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Impacto de la tecnologia en el nuevo
concepto de servicio, de producto hotelero y

de experiencia del cliente
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El Grupo Iberostar en cifras...

Empresa
+ de 87 afios 100%0 familiar

de historia en el
negocio turistico

-t i
+ de 100 Y
hoteles
1 IR
!:_ ! 33.500
. habitaciones
»» -
2,5 millones 4290 clientes . 23.000
clientes anuales repetidores empleados




Macro tendencias que inciden
sobre el sector hotelero



Moderador
Notas de la presentación






El despertar de las maquinas

Crecimiento exponencial
de dispositivos inteligentes
- 5.000 millones en 2015
- 25.000 millones en 2020

Dispositivos con
capacidades cada vez mas
“humanas”

Sistemas con IA podran
_ hacerse cargo del 50% de
El asistente digital asumira los puestos de trabajo en
roles auxiliares tales como [ pocas décadas
los de la agencia de viajes,
asesoria financiera, etc.
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del cliente... esto

es, ponerla en valor y actuar

El reto es capitalizar |a
sobre ella
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Economia colaborativa

80% de los millennials

24.000 M USD sostiene que su decision de
airbnb ._

viaje ha estado
o E influenciada por las
Aarnott  21.000M USD valoraciones en Internet

El 40% de los millennials
norteamericanos utiliza
Airbnb u otras plataformas
similares

El 78% de los usuarios
busca mas personalizacion
en su experiencia de
consumo

—

Fuente: erg, PhoCusWright, HOSTELTUR
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Esfuérzate en ser leal al cliente y NO a
que él lo sea a tu marca

Las empresas con
programas CEM
consiguieron aumentar
un 6% el beneficio medio

I- 1 =2 e . .
por cliente en 1 ano El marketing digital y la

experiencia del cliente son
2 de las principales
prioridades tecnoldgicas
de los CEOs
Las iniciativas de
marketing personalizado
suponen aumentos de
conversion del 4,5%

Fuente: PhoCusWright, Gartner 7



Convergencia Fisico-Digital

En USA el % de ventas
Offline con influencia Online
se ha incrementado de un
42% a un 53% en los ultimos

Mejora de la experiencia
del viaje gracias a las
nuevas tecnologias
(wearables, beacons,
realidad aumentada, etc.)

Transformacion digital:
e todos los servicios en el movil
* nuevos servicios digitales

Experiencias sensoriales:
aromas, imagenes, sonidos,
videos, ...




¢Como estamos actuando frente a
estas macro tendencias en Iberostar?
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IBEROSTAR Customer Journey 2.005

El habitual en una
compania hotelera
vacacional
fuertemente
touroperada

DURANTE

Check-in

Fuente: IBEROSTAR 10



IBEROSTAR Customer Journey 2.015

éQué oportunidades
tenemos para

Inspiracion y

planificacién continuar con el
,, 4 cambio de la

(" Comparticion Nl = \ organizacion hacia

recuerdosyy ' - Reserva ‘5

= opiniones | Customer Centric:

. e
oz
N Comparticion

expectativas

DURANTE

¢Qué estamos . b ik
haciendo ya en cada | Estancia [ Check-in
uno de estos "

momentos?

Fuente: IBE_RO__ STAR ' : -- : ey, < 7 E . : 11



IBEROSTAR Projects Porfolio

Captacion

Relacionales Informacion

Elementos Canales
Estructurales Comunicacion

Procesos Marketing -
. dIKCUINE ek
Operativos pEHR e

Transformacion =
Digital | |
Alineacion

RRCEIFL



Segmentacion y Clusterizacion

éCOmo son nuestros
clientes?

éCon cuales podemos
establecer una relacion
de valor?

¢En qué momento del
Customer Journey se
encuentra cada uno de ellos?

éCon cuales debemos
dedicar mas recursos?

Fuente: IBEROSTAR 13



Gestion de Contactos con Clientes

éPor qué canal?

éCon qué motivo?
¢éEn que momento?
éCuantas veces?

El conocimiento del cliente | | T e IE
debe dar respuesta a w', y\
cuestiones clave de la | i C A 4

comunicacion

-

Estos contactos deben ser
de cada vez mas
personalizados.

La relacion se hace en base al

contacto que el cliente va
percibiendo a lo largo del
tiempo

Fuente: IBEROSTAR 14



En los ultimos anos se han
abierto multiples canales y
servicios en el entorno
digital

La estamos revisando,
armonizando la propuesta
global y priorizando las
diversas iniciativas

Fuente: IBEROSTAR

...pero, écOmo nos
percibe el cliente en
este entorno?

All ways on
&
Allways on




MyRoom Online
Recorra virtualmente el hotel y elijo lo habitocion que nuis se afuste o sus necesidades,

MyRoom Online

Elija su habitaciin

HOS COMEHACT PIEHeNEaTE MACSD NUVD ©
InNoVador sevicia oe IBERCSTAR My Room

g megar se acaple 8 s necesklades en
funeion de ta lipotogia que aya reservada

oom Online

| IBEROSTAR Royal Cupido

‘ Seleccidn de Habitacidn

CONFIRMAR

Weh Check-In: elija su habitacién. Con &l Web Check-In de IBEROSTAR Hotels & Resorts puede elegir la habitacion en la que desea alojarse y conocer las

‘ instalaciones a través de un plano interactivo del hotel.

19.73 m2 | Camas individuales o matiimonio | Aire acondicionado | Ducha |
TV via satélite | Teléfono | Caja fuede | Minibar | Tenaza

Precio 04

Junior Suite Vista Mar (N° 608) Por solo 70 7 mas

40,66 m2 | Camas matrimanio |Sofé | Planta superior dei holel| Ducha y Baliera vislas al mar | TV via satéiite | Teféfono |

Cafa fuerte | Minibar

Vir piden
dComo funciona? “Acceder.
Lo ESTADO DE LA HABITACION:
Podrd isar ¢l sendcio de IBEROSTAR My
Room Onine durante ¢f penodo de empo
| 180° | 30 | k COMPARE HABITACIONES j
J
HABITACION ORIGINAL NUEVA HABITACION
(Im3genes otientativas) (Imagenes orientativas)
Doble Vista Mar Junior Suite Vista Mar

40,66 m2 | Camas matiimonio |Sofd | Planta superior del hotel | Ducha y

Bafiera vistas al mar | TV via satélite | Teléfono | Caja fuere | Minibar

Por solo 706 mas

HO DISPOMIBLE mesornasiiacion [ su seLeccion

CONFIRMAR

@ VIDEO
@ FOTO 360°
9 WEBCAM
o INFORMACION

PLANTA N4

P

€ 101234563

SELECCIONAR

Seleccion de la habitacion
por parte del cliente antes
de su llegada al Hotel



Evolucion del APP

Canal de comunicacion
pleno durante la estancia
del cliente en el Hotel

MY ROOM
e 423 Ocean Front Suite

e . - Doble Estandar

M habitacién noche

BEACH RESTAURANT L
de 0900 a 1230
Er

Doble Vista Mar Lateral
Dirsche 5T habitacion fn

Fuente: IBEROSTAR 17



Plan Repetidor

gl FEERT L
i P N I

Desplegamos tecnologia
gue nos permite reconocer
a nuestros clientes
repetidores a nivel global...

Premiamos su fidelidad con
valores que contribuyen a
mejorar su experiencia en el
Hotel...

.. sin necesidad de ningun

“«. 71 elemento identificativo
adicional por parte del
cliente
c\_'_\- - - - A\ ‘?::‘,:" o
- » " - TR Y’qf .
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“Mo es el mas fuerte de las
gspecies el que sobrevive,
tampoco es el mas inteligente el
gue sobrevive Es aguel mas
adaptable al cambio.”

Charles Darwin.
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Muchas gracias

IBEROSTAR Hotels & Resorts | Enero 2016




	Número de diapositiva 1
	Número de diapositiva 2
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Número de diapositiva 11
	Número de diapositiva 12
	Número de diapositiva 13
	Número de diapositiva 14
	Número de diapositiva 15
	Número de diapositiva 16
	Número de diapositiva 17
	Número de diapositiva 18
	Número de diapositiva 19
	Número de diapositiva 20

