discapacidad permanente que viven en la
Unién Europea, y a los 3,5 millones de personas que resi-
den en Espafia, (aproximadamente el 9% de la poblacion), a
los que habria que ahadir las que presentan algin problema
transitorio de movilidad o comunicacion a lo largo de su vida.

TurAcces/IBV analiza la accesibilidad en las diferentes zonas
del establecimiento y genera un informe de recomendaciones
de mejora, considerando el marco legal y la normativa apli-
cable.

La aplicacion TurAcces/IBV ha contado, ademas, con el apoyo
de la Conselleria de Turisme de la Generalitat Valenciana,
de la Union Europea a través de los Fondos FEDER, del Mi-
nisterio de Industria, Turismo y Comercio, y de la Consejeria
de Cultura y Turismo de la Comunidad de Madrid. TurAcces/
IBV es el resultado de una investigacion de varios afios en
la que han colaborado, ademds de ITH, la Asociacion Empre-
sarial Hostelera de Benidorm y la Costa Blanca (HOSBEC); la
Federacion Empresarial de Hosteleria de Valencia (FEHV); la
Federacion de Campings de la Comunidad Valenciana; Turis-
trat, Turismo rural de Castellon; la Asociacién de Alojamientos
Rurales de la Montafia de Alicante; y la Plataforma Represen-
tativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica (PREDIF).

Instantanea del premio recibido por el
Instituto de Biomecanica de Valencia.




Portada Manual AHT Hoteleria
Sustentable, reconocido por la OMT
en 2012.

Un programa para impulsar hoteles sostenibles en
Argentina

El Programa de Ecoetiquetado de Hoteleria Sustentable de-
sarrollado y liderado por la Asociacion de Hoteles de Turis-
mo de la Republica Argentina (AHT), fue galardonado con el
segundo lugar a la Excelencia e Innovacion en Turismo en la
categorfa Innovacién en Organizaciones No Gubernamentales
de estos premios.

La iniciativa tiene su origen en el Programa Hoteles mas
Verdes de la AHT, pensado como una campafa de sensibili-
zacion y autoevaluacion para los hoteles asociados; y en el
lanzamiento del Manual de Buenas Practicas (Claves para
una Gestion Eco Responsable y Eco Eficiente), que comple-
mentaba la iniciativa; que posteriormente se ampli¢ a la co-
munidad a través del “Concurso Nacional: Buscando al Mejor
Proyecto de Hoteleria Sustentable en la Republica Argentina:
Hoteles mas Verdes”, dirigido a reconocer y premiar los me-
jores proyectos de innovacion aplicada para la integracion de
los principios de sostenibilidad en la cadena de valor de la
hoteleria del pas.
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La AHT, que se sumd al Instituto Tecnolégico Hotelero en
2012, impulsa, como parte de su mision, la adopcién de poli-
ticas de sostenibilidad en el sector hotelero argentino, y pro-
mueve diversas acciones orientadas al cuidado y respeto por
la conservacion del medio ambiente, entre las que destaca el
Programa de Hotelerfa Sustentable.
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Construyendo la Norma Europea sobre
la Gestion de la [+D+i

Comité Técnico TC389 CEN-CENELEC

Desde 2009, Alvaro Carrillo de Albornoz, director general
del Instituto Tecnolégico Hotelero, forma parte, en calidad
de experto en innovacion, del Comité Técnico TC389 del
CEN-CENELEC, por invitacion de AENOR. Este equipo se
dedica, desde 2006, a definir la norma o serie de normas
europeas sobre la gestion de la 1+D, lo que supondra crear
un modelo europeo de gestion de la innovacion que mejore
la competitividad de las empresas, independientemente de su
dimension y tipologia. Se trata de aportar valor y certidumbre
en torno a la gestion de la innovacion, y transformarla en una
oportunidad.

AENOR, lider en Espafia en certificacion de sistemas de ges-
tion, productos y servicios, es la entidad responsable del de-
sarrollo y difusion de las normas UNE (normas tecnoldgicas
creadas por los Comités Técnicos de Normalizacion). AENOR
forma parte del Comité Europeo de Normalizacion (CEN),
una organizacion no lucrativa privada cuya mision es fomen-
tar la economia europea en el negocio global, el bienestar de
ciudadanos europeos y el medio ambiente, proporcionando
una infraestructura eficiente a las partes interesadas para el
desarrollo, el mantenimiento y la distribucion de sistemas es-
tandares coherentes y de especificaciones.

El Comité Técnico (TC, sus siglas en inglés) es un 6rgano de
toma de decisiones, que tiene un mandato especifico y progra-
ma de trabajo, establecido por el Consejo Técnico del Sistema
CEN; y que debe trabajar y preparar una serie de prestaciones
para el CEN, conocidas como entregables, integradas un plan
de trabajo previamente consensuado. EIl TC 389 esta formado
por seis grupos de trabajo, cuyos coordinadores y delegados
provienen de Portugal, Francia, Alemania, Gran Bretafia, Ir-
landa, Italia, Bélgica, Luxemburgo, Rumania, Malta, Dina-
marca, Espafia, Noruega y Suecia, entre otros:

«= CEN/TC 389/WG 1 Collaboration and Creativity Management
«= CEN/TC 389/WG 2 Innovation Management System

«= CEN/TC389/WG 3 Innovation Assessment Tools

«« CEN/TC389/WG 4  Innovation Thinking

«= CEN/TC389/WG 5  Intellectual Property Management

«« CEN/TC 389/WG 6 Strategic Intelligence Management

Propuesta para la estructura de la familia de documentos del TC389 I
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El Comité Técnico 389 cuenta con una destacada represen-
tacion espafola: Juan Manuel Gonzalez, subdirector general
del Instituto Andaluz de Tecnologia, (IAT), es el presidente;
Fernando Utrilla, técnico de la Division de Normalizacion de
AENOR, es el secretario; y Carrillo de Albornoz coordina el
Grupo de Trabajo 2 (WG2), Sistema de Gestion de la Inno-
vacion, cuya principal tarea es disefiar un modelo integral para
gestion de la innovacion en las empresas. El director general
de ITH es, ademas, el tnico representante del sector turisti-
CO europeo en este comité técnico.

Durante 2011 se desarrollaron varias actividades que conclu-
yeron con la presentacion, por parte del Grupo de Trabajo 2,
de la primera propuesta para esta norma, en septiembre de
2011 en Lishoa. Este documento se hizo llegar, posteriormen-
te, a los paises que forman parte del Comité Técnico; y durante
el mes de diciembre de 2011, se afiadieron comentarios y me-
joras, que se remitieron al secretariado en enero de 2012, para
ser analizados en el plenario celebrado en marzo de 2012 en
Copenhague (Dinamarca).

iTH instituto tecnoldgico hotelero

Tras la reunion en la capital danesa, el Grupo de Trabajo 2 se
encarga de incluir las modificaciones aprobadas de forma que,
antes de verano de 2012, el Comité Técnico pudiera presen-
tar un documento preliminar integrado. Esta tarea se llevé a
cabo en Madrid, en una reunién celebrada a finales de junio
de 2012, en la que se aprobo el borrador definitivo para la
norma TC Technical Specification — Innovation Management
System. Entre septiembre y octubre de 2012, el documento se
sometio a las traducciones, revisiones pertinentes por parte de
la Comision Europea, y se envid para su votacion y evaluacion.
La aprobacion final esta prevista para inicios de 2013.

Instantanea de la reunion celebrada
en marzo de 2012, en Copenhague
(Dinamarca).




Innovacion: Proyectos

Transferencia de tecnologia y
conocimiento multisectorial

ITH firma convenios marco con ITG, IAT y AEEN

Como parte de su labor de divulgacion del conocimiento
para ayudar a las empresas turisticas espafiolas a mejorar
su competitividad a través de la innovacion, el Instituto
Tecnolégico Hotelero ha cerrado varios convenios marco en
2012, con instituciones cuya labor en la promocion del cono-
cimiento puede ser empleada como modelo para desarrollar
iniciativas en el sector hotelero.

ITH suscribio acuerdos destinados a cooperar con otras insti-
tuciones en programas de formacion, proyectos conjuntos,
y otras actividades de interés. De esta forma, en mayo de
2012, Juan Campolier, presidente de la Asociacion Espafola
de Estaciones Nauticas (AEEN), y Juan Molas, presidente del
Instituto Tecnoldgico Hotelero, firmaron un acuerdo marco de
colaboracion para aunar esfuerzos en actividades de sopor-
te cientifico y tecnolégico de interés comun, teniendo en
cuenta que AEEN y el turismo nautico son un referente para
la industria, debido a la cantidad de kilémetros de costa que
Espana ofrece.

Estaciones Nauticas - Best Nautical Destinations in Spain
acoge a 23 destinos espafioles con una larga tradicién en el
turismo nautico y actividades para disfrutar del mar y del tiem-
po libre. Se trata de una entidad especializada y lider en el
sector nautico, que cuenta con el apoyo publico de Turespafia,
siete comunidades auténomas y la Ciudad Auténoma de Ceu-
ta, ademas de 62 ayuntamientos. Estaciones Nauticas, como
agente de dinamizacion turistica, comprende mas de 1.700
empresas y alrededor de 4.500 productos relacionados con el
turismo nautico.

Juan Campolier, presidente de la
Asociacion Espafiola de Estaciones
Néuticas, y Juan Molas, presidente

del Instituto Tecnoldgico Hotelero,
durante la firma del acuerdo de ambas
entidades.

Posteriormente, y con el objetivo de difundir y adaptar para el
sector hotelero el método de evaluacion y certificacion de la
sostenibilidad de edificacion BREEAM® (Building Research
Establishment Environmental Assessment Methodology), ITH
firmd, en junio de 2012, un convenio con el Instituto Tecno-
l6gico de Galicia, centro tecnoldgico estatal privado corufiés,
que gestiona en Espafia la certificacion. En septiembre de
2012, la Universidad Rey Juan Carlos suscribié un convenio
con ITH, centrado en proyectos conjuntos de formacion; y en
noviembre de 2012, ITH y la Agencia Valenciana de Turisme
formalizaron un acuerdo de colaboracién cientifica y tec-
noldgica, destinado a impulsar la comercializacion de Travel
Open Apps en toda Espafia.
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iAtrévete!

Desde aquellos tiempos en los que con la tripa pegada a la
alfombra jugaba sobre un tablero lleno de calles y casitas de
plastico hasta el dia en que mi padre, después de haber sido
muy escéptico, me dijo absolutamente convencido: “Kike, td
dedicate a hoteles”, hubo -y sigue habiendo- disciplina, traba-
jo duro, miedo (mucho miedo a veces), pero sobre todo, tone-
ladas de pasion. Y solo a partir de la pasién, podemos elaborar
una estrategia. ..

Cuando se piensa en el concepto empresario, lo que viene a la
mayoria de las mentes es mas bien un cliché, una etiqueta, un
estereotipo. Lo que es seguro es que pocos asociarian el térmi-
no empresario a la inspiracion o a la creatividad, al menos no
de forma automatica. Yo tengo muy claro que ser empresario
es una actitud, un caracter.

Ni siquiera es imprescindible tener un negocio; hay brillantes
“empresarios” trabajando por cuenta ajena, emprendedo-
res intuitivos cuya empresa son ellos mismos, que afrontan
su carreras, sus vocaciones, de manera imaginativa, que
disfrutan de tomar la iniciativa, de asumir riesgos, de en-
frentar retos. Tengo la inmensa suerte de contar con gente asi
en mi equipo y no solo en puestos directivos. Yo los considero
empresarios, porque son los mas valiosos, los que tienen ideas
y las persiguen, los que buscan la excelencia en su ambito de
accion. De hecho, y sé que va a sonar muy raro, tal y como
yo lo veo, en esta calidad de energia hay mucho de energia
artistica: creatividad, paciencia, busqueda de la excelencia,
persistencia.

Estas cualidades son muy Utiles en un mundo en profunda y
constante transformacion que, debido sobre todo a los progre-
sos de la tecnologia, han cambiado la sociedad en general y
el trabajo en particular. Se ha pasado de un relativo “orden” a
un “caos”, y en ese caos es el espiritu innovador y arriesga-
do el que sobrevive y el que impulsa hacia la recuperacion
general. La incertidumbre abona el terreno para los dindmicos,
para los que tienen iniciativa y rehdyen observar la situacion
desde una perspectiva de “mirada corta”.

Dicho todo esto, si he de elegir una condicion sine qua non
para ser emprendedor, dirfa sin género de dudas, aunque
sorprenda, que es la capacidad que tiene el ser humano de
levantarse después de fracasar. Porque no hay, no puede
haber, un solo empresario que no haya fracasado alguna vez.
Y créeme, es mejor hacerlo al principio. Si del primer fracaso
no te repones, si el primer intento fallido te quita las ganas,
entonces es que no eres empresario; eres alguien que probd
suerte en los negocios.

Por eso me ha ayudado tanto el haber sido deportista profe-
sional, ese bagaje ha sido determinante en mi carrera empre-
sarial. La disciplina, los objetivos concretos, el competir no solo
con los demds, sino, sobre todo, contigo mismo, definen mi
manera de funcionar. Saber ganar y saber perder. Como cuen-
to en mi libro “Mas Ideas y Menos Masteres”, he estado a
punto de tirar la toalla y sin embargo siempre he convertido
la dificultad en reto. Creo sinceramente que ahi tenéis uno de
los sagrados mandamientos del emprendedor.

Corren tiempos complicados, todos lo sabemos. Pero si real-
mente tu actitud es la del emprendedor, entonces eres de
los que se autoinmunizan contra la frustracion, de los que
miran alrededor y se empapan de todo, de los que crean su
propia realidad. El punto de partida es tu intuicion, tu apuesta:
ve a por ella y guiate del sentido comtn. No va a ser facil,
tienes que tener clara tu meta e ir venciendo dificultades, hay
factores objetivos obvios, que resolver, y la coyuntura actual
solo es apta para valientes, pero como dice un proverbio arabe
que me soplaron hace poco: “Es mejor encender una luz que
maldecir la oscuridad”.

Kike Sarasola
Presidente y fundador
RoomMate Hotels
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Who is who

Junta Directiva ITH

Juan Molas

Presidente

(De izq. a der.) Alvaro Carrillo de
Albornoz; Jestis Gatell, Ramén Estalella
y Juan Molas, miembros de la Junta
Directiva de ITH, en Fitur 2013.

En la actualidad, es el Presidente de la Confederacion Espa-
fiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos (CEHAT) y Presidente
del Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH).

Ademas, es presidente de la Fundacién CEHAT desde su crea-
cién en 2009; socio y consejero de diferentes establecimientos
hoteleros; y vocal de la Junta Directiva de CEOE. Con anterio-
ridad fue presidente de la Asociacién de Cadenas Hoteleras
Espafiolas y presidente de la Confederacién Empresarial de
Hosteleria y Restauracion de Catalufia.

JesUs Gatell

Vicepresidente

Fue, entre 1997 y 2011, presidente de la Asociacién Empre-
sarial Hotelera de Madrid (AEHM), entidad de la que ahora es
presidente de honor. Gatell, que recibié la Medalla de Plata
al Mérito Turistico en 1990 y la Medalla de Oro en 2010, es
presidente de las Comisiones de Turismo, Ferias y Reuniones
de la Cdmara de Comercio e Industria de Madrid CEIM-CEOE.

Es vicepresidente del Convention Bureau del Ayuntamiento de
Madrid; miembro del Comité Ejecutivo y Junta Directiva de CE-
HAT; miembro de la Junta Directiva de CEIM-CEOE; y miembro
del Consejo de Turismo de la CEQE. Es coordinador del Area
de Turismo de Ciudad de la Comision de Turismo del Consejo
Superior de Camaras de Espafia, coordinador y profesor del
Master en Gestion y Direccion Hotelera del Instituto de Cien-
cias de la Educacion de la Universidad Politécnica de Madrid,
miembro de la Comision Asesora Empresarial de Turismo de la
Universidad Antonio de Nebrija de Madrid, y destacado con-
ferenciante sobre temas de interés para la industria turistica.
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Secretario General de CEHAT y del ITH y Consejero del Institu-
to para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE).

Ramon Estalella es Licenciado en Derecho por la Universidad
San Pablo CEU. Es Diplomado en Asesoria Fiscal y ha realizado
un Executive MBA en el Instituto de Empresa Su trayectoria
profesional esta ligada al mundo del turismo desde los afios
80, cuando cred diversas sociedades de viajes de aventuras
y gestion medioambiental en espacios naturales. En 1994 se
traslada a Tenerife para ser Adjunto al Presidente de Firesto-
ne Espafia. Permanece en este cargo hasta 1997, cuando se
convierte en Gerente de ASHOTEL. En 2001, se convierte en
secretario general de Zontur, cargo en el que permanece hasta
2003. En ese afio nace la CEHAT, de la que Estalella es actual-
mente secretario general. Ramon Estalella es Consejero del
ICTE y profesor en diversas escuelas de negocios.

Ramon Estalella

Secretario General

Ingeniero Aeronautico de formacién y Executive MBA por el Ins-
tituto de Empresa. Comenzo su carrera profesional en 1997 en el
mundo de la consultoria aerondutica, y aporta una vision global
hacia la innovacion y la tecnologa tras ocho afios en ENDESA en
las direcciones de I+D+iy de Estrategia corporativa. Desde el afio
2008 dirige el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH) como referente
de la mejora de la competitividad del sector hotelero mediante
la Innovacién y la Tecnologia. Compagina esta labor con la de
director de la Plataforma Tecnoldgica del Turismo; Thinktur y como
profesor asociado al area de estrategia del Instituto de Empresa.
Asi mismo, colabora como experto con la Comisidn Europea en
la definicion de un estandar europeo de sistema de gestion de
[+D+i en el CEN / TC 389. Es vocal del Consejo de Turismo y de
[+D+i de CEOE y de la Comisién conjunta de Turismo de Cémara
de Comercio de Madrid — CEIM.

Alvaro Carrillo de
Albornoz

Director General

Valentin Ugalde

Tesorero

Gerente de la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamien-
tos Turisticos y Secretario General de la Asociacion de Cadenas
Hoteleras Espafiola.




Domenec Biosca

Vocal

Coordinador General de la Confederacién Empresarial de Hos-
telerfa de Catalufia, Presidente de la Asociacion Catalana de
Periodistas y Escritores de Turismo, Presidente Fundador de
Consulting Asesoramiento y Servicios S.L., Presidente Funda-
dor de Educadores y Asesores Turisticos S.L. (EDUCATUR), Pre-
sidente Fundador de la Asociacién de Directivos de Empresas
Turisticas (ADETUR) y Presidente Fundador de la Asociacién de
Expertos en Empresas Turisticas.

Javier Garcia Cuenca

Vocal

Vicepresidente de Magic Costa Blanca Hotels & Resorts, vice-
presidente de Hosbec (Asociacion Hotelera de la Costa Blan-
ca), y vicepresidente de CEHAT.

José Guillermo Diaz
Montanés

Vocal

Presidente de la cadena hotelera menorquina Artiem Fresh
People Hotels. Diaz Montafiés ha sido, ademas, presidente de
ITH y de CEHAT.

José Luque Garcia

Vocal

Socio- Director del Grupo Fuerte Hoteles, cadena hotelera
premiada en varias ocasiones como Empresa Sostenible. An-
teriormente, ha sido Director del Hotel El Fuerte, situado en

Marbella.
1

Carmelo Hernandez

Vocal

Profesional con 35 afios de experiencia en el sector turistico,
con especializacién en Mercados Turisticos, Transporte Aéreo y
Hoteles. Amplia experiencia en el mundo asociativo, habien-
do presidido AMAVE. En la actualidad es Socio de Andersen
Partner.

Fernando Panizo

Vocal

Ha sido Director General de Operaciones Internacionales de
Telefonica Espafia, Subsecretario de Industria y Energa, Secre-
tario General de Turismo y Presidente de la Oficina de Patentes
y Marcas de Espafia.



Pedro Matutes

Vocal

Director General del Grupo Sirenis y ha sido Presidente de la
Asociacion Empresarial Hotelera de Ibiza y Formentera. Ade-
mas es presidente de la Plataforma Tecnolégica del Turismo,
Thinktur.

Marti Sabria

Vocal L

Gerente de la Asociacion Hotelera Costa Brava Centre Societat
Cooperativa. Es director de la cadena de hoteles independien-
tes Costa Brava Verd Hotels y miembro de la Comisién Turistica
del Consell Comarcal del Baix Emporda. Ademés, es experto
en gestion y direccion de establecimientos hoteleros.

1

Aurelio Vazquez

Vocal

Presidente de la Federacion Empresarial Hotelera de Mallorca
(FEHM), y director general para Espafia y Mediterraneo del Grupo
Iberostar. Fue director de operaciones de Riu Hoteles desde 1986
hasta 1995. Asimismo, ocupd el cargo de presidente de la Agru-
pacién de Cadenas Hoteleras de Baleares de 2007 al 2010 y es
vicepresidente de la Agrupacion de Cadenas Hoteleras de Espafia
desde el 2009 y miembro de la Junta Directiva de Exceltur; y de
diversas Agrupaciones Hoteleras de Baleares y fuera de las islas.

iTH instituto tecnolégico hotelero

Miguel Angel Toran

Vocal

Es Licenciado en Medicina por la Universitat de Valéncia. Es
Presidente del Grupo Balnearios de Montafia, formado por los
balnearios de Cofrentes y Chulilla en Valencia, Montanejos y
Benassal en Castellén, y Bafios de Montemayor en Caceres. Es
Vicepresidente 1° de la Asociacion Instituto de Biomecénica
de Valencia (IBV). Es Delegado Territorial de la provincia de
Valencia de la Federacion de Golf de la Comunidad Valencia-
na. Anteriormente fue Presidente de la Federacidn Hotelera
de la Comunidad Valenciana. Ademas es Vocal de la Junta
Directiva del Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH) y Vocal de la
Junta Directiva de la Asociacion Nacional de Balnearios. En el
afio 2012 se le concedié por parte del Ministerio de Industria,
Energia y Turismo, la Medalla al Mérito Turistico en Sostenibi-
lidad y Calidad.




NUESTROS SOCIOS

Red Turistica Menorquina, S.A. (Artiem Fresh People
Hotels)

Asociacién de Empresas Hoteleras de Guiptzcoa
(ASPAGI)

Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos (CEHAT)

Hispano Alemana de Management Hotelero, S.A.
(Grupo Iberostar)

Asociacién de Cadenas Hoteleras Espafiolas (ACHE)

Hoteles Bellavista, S.A.

Union Hotelera de Asturias

Union Hotelera de la Provincia de Valencia

Corporacién Hispano Hotelera, S.A.

Sirenis Service, S.L. (Hoteles Sirenis)

Asociacion Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM)

Vera Galdeano, S.L. (Hotel EI Convento)

Asociacion Hotelera y Extrahotelera de Tenerife, La
Palma, La Gomera y El Hierro (ASHOTEL)

Hotel Wellington, S.L.

Gremi d'Hotels de Barcelona

Federacion Empresarial Hotelera de Ibiza y Formentera
(FEHIF)

Asociacion Hotelera de Menorca (ASHOME)

Hamilton Hoteles, S.L. (Casa Romana Hotel Boutique)

Vacances Menorca, S.L.

Fiesta Hotels & Resorts, S.L.

Torrejon Industrial Hostelero, S.A.

Becquer Sociedad Andnima Hotelera (Hotel Bécquer)

Les Roches Marbella - Escuela Superior de Alta Gestion
de Hotel, S.A.

Hotel Inglaterra, S.A.

Federacion Empresarial Hotelera de Mallorca (FEHM)

Sol Melig, S.A.

Asociacion de Hoteles de Sevilla y Provincia

Paradores de Turismo de Espafia, S.A.

Compafifa Inmobiliaria y de Inversiones Zaragoza
Urbana, S.A. (Palafox Hoteles)

Regia Urbanitas, S.L. (Hotel Palacio Marqués de Caro)

Alliance AZ Hoteles and Resorts, S.L.

Hotel Mirador La Franca (Arcea Hoteles, S.L.)

Can Pastilla, S.A. - Amic Hoteles (Hotel Colon)

Hoviarca, S.A. (Hotel Carmen)

Celuisma, S.A.

Industrial Hotelera del Mediterraneo, S.L. (Grupo Magic
Costa Blanca)

Hotel EI Magistral

Querytek Technologies, S.L.

Hotel Puerta de Toledo; S.A.

Access Turismo, S.L.

Can Gaspard, S.L.

Buderus - Robert Bosch Espafia, S.A.

Illa Plana Real Estate, S.L. (Suite Hotel S’Argamassa
Palace)

Innova Netgrup, S.L.

Etxizarretinez Hostelerfa, S.L. (Hotel La Cepada)

Balneario de Archena, S.A.

Balneario de Cofrentes

S21 Conocimiento y Productividad, S.L. (Canal
Empresarial)

Hoteles El Privilegio de Tena (Privilegios Gestion, S.L.)

Asociacion Empresarial Hotelera de la Costa del Sol
(AEHCOS)

Emturaxa, S.L. (Hotel La Vifiuela)

Rafael Hoteles, S.A.U.




Hoteles R-H - Resthotel, S.L.

iTH instituto tecnoldgico hotelero

Baumit, S.L.

El Hidalgo Hotels, S.L.

Magma Consultores - Magma Tri

Scheider Electric Espafa, S.A.

Hotel Balneario El Raposo, S.L.

Nieprape Hoteles, S.L. (Playa Del Sol)

Repsol Butano, S.A.

Patricia Diana - Jens

Compafiia Industrial de Aplicaciones Térmicas, S.A. -

Grupo CIAT, S.A.

Axel Hotels - Axel Corporation Grupo Hotelero, S.L.

Environ Iberia, S.L.

Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica
Argentina

Gas Natural Servicios, SDG, S.A.

Balantia Consultores, S.L.

HOSBEC - Asociacion Empresarial Hostelera de
Benidorm y de la Costa Blanca

Hoteles Elba, S.L.

Prosolia Siglo XXI

TOV Rheinland Ibérica Inspection, Certification &
Testing, S.A. (Triict, S.A.)

Panasonic Espafia, Sucursal de Panasonic Marketing
Europe Gmbh

Manuel Clar Massanet

Bombas Grundfos Espafa, S.A.

DYRECTO Consultores - DYRECTO, Estrategia de
Inversion, S.L.

Federacion Empresarial de Hosteleria y Turismo de Las

Palmas (FEHT)

Velentis Technologies, S.L.

Banco Mare Nostrum, S.A.

Aula Ingenieria, S.L.

Juan Ignacio Jiménez-Velasco

N2s-New Broadband Network Solution

Altare Energia, S.A.

Guardian Glass Espafia, S.L.

IBV - Instituto de Biomecanica de Valencia

Actividades El Paseo, S.L. (Apartamentos El Paseo)

Trust You Review Analist, Gmbh

Aquasonic, S.L.

Fira Internacional de Barcelona

Light & Energy

Dome Consulting & Solutions, S.L.

Rebi, S.L. - Recursos de La Biomasa

Hotetec Accomodation, S.L.

Neinver Assets Management Espafia, S.L.

BSM Consulting S.L.

Fundacion General de la Universidad de Alcala

Hotel Termes Montbrid

Toshiba

Microsoft Iberica, S.A.

Andres Gamallo Borrego

Parides Hoteles, S.L. (Hotel Curious)

Micros Fidelio Espafia, S.L.

HBD Consulting, S.L.

Euroconsult, S.A.

Altia Consultores, S.A.

RoomMate Hotels, S.L.




El equipo ITH
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Alvaro Carrillo de Albornoz,
Director General

1

Rodrigo Martinez, I Oscar Alonso,
Operaciones Hoteleras y Comercial Sostenibilidad y Eficiencia Energética

I Coralia Pino, I

Ana Maria Mérquez, Sostenibilidad y Fficiencia Energética
Comunicacion y Marketing

Patricia Miralles,

I Innovacion

José Carlos Fabra, Fabian Gonzalez,
LAdministracién y Finanzas LTecnologl’as TICs
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