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1. OBJETO

El presente documento recoge el Cddigo de Buenas Practicas para el
funcionamiento de la Red Tecnolégica Hotelera Espanola, en adelante
RedHOTECH.

En concreto, el cédigo contiene las normas de funcionamiento del Comité
Gestor y de los Grupos de Trabajo, principales agentes impulsores y operativos
de la Red.
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2. ALCANCE

El alcance del Cédigo de Buenas Practicas abarca el conjunto de actuaciones

que han de llevar a cabo el Comité Gestor y los Grupos de Trabajo para el
desarrollo de la Red.

El documento contiene la descripcién de los procedimientos a seguir y las
responsabilidades de los agentes involucrados, asi como los documentos y
formularios utilizados.
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3. NORMAS DE FUNCIONAMIENTO

3.1 Reunion de Lanzamiento de la Red

El primer hito significativo de la Red lo constituye la reunién de lanzamiento de
RedHOTECH, en la que participan empresas del sector hotelero y empresas
TIC que previamente han mostrado su interés en colaborar activamente en el
proyecto.

Asimismo asisten representantes del ITH y de AETIC, en calidad de Secretaria
de la Red.

Previamente a la celebracién de la reunion de lanzamiento, la Secretaria
elabora el presente Codigo de Buenas Practicas y el documento de Vision
Estratégica de la Red, como base para iniciar las discusiones y trabajos propios
de la Red. Posteriormente, estos documentos son completados con las
conclusiones de la reunién de lanzamiento.

Objetivos de la reunion:
e Presentacion de los agentes de la Red
e Nominacién de los Miembros del Comité Gestor
e Presentacion de las Areas Tecnoldgicas
e (Constitucion de los Grupos de Trabajo
e Nombramiento de los Coordinadores de los Grupos de Trabajo
e Elaboracién del Calendario de actividades 2007

Para llevar a cabo su trabajo, la Secretaria se apoya en los medios disponibles
del ITH y de AETIC, como expertos en el sector hotelero, expertos en
tecnologia, empresas y organismos de investigacion e innovacién, centros
tecnoldgicos, Universidades, etc.

En la reunién se lleva a cabo la presentacion de los agentes que la componen,
como son el Presidente, la Direccién y la Secretaria, y se ratifica a los
Miembros del Comité Gestor.

A continuacién se proponen las Areas Tecnoldgicas de Investigacion,
previamente seleccionadas por la Secretaria, que seran debatidas vy
modificadas por el Comité Gestor, procediéndose a continuacion a la
constitucidén de los Grupos de Trabajo.

En cada Grupo de Trabajo se nombra a dos Coordinadores, pertenecientes a
cada uno de los sectores hotelero y TIC. Para su formalizacion se emplea el
formulario modelo | (ver apartado 5), el cual es firmado por ambos a modo de
aceptacion.
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Finalmente se establecen las tareas a desarrollar por los Grupos de Trabajo y
se elabora, a partir de la propuesta del Comité Gestor, el Calendario de
actividades previsto para 2007.

3.2 Conformacion de los Grupos de Trabajo

Tras la celebracién de la reuniéon de lanzamiento de la Red, los Coordinadores
han de seleccionar a los Miembros que van a participar en sus Grupos de
Trabajo, invitando para ello a empresas, tanto hoteleras, como TIC.

La invitaciébn sera cursada por los Coordinadores utilizando el formulario
modelo II.

Se prevé un plazo estimado de 15 dias para llevar a cabo la seleccién, después
del cual los Grupos de Trabajo deberan estar conformados formalmente con el
fin de iniciar los trabajos en torno a las lineas de investigacién identificadas.

La propuesta final con los Miembros de los Grupos de Trabajo sera enviada por
los Coordinadores a la Secretaria para su archivo mediante el formulario
modelo Ill.

Asimismo, cualquier empresa o entidad que desee participar en un Grupo de
Trabajo, podra solicitarlo a través de la web de RedHOTECH, cumplimentando
el formulario modelo IV correspondiente.

Los Coordinadores formalizaran la participacion de cada Miembro en el Grupo
de Trabajo mediante la firma conjunta del formulario modelo V.

Una vez conformados los Grupos de Trabajo, se comunicara a la Secretaria la
lista de Miembros de cada Grupo por medio del formulario modelo VI.

Toda la informacion relativa a los Grupos de Trabajo y Miembros de la Red
estara publicamente accesible en la web de RedHOTECH para ser consultada
por cualquier entidad que lo requiera.

A partir de este momento, cada Grupo iniciara sus deliberaciones y trabajos de
forma abierta y transparente, garantizando la méaxima comunicacién entre los
Coordinadores y los Miembros, de modo que cualquiera entidad pueda hacer
llegar libremente sus sugerencias y aportaciones sobre los temas de interés.

Es necesario promover la discusién abierta entre los Miembros mediante
reuniones fisicas o en audio/video-conferencia y via e-mail, con el fin de lograr
el consenso en las distintas materias. La periodicidad de las reuniones es libre,
ya que se produciran a juicio de los Miembros, en funcion de la marcha de los
trabajos.

Los Coordinadores utilizaran el formulario modelo VII para preparar las
reuniones de sus correspondientes Grupos de Trabajo.
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Cada Grupo elaborara un plan de trabajo anual, a partir del Calendario de
actividades inicialmente propuesto por el Comité Gestor.

Con el fin de asegurar la maxima transparencia en todo el proceso de
elaboracién de los documentos relativos a la Red, asi como reconocer el
esfuerzo de las entidades que colaboran con los trabajos de la Red y evitar
posibles problemas de apropiaciones de las ideas aportadas, se llevara un
control de las contribuciones que se realizan en los Grupos de Trabajo, lo cual,
por otra parte, no implica necesariamente que el Grupo deba o no respaldar
obligatoriamente las sugerencias de dichas contribuciones.

Para ello, los Coordinadores irdn recopilando el resultado del trabajo realizado
y redactando los informes de avance de las Lineas o Proyectos de
Investigacion de cada uno de los Grupos.

A partir de dichos informes, el Comité Gestor, a través de la Secretaria,
elaborara el documento borrador de Agenda Estratégica, que ha de incluir:

e Areas Tecnolégicas y Proyectos de Investigacion identificadas

e Miembros de los Grupos de Trabajo (persona y Entidad que
representa)

e Contribuciones recibidas (titulo de documento, autores y afiliacion)

El borrador de Agenda se presentara y revisard en las reuniones de
seguimiento y en las reuniones del Comité Gestor.

3.3 Reuniones de Seguimiento

La Secretaria mantendra dos reuniones de seguimiento a lo largo del afo,
previas a las reuniones del Comité Gestor, para recabar y analizar toda la
informacién sobre la marcha de la Red.

Objetivos de las reuniones:

e Conocer los trabajos y actividades realizadas por los Grupos de
Trabajo

¢ Recopilar los informes de avance de los Proyectos de Investigacion
de los Grupos de Trabajo

e Elaborar el borrador de la Agenda Estratégica para su posterior
analisis por el Comité Gestor

Antes de cada reunién de seguimiento, la Secretaria elaborara, a partir de los
informes de avance de los Proyectos de Investigacion proporcionados por los
Grupos de Trabajo, un borrador de Agenda Estratégica que contendra la
informacién mencionada anteriormente.
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A continuacién de la reunion de seguimiento, la Secretaria distribuira el citado
borrador de Agenda entre los Coordinadores de los Grupos de Trabajo y les
informara acerca de los resultados del andlisis realizado, con el fin de darles a
conocer el grado de avance de la Red, asi como de cualquier otra informacion
relevante para sus actuaciones.

Esta informacion servira de base para la celebracion de las reuniones del
Comité Gestor.

3.4 Reuniones del Comité Gestor

El Comité Gestor mantendra dos reuniones a lo largo del afio, las cuales seran
convocadas por la Direccién de RedHOTECH, en nombre de la Presidencia,
con un plazo previo de 15 dias.

La convocatoria se enviara por e-mail a todos los Miembros participantes del
Comité Gestor utilizando para ello el formulario modelo VIII.

Objetivos de las reuniones:
e Velar por la buena marcha de la Red

e Analizar el avance de las actividades realizadas por los Grupos de
Trabajo

e Observar el cumplimiento de las normas de funcionamiento
e Redactar, por medio de la Secretaria, la Agenda Estratégica

Para ello, se analizara el borrador de Agenda Estratégica facilitado
anteriormente por la Secretaria y se adoptaran cuantas decisiones vy
modificaciones sean convenientes para garantizar el desarrollo de Red.

Tras la segunda reunion, la Secretaria redactara el documento definitivo de
Agenda Estratégica, el cual sera remitido a continuacion al Comité Gestor,
junto con el Informe Anual, para su aprobacion antes de la Asamblea.

En paralelo, se realizaran, con el apoyo de la Secretaria, los trabajos de
preparaciéon y convocatoria de la Asamblea, a la vez que un Plan de
Comunicacion de la Red.

3.5 Asamblea General

La Asamblea General se celebrara a final de ano y dara cabida a todas las
empresas y entidades interesadas en participar y conocer los resultados de la
Red.

Serd convocada por la Direccion de RedHOTECH, en nombre de la
Presidencia, con un plazo previo de 30 dias.
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La convocatoria se enviara por e-mail a los Miembros del Comité Gestor y a
todas las empresas y entidades participantes en la Red, incluidos los
Observadores de las AA.PP., utilizando para ello el formulario modelo IX.

La Asamblea General sera presidida por el Presidente de RedHOTECH.
Objetivos de la reunion:

e Presentar y ratificar el Informe Anual de la Red

e Presentar y ratificar la Agenda Estratégica de Investigacion

Est4 prevista la asistencia de determinados Observadores pertenecientes a
distintos organismos publicos, como el Ministerio de Ecuacién y Ciencia, el
Ministerio de Industria, Turismo y Comunicaciones, el CDTI y otros organismos
de la administraciéon central y autondémica, con el fin de que conozcan de
primera mano los avances de la Red y las inquietudes del sector hotelero
espanol y los proyectos tecnolégicos de investigacion puestos en marcha.

Las conclusiones de la Asamblea, junto con la Agenda Estratégica, se
divulgaran a la sociedad en base al Plan de Comunicacién previamente
establecido por el Comité Gestor.
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4. RESPONSABILIDADES

4.1

4.2

4.3

Presidencia

Representar institucionalmente a RedHOTECH en los foros
adecuados para el sector

Presidir la Asamblea General
Participar en las reuniones del Comité Gestor

Participar en aquellas otras reuniones y actividades de la Red que se
considere necesario

Direccion

Actuar de soporte y ayuda a la Presidencia
Representar a la Presidencia en su ausencia
Coordinar el trabajo del Comité Gestor y de la Secretaria

Comité Gestor

Liderar y coordinar las actividades de la Red

Definir las normas de funcionamiento y elaborar el Coédigo de Buenas
Practicas

Definir las Areas Tecnoldgicas de interés para la Red
Constituir los Grupos de Trabajo

Designar a los Coordinadores de los Grupos de Trabajo y formalizar
su nombramiento (modelo I)

Establecer el calendario anual de actividades de la Red
Redactar y aprobar el documento de Visién Estratégica
Velar por la buena marcha de la Red

Analizar el avance de los trabajos y actividades de la Red
Convocar las reuniones del Comité Gestor

Elaborar y aprobar la Agenda Estratégica de Investigacién
Aprobar el Informe Anual

Convocar la Asamblea General
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4.4

4.5

Elaborar los contenidos de la Asamblea
Divulgar los resultados de la Red

Secretaria

Apoyar al Comité Gestor en sus principales actividades

Redactar los documentos de Vision Estratégica y Cédigo de Buenas
Practicas de la Red para su aprobacion por el Comité Gestor

Redactar los borradores de Agenda Estratégica tras las reuniones de
seguimiento y distribuirlos entre los Coordinadores de los Grupos de
Trabajo para su conocimiento

Mantener las reuniones de seguimiento necesarias
Convocar las reuniones del Comité Gestor

Participar en las reuniones del Comité Gestor y elaborar las actas
correspondientes

Redactar la Agenda Estratégica definitiva

Desarrollar la web de RedHOTECH

Publicar en la web los contenidos de la Red

Realizar los trabajos de preparacion y convocatoria de la Asamblea
Participar en la Asamblea General y redactar el acta

Elaborar un Plan de Comunicacién de la Red

Grupos de Trabajo

Los Coordinadores han de seleccionar a los Miembros de cada
Grupo de Trabajo

Los Coordinadores han de conformar los Grupos de Trabajo

Comunicar a la Secretaria la propuesta de Miembros de los Grupos
de Trabajo (modelo Il)

Formalizar la participacién de nuevos Miembros en los Grupos de
Trabajo (modelo Ill)

Comunicar a la Secretaria la lista definitiva de Miembros de cada
Grupo de Trabajo (modelo 1V)

Elaborar un Plan de trabajo anual especifico para cada Grupo de
Trabajo
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Definir y desarrollar las Lineas y Proyectos de Investigacion de la
Red

Realizar los trabajos de forma abierta y transparente, garantizando la
maxima comunicacion entre todos los Miembros y agentes de la Red

Mantener las reuniones de trabajo fisicas o0 a distancia que sean
necesarias

Redactar los informes de avance de las Lineas de Investigacion de
cada Grupo de Trabajo

Comunicar al Comité Gestor los informes de avance

Observadores

Asistir a la Asamblea General como observadores
Conocer las inquietudes del sector hotelero
Conocer las iniciativas de investigacion de la Red
Ayudar a canalizar las ayudas existentes
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5. DOCUMENTOS Y FORMULARIOS
5.1 Documentos de trabajo de la Red

Cédigo de Buenas Practicas
Vision Estratégica

Agenda Estratégica

Informe Anual

5.2 Modelos de formularios

Modelo I. Aceptacién de Coordinadores de los Grupos de Trabajo
Modelo Il.  Invitacién a Miembros de los Grupos de Trabajo
Modelo Ill.  Propuesta de Miembros de Grupos de Trabajo

Modelo IV. Formulario web de solicitud de adhesién a la Red
Modelo V.  Aceptacién de Miembro de la Red

Modelo VI. Comunicacién de Miembros de los Grupos de Trabajo
Modelo VII. Preparacién de reuniones de los Grupos de Trabajo
Modelo VIIl. Convocatoria del Comité Gestor

Modelo IX. Convocatoria de la Asamblea General
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5.2.1 Modelo I. Aceptacion de los Coordinadores de los Grupos de
Trabajo

COORDINADOR DE GRUPO DE TRABAJO

Grupo de Trabajo seleccionado: 1. Gestién de Sistemas a nivel interno

2. Gestion de Sistemas a nivel externo

3. Gestion hotelera

4. Gestion hotelera comercial y marketing
5. Gestion de instalaciones

6. Acciones horizontales

7.Comunidades sociales Tecnolégicas
8.Mejora de los procesos hoteleros en los
sistemas de informacion.

Representante sector hotelero: SI/NO
Representante sector TIC: SI/NO
Nombre:
Apellidos:
Empresa:
Departamento:
Cargo:
Direccién:
Teléfono:
Movil:

E-mail:

El abajo firmante acepta el cargo de Coordinador del Grupo de Trabajo citado y se
compromete a trabajar activamente en el desarrollo de RedHOTECH y llevar a cabo
todas las actividades propias de su cargo, descritas en el Cédigo de Buenas Practicas
de RedHOTECH.

Aceptacion del Miembro Coordinador:
Fdo.: D XXXXXXXXXXXXXX
(firma y fecha)
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5.2.2 Modelo Il Invitacion a los Miembros de los Grupos de Trabajo

Att. D. XXXXXXXXXX
Empresa xxxxx
Direccién xxxx

Fecha

Estimado amigo,

De acuerdo con las conversaciones mantenidas, tengo el gusto de invitarte a formar parte
de la Red Tecnoldgica Hotelera Esparola (RedHOTECH), como Miembro integrante de
el/los Grupo/s de Trabajo que consideres pueden ser de interés para tu Organizacion.

A efectos de formalizar tu participacion, te ruego me envies el formulario adjunto
debidamente cumplimentado y firmado con tu aceptacion.

Agradeciendo de antemano tu interés y colaboracién, recibe un afectuoso saludo,

(firmado)

D. XXXXXXXXX

Empresa xxxxxxx
Coordinador de RedHOTECH

Grupo de Trabajo XXXXXXX

| ACEPTACION DE LOS MIEMBROS DE LOS GRUPOS DE TRABAJO

ORGANIZACION

Nombre empresa

Departamento

Direccién

Poblacién

CP y Provincia

Web

Empresa hotelera SI/NO

Tipo de hotel Urbano, Vacacional, etc

Empresa TIC SI/NO

Facturacion anual

N? empleados

Personal dedicado a |+D+i

Inversién anual en |+D-+i

Grupos de Trabajo (seleccionar en el/los 1. Gestion de Sistemas a nivel interno

que se desee participar) 2. Gestion de Sistemas a nivel externo
3. Gestion hotelera
4. Gestion hotelera comercial y marketing
5. Gestion de instalaciones
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6. Acciones horizontales

Interés en participar en tareas de |1+D+i SI/NO
Experiencia programas de [+D+i SI/NO
Describa brevemente sus propuestas

para el desarrollo de proyectos de |+D+i

¢ El nombre de la organizacién puede ser
publicado en la web y material de

comunicacion de RedHOTECH? SI/NO
¢ Le interesa recibir propuestas de
participacion en proyectos? SI/NO

PERSONA DE CONTACTO 1
Nombre y Apellidos:
Departamento:

Cargo:

Direccién:

Teléfono directo:

Movil:

E-mail:

Firma de aceptacion:

PERSONA DE CONTACTO 2
Nombre y Apellidos:
Departamento:

Cargo:

Direccién:

Teléfono directo:

Mévil:

E-mail:

Firma de aceptacion:
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5.2.3 Modelo lll. Propuesta de Miembros de los Grupos de Trabajo

PROPUESTA DE MIEMBROS DE LOS GRUPOS DE TRABAJO
Fecha:
GRUPO DE TRABAJO 1 Gestion de Sistemas a nivel interno
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
GRUPO DE TRABAJO 2 Gestion de Sistemas a nivel externo
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
GRUPO DE TRABAJO 3 Gestion hotelera
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
GRUPO DE TRABAJO 4 Gestion hotelera Comercial y Marketing
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
GRUPO DE TRABAJO 5 Gestion de Instalaciones
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
GRUPO DE TRABAJO 6 Acciones horizontales
Coordinador (Hotelero) Empresa
Coordinador (TIC) Empresa
Miembro Empresa
Miembro Empresa
5.2.4
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5.2.5 Modelo IV. Formulario web de solicitud de adhesion a la Red

| SOLICITUD ViA WEB DE ADHESION A REDHOTECH |

ORGANIZACION

Nombre empresa

Departamento

Direccién

Poblacién

CP y Provincia

Web

Empresa hotelera SI/NO

Tipo de hotel Urbano, Vacacional, etc

Empresa TIC SI/NO

Facturacion anual

N? empleados

Personal dedicado a |+D+i

Inversion anual en [+D+i

Grupos de Trabajo (seleccionar en el/los 1. Gestiéon de Sistemas a nivel interno

que se desee participar) 2. Gestion de Sistemas a nivel externo
3. Gestion hotelera
4. Gestion hotelera comercial y marketing
5. Gestion de instalaciones
6. Acciones horizontales

Interés en participar en tareas de |1+D+i SI/NO

Experiencia programas de [+D+i SI/NO

Describa brevemente sus propuestas

para el desarrollo de proyectos de |+D+i

¢ El nombre de la organizacion puede ser

publicado en la web y material de

comunicacion de RedHOTECH? SI/NO

¢ Le interesa recibir propuestas de

participacion en proyectos? SI/NO

PERSONA DE CONTACTO 1

Nombre:

Empresa / Organizacién:

Cargo:

Direccién:

Teléfono:

Movil:

E-mail:

PERSONA DE CONTACTO 2

Nombre:

Empresa / Organizacién:

Cargo:

Direccién:

Teléfono:

Movil:

E-mail:
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5.2.6 Modelo V. Aceptacion de Miembro de la Red

Att. D. XXXXXXXXXX
Empresa xxxxx
Direccién xxxx

Fecha

Estimado amigo,

De acuerdo con las conversaciones mantenidas y atendiendo a su solicitud, tengo el gusto
de invitarte a formar parte de la Red Tecnologica Hotelera Esparola (RedHOTECH), como
Miembro de el/los Grupo/s de Trabajo que se indican abajo Organizacion.

A efectos de formalizar tu participacion, te ruego me envies copia de la presente firmada
con tu aceptacion.

Agradeciendo de antemano tu interés y colaboracién, recibe un afectuoso saludo,

(firma Coordinador)

D. XXXXXXXXX

Empresa xxxxxxx
Coordinador de RedHOTECH

Grupo de Trabajo xxxx

Aceptacion Miembro:

D. XXXXXXXXX

Empresa xxxxxxx

Grupos de Trabajo de interés n? x, X, ...

(firma)
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5.2.7 Modelo VI. Confirmacion de los Miembros de los Grupos de Trabajo

CONFIRMACION DE LOS MIEMBROS DE LOS GRUPOS DE TRABAJO
Fecha:

GRUPO DE TRABAJO 1 Gestion de Sistemas a nivel interno
Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa

GRUPO DE TRABAJO 2 Gestion de Sistemas a nivel externo
Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa

GRUPO DE TRABAJO 3 Gestion hotelera

Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa

GRUPO DE TRABAJO 4 Gestion hotelera Comercial y Marketing
Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa

GRUPO DE TRABAJO 5 Gestion de Instalaciones
Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa

GRUPO DE TRABAJO 6 Acciones horizontales
Coordinador (Hotelero) Empresa

Coordinador (TIC) Empresa

Miembro Empresa

Miembro Empresa
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5.2.8 Modelo VIl. Preparacion de las reuniones de los Grupos de Trabajo

[REUNION GRUPO DE TRABAJO X |

Lugar de la convocatoria:
Fecha y hora:

Miembros asistentes:

) Incluir listado de Miembros
Areas de investigacion:

Incluir lista de areas
Proyectos/Lineas de |+D-+i:

Incluir lista de proyectos
Orden del dia:

Calendario de trabajo:

Conclusiones:
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5.2.9 Modelo VIIl. Convocatoria del Comité Gestor

Att. D. XXXXXXXXXX
Empresa xxxxx
Direccién xxxx

Fecha

Estimado amigo,

En nombre del Presidente de RedHOTECH, y de acuerdo con lo establecido en el Codigo

de Buenas Practicas de la Red, tengo el gusto de convocarte a la reunion del Comité

Gestor que se celebrara en ,alas _ : horas el pr6ximo dia ___ de
de 2007.

Adjunto te envio el orden del dia para la reunién.

Te ruego hagas llegar tu confirmacion de asistencia via e-mail a la Secretaria de
RedHOTECH, en el plazo maximo de una semana a partir de la fecha de la presente.

Esperando contar con tu participacion en la reunion, aprovecho la ocasion para enviarte un
afectuoso saludo,

(firma Directora)

D? Maria del Mar de Miguel
Instituto Tecnol6gico Hotelero
Directora de RedHOTECH

ITH - AETIC Red Tecnologica Hotelera Espaiiola Cadigo de Buenas Practicas | 22 |




Flaeric iTH

Asociacién de Empresas de Electronica,

Tecnologias de Ia Informacién instituto tecnolGgico hotelero
y Telecomunicaciones de Espafia

5.2.10 Modelo IX. Convocatoria de la Asamblea General

Att. D. XXXXXXXXXX
Empresa xxxxx
Direccién xxxx

Fecha

Estimado amigo,

En nombre del Presidente de RedHOTECH y de acuerdo con lo establecido en el
calendario de actividades de la Red establecido para 2007, tengo el gusto de convocarte a

la reunion de la Asamblea General que se celebrara en ,alas __:
horas en primera convocatoria y a las __:  horas en segunda, el préoximo dia de
de 2007.

Adjunto te envio el orden del dia para la reunién.

Te ruego hagas llegar tu confirmacion de asistencia via e-mail a la Secretaria de
RedHOTECH, en el plazo maximo de una semana a partir de la fecha de la presente.

Esperando contar con tu participacion en la reunioén, aprovecho la ocasion para enviarte un
afectuoso saludo,

(firma Directora)

D? Maria del Mar de Miguel
Instituto Tecnol6gico Hotelero
Directora de RedHOTECH
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RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica del Turismo

1 PRESENTACION

La Plataforma Tecnologica del Turismo RedHOTECH es un proyecto promovido por la Asociacion de Empresas de
Electronica, Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones (AETIC) y el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), a la
que se han unido Eri-Polibienestar de la Universidad de Valencia y la Sociedad Estatal de Gestién de la Innovacion y las
Tecnologias Turisticas (Segittur) a partir del afio 2009, con el objetivo de impulsar las iniciativas de 1+D+i dirigidas a

fomentar el uso de las nuevas tecnologias en el sector turistico.

RedHOTECH persigue la asociacién de todos los agentes significativos del sector turistico espafiol (alojamientos,
restauracion, touroperadores, mayoristas, agencias de viaje, receptivos, lineas aéreas, transporte terrestre, destinos, etc.),
empresas TIC, empresas relacionadas con la sostenibilidad y eficiencia, la accesibilidad, el transporte, es decir, las
empresas tecnologicas especializadas en areas directa e indirectamente relacionadas con el turismo, asi como los centros
tecnoldgicos, asociaciones empresariales, organismos de investigaciéon y universidades, de tal manera que de esta
colaboracion se pudieran establecer las prioridades tecnologicas y de investigacion necesarias para el desarrollo del sector

a medio-largo plazo, asi como coordinar y rentabilizar las inversiones, tanto publicas como privadas, en [+D+i.

Con esta Plataforma se pretende la creacion de un foro de encuentro de todos los agentes del sistema de ciencia-
tecnologia-empresa y de un intercambio fluido de informacion, donde se aunen los agentes publicos y privados de la
cadena de valor del sector turistico para detectar y definir las prioridades de investigacion. Ademas es fundamental
identificar y poner en marcha iniciativas que estén en consonancia con las prioridades definidas para conseguir la
introduccién efectiva de la investigacion, el desarrollo y la innovacion en el sector turistico, de forma que la Plataforma

ayude a mejorar la competitividad, empleo y crecimiento del sector turistico.

Para acelerar la puesta en valor de los proyectos de |+D+i, y teniendo en cuenta que otras plataformas estan tratando de
modo directo aspectos turisticos 0 aspectos generales que son de aplicacion a este sector, se plantea la coordinacién con

ellas para lograr sinergias y evitar solapes y, lo que es mas importante, aprender de lo ya realizado.

Concretamente, el objetivo general de la Plataforma Tecnolégica del Turismo RedHOTECH se concreta en potenciar la
incorporacion de tecnologias en el sector turistico nacional, que permitan mejorar la eficiencia de las infraestructuras
turisticas, generar importantes ahorros de costes, aumentar la calidad de los productos y servicios, fidelizar a los clientes y
en definitiva, aportar un valor afiadido que diferencie la oferta turistica nacional, y como consecuencia genere beneficios,

propiciando su crecimiento econdmico teniendo en cuenta un desarrollo sostenible.
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2 OBJETIVOS

Los objetivos especificos de RedHOTECH son los siguientes:

. | ]
costmo HsTERO. n AETIC l I Ii
EINNOVACION Asociacion de Empresas de Electronica,

definir una vision estratégica conjunta en cuanto a tecnologia, que refleje el desarrollo del sector en un futuro de
10 0 20 afos de actividad de la plataforma.

definir una agenda estratégica de investigacion (AEI) que permita alinear mejor las prioridades de investigacion y
desarrollo tecnoldgico las necesidades del sector turistico.

establecer un programa de trabajo para la implementacion de la AEl y, en particular, para el desarrollo de
acciones e iniciativas dirigidas a impulsar proyectos de [+D+i, incluidos proyectos cientifico-tecnoldgicos
singulares y de caracter estratégico, asi como proyectos de alta prioridad con objetivos a medio y largo plazo
adaptados a las necesidades y capacidades espariolas.

crear una red de alianzas estratégicas e intelectuales con instituciones referentes de la |+D+i espafiolas y generar
una masa critica de agentes capaces de concebir, generar y transferir tecnologia hacia el sector.

coordinar los esfuerzos para desarrollar la capacidad tecnolégica en funcion de las necesidades del tejido
industrial espafiol, apoyando a la industria y agentes tecnolégicos espafioles en su internacionalizacion y la
participacion y liderazgo del VII programa marco europeo de la AEI.

impulsar acciones de formacion y capacitacion del sector, dirigidas a garantizar una efectiva aplicaciéon de los
resultados que deriven de la implementacién de la AEI.

formular recomendaciones basadas en las necesidades tecnoldgicas del sector, para gobiernos regionales,
nacionales y europeos, de cara a establecer un sistemas de medicién de la eficiencia de la financiacion del

sistema nacional y de lo sistemas regionales.
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3 FUNCIONES

A partir de los objetivos citados anteriormente, RedHOTECH tiene dos funciones destacadas.

= Generar proyectos y actuaciones de caracter estratégico susceptibles de presentarse a las convocatorias de
programas europeos, nacionales o autonémicos que se consideren oportunos, incentivando la participacion del sector
turismo, que se basen en las lineas de investigacion y prioridades ya determinadas en la Agenda Estratégica de
Investigacion, de forma que se aseguren el liderazgo mundial del turismo espafiol basado en la innovacién y en el
conocimiento.

= Facilitar el traslado al mercado de los proyectos y resultados de 1+D+i acelerando su asimilacion y la explotacion
comercial de las nuevas tecnologias

= Asesorar a la Administracion Nacional acerca de las principales lineas y prioridades tecnolégicas de investigacion
que interesan al turismo para la definicion de sus programas nacionales, asi como representar al sistema de Ciencia-
Tecnologia-Empresa espafiol por los mecanismos que se consideren mas oportunos ante las iniciativas

europeas en marcha.

Por medio de la Plataforma Tecnolégica del Turismo RedHOTECH, ademas de la definicién de las areas prioritarias de
desarrollo tecnoldgico espafiol que aporten valor afiadido en un entorno paneuropeo, asegurando la maxima coordinacion
con otros programas Yy actuaciones complementarias, se busca evitar la fragmentacion y atomizacién de esfuerzos de los

proyectos europeos en el sector Turistico.

En esta linea, RedHOTECH, gracias a las contribuciones de los Grupos de Trabajo, ha elaborado la presente Agenda
Estratégica de Investigacion que recoge las principales lineas de investigacion del sector turistico para el periodo 2008 —
2011.

Dado este gran esfuerzo de cooperacion de los agentes implicados, es de esperar que las proéximas ayudas y programas
promovidos por la Administracién General del Estado y las Comunidades Autdnomas tengan en cuenta las prioridades
marcadas por la Agenda Estratégica de Investigacidn, y se optimicen los recursos publicos de apoyo a la [+D+i de forma

que la linea de innovacion del Plan Horizonte 2020 tenga en cuenta estas necesidades y retos planteados.
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4 AGENDA ESTRATEGICA DE INVESTIGACION

41  Metodologia de realizacion

La Agenda Estratégica de Investigacion es el resultado de un trabajo de consolidacion de multiples puntos de vista y
aportaciones provenientes de personas, que desde su perspectiva de trabajo e investigacion, han proporcionado su

contribucion.

Dicho documento se divide en ocho areas de investigacion tecnologica, donde se definen las preocupaciones reales del
sector turistico en [+D+i, permitiendo el desarrollo del sector a medio-largo plazo, asi como la coordinacion de inversiones,

tanto publicas como privadas en este ambito.

La elaboracién de los objetivos estratégicos de cada una de estas areas se ha llevado a cabo gracias a las aportaciones
de un importante nimero de empresas de los sectores turistico, TIC, accesibilidad y medioambiental, asi como de
Universidades y otras entidades de caracter tecnolégico que componen los grupos de trabajo propuestos por el Comité
Gestor de RedHOTECH.

La Agenda Estratégica de Investigacion se concibe como un documento vivo, sometido a una revision y actualizacién
periédica, que generara posteriormente una serie de iniciativas y propuestas de |+D+i que permitiran superar los restos

planteados.

4.2 Estructura

Se basa en una serie de lineas estratégicas de investigacion, que comprenden aspectos como software, hardware,

servicios y acciones transversales, permitiendo, a través de la excelencia, mejorar la competitividad del sector.

Tanto el software como el hardware son los elementos diferenciadores para la competitividad en productos y servicios en
el sector. Los servicios son elementos transformadores para el sector, mientras que las acciones transversales (formacion,

estudio, etc.) son los fundamentos estructurales comunes que posibilitan su sélido desarrollo.

En cada una de estas lineas estratégicas se plantean una serie de prioridades de investigaciéon a desarrollar, con la
finalidad de poder abordar y superar los retos de I+D+i, de forma que estos retos se solucionen, posteriormente, mediante

la realizacion de diversas iniciativas, propuestas y actividades de 1+D+i.
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4.3  Lineas estratégicas de investigacion

La Agenda Estratégica de Investigacion de RedHOTECH se divide en ocho lineas de investigacién, tratando de dar

respuesta a los retos de futuro del sector turistico.

Estas lineas de investigacion que se deben abordar se resumen a continuacion:
= Linea 1: Gestién de sistemas a nivel interno

= Linea 2: Gestidn de sistemas a nivel externo

= Linea 3: Gestién comercial y de marketing

= Linea 4: Gestion de instalaciones

= Linea 5: Evolucién Internet Web 2.0 — Travel 2.0

= Linea 6: Gestion de la innovacion

= Linea 7: Accesibilidad

= Linea 8; Sostenibildiad

4.3.1 Gestion de sistemas a nivel interno

La gestion interna en los establecimientos esta sufriendo cambios muy importantes desde que la tecnologia ha generado

aplicaciones que permiten una mejor gestion del sector hotelero.

Uno de los objetivos principales de toda empresa, especialmente en la pequefia y mediana, es el de conseguir una gestién
mas efectiva de sus recursos que le ayuden a vender mas y mejor, consiguiendo clientes satisfechos con sus productos y
servicios. Sin embargo, hoy todavia resulta complicada la integracion de médulos y software para la gestién de negocio, y
las propias empresas de desarrollo no facilitan esta integracién con otras tecnologias que permitan tener una vision de

gestion de 360°, que ayudaria a reducir costes y facilitaria el movimiento de la informacion.

Normalmente, el hardware que se utiliza en el sector no esta disefiado especificamente para algunas de las funciones
concretas que necesita, que a veces trabaja en entornos diferentes a los que son utilizados estos equipos, normalmente
oficinas y despachos. El sector turistico y muy especialmente el hotelero y de restauracion, trabajan por ejemplo en
entornos cercanos a zonas humedas, con altos niveles de salitre o grasas. Estos conceptos no son tenidos en cuenta a la

hora de disefiar equipos de hardware que se adapten a las realidades de los que gestionan las empresas en su dia a dia.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestién de Sistemas a nivel interno, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Software
= Prioridad 2: Hardware

= Prioridad 3: Redes y conexiones
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= Prioridad 4: Internet

= Prioridad 5: Multimedia y servicios interactivos
= Prioridad 6: Soluciones de movilidad

= Prioridad 7: Servicios inteligentes

= Prioridad 8: Aplicaciones VOIP

= Prioridad 9: Pasarela de pagos

= Prioridad 10; Facturacion electronica

A continuacién, se detalla la situacién actual y la visién de futuro en la que se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Software

La constante evolucién que esta experimentando el sector turistico unido a la fuerte irrupcién de Internet en la vida diaria,
ha generado un nuevo reto tecnologico como medio para gestionar las empresas turisticas y como soporte de futuro para
los sistemas informaticos. De esta forma, ya no es suficiente disponer de una herramienta que automatice los procesos de
negocio tradicionales, puesto que precisan gestionar de manera mas eficaz otros negocios, como las zonas de spa,

eventos o campos de golf.

La profesionalizacion de los empresarios y trabajadores turisticos, la distribucion electronica, la aparicién de nuevos
servicios complementarios, el aumento de reservas directas a través de la pagina web y la gran competencia que existe
actualmente en el mercado, hace que las empresas turisticas empiecen a demandar mucho mas de sus aplicativos y
sistemas de gestion. Por este motivo, los fabricantes de software deben empezar a comercializar soluciones que
complementen los diferentes sistemas de gestién con médulos destinados a la gestion de los diversas negocios 0

colaboraciones.

Para dar respuesta a las necesidades de hoy, los sistemas tienen que evolucionar hacia arquitecturas mas abiertas, con
bases de datos que permitan explotar la informacion almacenada durante afios. Ahora, ya no basta con recoger
informacién del cliente, sino que tenemos que utilizarla para fidelizarlos. Conceptos como micro-segmentacion, e-
Marketing, marketing emocional y marketing viral, estén a la orden del dia y los sistemas de gestion tienen que responder

a estos cambios y evolucionar.
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Tanto los médulos de cualquier software como la integracion de sistemas inalambricos, Internet, GDS e IDS... interfaces
contra PayTV, tarjetas magnéticas, control de presencia, escaneres, minibar, domotica.... deberian estar entrelazados y
por ello, el sistema de gestidn tiene que caracterizarse por ser un sistema muy abierto y dindmico que pueda conectarse

con cualquiera.

Retos de [+D+i

= Plataforma tecnoldgica base estandar, que permita gestionar eficientemente los contenidos, las conexiones con otros
sistemas y realizar evoluciones de forma rapida.

= |Integracion con el sistema PMS de multiples aplicaciones (reservas, CRM, ERP, domética, vigilancia...) para unificar
su control.

= Interconexién de los sistemas internos de gestion, marketing y ventas con sistemas terceros de otras entidades.

= Personalizacién de los contenidos, promociones y servicios en base a segmentos de usuarios en diferentes canales y
formatos, enfocados al “conocimiento persuasivo”.

= Mejorar la comercializacion directa mediante la aplicacion de venta cruzada de productos y servicios.

= Desarrollo de websites con un planteamiento 2.0, junto con la utilizacién de técnicas de georeferenciacion. Es
importante que sean de facil integracion con los modulos existentes en la web actual, que incorpore el e-commerce,
asi como médulos de red social directamente en la web, con el fin de no tener redes sociales independientes. Objetivo
final ningun hotel sin web avanzada. (e-commerce y médulo 2.0)

= Desarrollo de aplicaciones en open source.

= Desarrollo de software basado en Internet, herramientas que funcionen con tan solo una conexién a Internet, ADSL,
3G, etc.

= Gestion de RP’s (valoracion en cuanto al desarrollo de sistemas centralizados o bien distribuidos).

= Desarrollo interno de Business Intelligence

Prioridad 2: Hardware
En la mayoria de los casos, el hardware utilizado en los establecimientos y oficinas no ha sido disefiado para llevar a cabo

muchas de las gestiones necesarias para el sector.

Nos encontramos con importantes avances en lo referente al hardware para oficinas y lugares estables. Sin embargo, el
hotel y restaurantes, por ejemplo, es un espacio que presenta gran variedad de tareas que, en muchas ocasiones, han de
hacer frente a diversas condiciones donde no se han tenido en cuenta las necesidades reales del personal e instalaciones

en general.

Ejemplos como ordenadores, TPV's, cajas registradoras en bares o kioscos cercanos al mar o en zonas de alta humedad,
asi como equipamientos que tienen que estar expuestos a altos niveles de grasa como cocinas, nos demuestran que

muchas veces el hardware utilizado no ha sido adaptado a las necesidades reales del sector. Cada vez mas, los equipos
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de departamentos como la cocina (hornos, termémetros, etc.) son mas sofisticados y tecnolégicamente avanzados. No

so6lo hablamos de hardware de ordenadores en oficinas y recepcién.

Retos de [+D+i

= Acondicionamiento del hardware en situaciones especificas del sector (zonas de alta humedad, salinidad,
temperatura, grasas).

= Desarrollo de hardware para su implementacion en el control de accesos (por huella digital, a través del movil, etc.)

= Desarrollo de hardware que facilite el auto-check in y el auto-check out, incluyendo la posibilidad de realizar estos
tramites en remoto (aeropuertos, recintos feriales., etc.)

= Mejora del hardware mdvil existente de acuerdo con las necesidades del sector.

= El hardware tiene que ser mas manejable y movible de un lugar a otro con facilidad (la necesidad de montar un bar en
un lugar del hotel que normalmente no es utilizado para tal, los equipos de hardware deben ser transportables, poco

pesados, mas pequefios, etc.).

Prioridad 3: Redes y conexiones

Disponer de una infraestructura dptima para los servicios TIC ofrecidos es una cuestion primordial para cualquier empresa
turistica que quiera estar bien posicionada en el mercado. Los requerimientos necesarios en seguridad, disponibilidad y
calidad del servicio que requieren los nuevos tiempos, han hecho imprescindible el desarrollo de redes seguras, rapidas y

a un coste asequible, que permitan seguir facilitando la integracion, expansién y el trabajo en red.

En la actualidad, dichas conexiones y redes resultan de crucial importancia en el sector, especialmente en grandes
empresas 0 en aquellos casos en que las empresas de mediano o pequefio tamafio tienen entre sus objetivos un

crecimiento rapido y expansion de su marca a nivel nacional e internacional.

La transmision de datos desde la central a los establecimientos u oficinas, asi como la utilizacién de la informacion y la
comunicacion en tiempo real es importantisima para adaptarse al entorno complejo y cambiante que estamos viviendo hoy

en dia.

Este tipo de proyectos requieren de una aproximacion Optima a las necesidades del cliente. El estudio de estas
necesidades, la metodologia de proyectos, la certificacidn de los técnicos y consultores, las alianzas con los fabricantes
lideres del mercado son algunos de los maximos intereses que los empresarios han de perseguir en este ambito con el fin

de dar el mejor servicio y calidad a sus negocios.

Con el fin de dar un servicio de conectividad dptimo a los turistas es importante que los destinos turisticos ofrezcan un

buen servicio de wifi, UMTS, etc.
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= |mplantacién de sistemas de comunicacion y seguridad de Gltima generacidn (virtualizacién).

= Control de la red, desde cualquier punto en forma remota, rapida y segura.

= Conectividad en los destinos turisticos con la ayuda del sector publico y privado.

= Conseguir una cobertura de conectividad total en todo el pais especialmente para las zonas rurales o recénditas
donde actualmente todavia no llega y esto hace que algunas empresas luchen en inferioridad de condiciones.

= |dentificacién de usuarios redes wifi de acuerdo a la obligatoriedad de identificar los accesos realizados a la red.

= Sistemas que mejoren la seguridad del wifi a nivel interno (clientes) y externo.

= Desarrollo de soluciones tecnoldgicas que posibiliten el acceso a conexiones inaldmbricas en aquellas zonas
afectadas por la instalacion de inhibidores de frecuencia por motivos de seguridad.

= Desarrollo de redes para soporte de la domética seguras y faciles de instalar aplicables a instalaciones preexistentes.

Prioridad 4: Internet
El contacto directo del turista con el proveedor de servicios turisticos en Internet se inicia como un medio para captar

informacion, reservar y contratar gracias a su rapidez y facilidad de manejo.

El sector turistico avanza por buen camino, incorporandose al uso de Internet. Sin embargo, todavia quedan muchas
oportunidades por explotar y ante las que se requiere una gran preparacion, ya que nos encontramos ante un nuevo tipo

de turista cada vez mas exigente y que tiene el poder del manejo de la informacion que le ofrece la Red.

La reserva de alojamiento/mesa/espectaculo/viaje via Internet ha sido uno de los avances informaticos mas importantes en
el ambito turistico. En la actualidad, ya es posible reservar desde cualquier sitio y en cualquier momento, diversificando los
posibles canales de contacto con la empresa a través de agencias, portales de Internet, etc. Una auténtica revolucion para

este negocio, tanto en costes como en las formas de comercializacion

Un incentivo importante para el crecimiento rapido y el desarrollo técnico de la oferta para realizar reservas online lo
constituyen las grandes empresas, cuyos departamentos de viajes quieren reservar cada vez con mayor frecuencia a
través de Internet — y ademas con los precios para la empresa acordados — un servicio que es posible con la ayuda del

software apropiado, por ejemplo, mediante zonas protegidas en dispositivos destinados a reservas basados en la Red.

Son muchas ya las soluciones técnicas con las que se pueden realizar reservas online, desde una simple pagina web
hasta la venta profesional a través de sistemas de reservas y motores de reservas (CRS) pasando por plataformas de

reservas basadas en la red.

Los sistemas de reservas (CRS) se ocupan de la conexion de las empresas a los “Global Distribution Systems* (GDS), los
cuales se utilizan en agencias de viajes. Ademas, los “Central Reservation Systems® ofrecen en muchas ocasiones

servicios de marketing adicionales muy Utiles, reflejandose su calidad e intensidad en el precio.
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Ya no es suficiente con disefiar una pagina web. La presencia en los buscadores, enlaces entre paginas con socios y
colaboradores adecuados forman hoy en dia un estandar en la industria. El objetivo de los esfuerzos debe ir mucho mas
alld de la venta. Internet ofrece la posibilidad de crear y mantener un dialogo con el cliente. La informacién sobre los
deseos y las preferencias de los clientes que se puede obtener de forma online puede ser utilizada de forma provechosa

para el marketing de la empresa.

Por otro lado, el concepto de un espacio de interrelacién entre los empleados de una organizacion va més alla del mero
correo electrénico y los entornos de trabajo en grupo conocidos. Las plataformas y entornos de desarrollo utilizados para
trabajar en Internet como medio, han supuesto avances importantisimos en la integracion y el manejo de la multitud de
objetos y unidades de informacién que hoy en dia se manejan en las organizaciones, permitiéndonos desarrollar entornos

que integran dichos objetos, gestionan los flujos de informacién y ayudan a crear comunidad dentro de las organizaciones

Retos de [+D+i

= Desarrollo de ontologia comdn de intercambio de informacién y reservas.

= Conexién entre el sistema interno de gestion de reservas con los sistemas externos de venta.

= Interconexién de los sistemas de reserva y de gestion interna de la empresa.

= Gestion centralizada de las reservas.

= Reservas y ofertas en base a los deseos y las preferencias de los clientes.

= Potenciar el desarrollo e implantacion de los RSS Real Simple Syndication y web services para lanzar informacion
actualizada: a las webs, ofertas de ultimo minuto, informacién de interés de los clientes, etc. que facilite la llegada de
esta informacion lo mas rapidamente posible y sin necesidad de pedir datos para la ley de proteccion de datos al
cliente que sera receptivo y conseguir un mayor nimero de reservas, impactos en la marca, etc. Estudiar la
integracion con los smart phones y las nuevas aplicaciones que se estan desarrollando en iphone, androide, symbian,

etc.

Prioridad 5: Multimedia y Servicios Interactivos
La integracion entre tecnologia y sociedad de la ultima década ha obligado al sector a ajustarse a las necesidades de los

clientes para poder sobrevivir y competir en un mercado cada dia mas exigente.

Ante esta perspectiva, destaca la importancia de adaptar los servicios a la tecnologia de ultima generacién. Cada vez mas,
los clientes escogen el establecimiento por su capacidad tecnoldgica, es por ello, que en los Ultimos cinco afios, las
principales empresas turisticas hayan empezado a instalar este tipo de servicios multimedia e interactivos que impulsen su

valor afiadido.
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Las aplicaciones multimedia permiten introducir en las empresas un nuevo canal de comunicacién y entretenimiento que

contribuye a fidelizar al cliente y obtener nuevas fuentes de ingresos, a la vez que ahorro de costes.

La interactividad ofrece dos valores afiadidos para el usuario: la sensacién de controlar las reglas de juego y la

consolidacién de una relacién mas personalizada con la entidad con la que interactua.

Se ha detectado que los destinos y la mayoria de hoteles no estan dando los pasos correctos en cuanto a la adaptacion a
la TDT, especialmente en cuanto a sus posibilidades de interactividad. Por lo que se deberia hacer un esfuerzo para
informar de las diferentes posibilidades que tienen los hoteles para afrontar este cambio del canal analégico al canal TDT y

especialmente las posibilidades de interactividad.

Retos de [+D+i

= Nuevo canal de promocién y comercializacion de las empresas turisticas.

= Crear nuevas formas de negocio y de obtencidn de ingresos.

= Convertirse en un nuevo soporte publicitario mas interactivo.

= Provisidn de servicios interactivos personalizados a los clientes.

= Implantacién conjunta destino hotel de una TDT turistica con servicios asociados al hotel y al destino, aprovechando
que en pocos afos el uso del mando de la TV sera algo muy normal y comun para los turistas europeos.

= Desarrollo de tecnologias en Pay TV.

= Accesoa TV através de Internet.

Prioridad 6: Soluciones de movilidad
El estado de las tecnologias méviles permite a las empresas explorar las posibilidades que la movilidad ofrece a los
negocios para hacerlos mas competitivos. El compromiso por la innovacidén hace que seamos capaces de trasladar las

posibilidades de la tecnologia a productos y servicios adecuados a las necesidades de los clientes.

Es importante establecer una oferta de aplicaciones mdviles que respondan a las necesidades especificas de
determinadas areas funcionales en las que la movilidad es un factor determinante y donde la recogida de datos en tiempo
real ofrece una ventaja competitiva tangible y capitalizable en un claro incremento de la productividad, una mejor gestion

de su negocio y un mejor servicio a posibles clientes finales.

Cuando se habla de soluciones de movilidad en el sector enfocadas al cliente final, debemos conseguir dar soporte al
cliente en todos los procesos del viaje, empezando por la planificacién, siguiendo por la estancia y finalizando con su

regreso.
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Antes:

= Blsqueda de informacién sobre el destino (alojamiento, transporte, tiempo en destino, rutas, agenda de fiestas,
gastronomia...)

= Reserva del vigje, hotel, alquiler de coches.

= Reserva de entradas a museos, espectaculos, parques tematicos...

Durante:

= Contratacion de servicios ofertados (excursiones, vigilancia de nifios, reservas de golf, restaurante...y el pago de los
mismos).

= Consulta sobre lugares turisticos de interés: museos, playas, espectaculos...

= Servicios de localizacion e informacion.

= Check out automatizado y cargos de servicios.

Después:

= Fidelizacion al cliente: agradecer al cliente su estancia a la salida, informarle de las nuevas ofertas, servicios...

= Aprender a utilizar las soluciones de movilidad para optimizar el trabajo de los empleados y asi incrementar la calidad
del servicio. Dar herramientas de soporte para los comerciales de las empresas que realicen desplazamientos
habituales, permitiéndoles el acceso a informacién corporativa relevante para su actividad y asi poder cerrar
operaciones en tiempo real.

= Destacar la gestion de servicios adicionales de ocio para agentes turisticos (excursiones, alquiler de coches,

contratacion de actividades especiales, etc.), dando la posibilidad de realizar el cobro en el mismo momento.

Retos de [+D+i

= (Generacion de plataformas de movilidad enfocadas al cliente: multi-dispositivo, contenidos adaptados,
geolocalizacién, conexidn inaldmbrica, pasarelas transaccionales.

= Generacion de plataformas de movilidad enfocadas a los empleados: gestién empresarial, acceso a informacion,
inventario, control de procesos, recogida de informacion, correo electronico mévil, geolocalizacién, conexion
inalambrica.

= Sistema de guia virtual de la zona turistica destinado al turista final, que combine las capacidades multimedia, de
localizacion GPS y de comunicacion 3G/GPRS.

= Trabajar conjuntamente con los desarrolladores de los sistemas operativos Android (Google), Apple (Iphone),
Symbian (Nokia)
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Prioridad 7: Servicios Inteligentes

La domdtica enfocada a la comodidad del cliente se esta implantando cada vez mas, como elemento diferenciador y de
confort. Gracias a estos sistemas es posible una mejora en la gestion de las instalaciones, asi como del control y
sistematizacion de los trabajos del departamento de mantenimiento. Algo de gran importancia, si tenemos en cuenta que el
control y la automatizacidn son los sistemas de mayor interaccion con el resto, es la herramienta con la que se ejecutan las

ordenes.

Suponen una serie de ventajas en si mismos (mayor eficacia, ahorro de costes, rapidez de trabajo...), pero es la
integracion e interaccion entre todos ellos, lo que hace posible obtener un méaximo rendimiento de las instalaciones y por
consiguiente un ahorro maximo en el consumo. Si bien, es posible ejecutar todas las acciones por separado y
manualmente, los costes por la falta de servicios inteligentes y personal necesario para ello, son considerables a lo largo

del afio.

El sector tiene mucho interés en conseguir un turismo sostenible y apoya e investiga la manera de como conseguir una

mayor eficacia de las tecnologias sostenibles

Retos de [+D+i

= Herramienta que permita controlar y gestionar las instalaciones (accesos, iluminacion, climatizacion, piscina, riego...)
de forma centralizada, por control telefénico.

= Herramienta que permita el control de diferentes alarmas: inundacion, gas y fuego.

= Herramienta de vigilancia de las instalaciones: video vigilancia por IP, deteccién del movimiento, control de acceso
restringido.

= Tecnologias adaptadas al sector encaminadas a mejorar los consumos energéticos y de agua, apoyando al desarrollo

sostenible del sector turistico y los destinos.

Prioridad 8: Aplicaciones VolP
La implantacion de las tecnologias IP destacan, por las enormes ventajas de su integracion y facil gestion. La VolP (o Voz
sobre IP) es una tecnologia revolucionaria que tiene el potencial de cambiar la telefonia tal como la hemos conocido

durante los Ultimos 100 afios.

Basicamente, es un método para tomar sefiales de audio analégicas (tales como la voz humana), convertirlas en datos
digitales, y transmitirlos a través de Internet, sin ningln coste. Todo esto tiene como resultado llamadas telefénicas y

videoconferencias gratuitas a cualquier parte del mundo.

Son muchas las ventajas que proporciona esta tecnologia en comparacion con la telefonia tradicional. Destacar los costes
mas bajos para llamadas, no requiere el uso exclusivo de la conexion de Internet para realizar llamadas, la inversién

adicional en equipo y/o infraestructura es minima, entre otras.
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Aunque actualmente, a pesar de las ventajas que puede aportar, no se ha implantado, basicamente porque no existen

soluciones especificamente disefiadas para este sector que optimicen los servicios caracteristicos de cada una de las

diferentes empresas y sobre todo el disefio de los terminales esta adaptado para su uso en un ambiente de oficinas y

ademas los terminales tienen alin un coste superior a los convencionales.

Retos de |+D+i

Realizar las llamadas internas y externas asi como la navegacion por Internet, tanto para clientes como para
empleados, con un coste menor, manteniendo la calidad de la comunicacion.

Integracién de una serie de servicios adicionales tales como la videoconferencia, las multi-lamadas, las transferencias
de llamadas, identificacién de llamada, grabacién de las llamadas, comprobacion del buzén de voz o correo
electrénico.

Centralizar el servicio de atencion al cliente, de forma que desde un Unico punto se atiendan todas las

comunicaciones recibidas a través de diferentes canales, pero con un coste econémico local.

Prioridad 9: Pasarela de pagos

En la actualidad existe una enorme variedad de sistemas de pago online, fruto de la diversidad de métodos utilizados a lo

largo de toda Europa. Esto ha despertado la necesidad de crear una unién que permita cubrir un vacio que, en la

actualidad, esta paralizando este sector.

Entre las principales ventajas que puede obtener el sector en este ambito destacan:

. [ ]
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Agrupar bajo un solo intermediario financiero todas las formas de pago existentes en cada mercado.

Integrar sistemas de control de riesgo contra el fraude. Desde el historial de compras de un comprador a variables
sociodemograficas que analicen el riesgo, pasando por el tipo de producto y el sistema de pago elegido.

Centralizar en un Unico interface todos los sistemas de pago. Ya no es necesario validar transferencias manualmente
en el banco, aceptacion de tarjetas o sistemas basados en Internet. Una sola plataforma centraliza toda la
informacion, reduciendo el tiempo y la complejidad de control.

Eliminar muchos de los procedimientos manuales de comprobacion de pagos en las tiendas electrénicas. Son
capaces de conseguir condiciones econdmicas tedricamente mas reducidas al pasar los cargos de cada tarjeta a su
propio banco y evitar asi las comisiones Interbancarias.

Los cargos varian dependiendo de cada una de ellas. Siempre incluyen una comisién por operacion y, dependiendo
del volumen, es posible evitar costes de fees iniciales o de integracién.

Hacen sistemas de liquidacion con periodicidad negociada con cada comercio (diaria, semanal, mensual, efc).
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= Plataforma de pago online que conecte con el sistema de facturacion, tesoreria y contabilidad de la empresa,
consolidado con la central.

= Pasarela de pago conectada con el sistema de reservas para facilitar el pago de las reservas realizadas desde los
diferentes canales (web, TDT, movil, etc.)

= Conexién segura con multiples sistemas bancarios para las transacciones econdmicas, pudiendo seleccionar el mas
ventajoso.

= Integracion con los diferentes sistemas internos de gestion.

= Almacenamiento de informacién de las transacciones economicas realizadas para conocer los perfiles de los clientes.

= (Generacion de un sistema de fidelizacion asociado a la pasarela de pagos.

Prioridad 10: Facturacion electrénica

El proceso de facturacion es importante para cualquier empresa. En un primer momento, aunque ain muy presente en la
actualidad, se trata de una relacién basada en documentos en formato papel que, para ser generados y procesados,
precisan del empleo de grandes cantidades de recursos, y para los que las empresas se han visto obligadas a realizar
muchas tareas de forma manual. Un buen proceso administrativo de estos documentos tiene como consecuencia, no sélo
un buen control de compras y ventas, sino el cumplimiento de las obligaciones tributarias de cada empresa. Todo ello

resulta mas complicado en un proceso basado en papeles y que requiere de la intervencion manual.

Este proceso ya comenzé a cambiar gracias a la facturacion electronica, que esta regulada en el Reglamento de

Facturacion, publicado en el Real Decreto 1496/2003 y modificado por el Real Decreto 87/2005.

En Espafia se emiten mas de dos millones de facturas electronicas al mes, mecanismo que utilizado por cerca de 4.500
empresas en nuestro pais, suponiendo un ahorro econdmico de mas del 60% del coste administrativo total y una reduccion

de tiempo en el proceso de gestion por factura que supera el 70%.

Entre los motivos que hacen posible este ahorro, se encuentran:

= QOportunidad en la informacién, tanto en la recepcién como en el envio.
= Ahorro en el gasto de papeleria.

= Facilidad en los procesos de auditoria.

= Mayor seguridad en el resguardo de los documentos.

= Menor probabilidad de falsificacion.

= Agilidad en la localizacion de informacion.

= Eliminacién de espacios para almacenar documentos histéricos.

= Procesos administrativos mas rapidos y eficientes.
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= (Generacion de un estandar comun valido para el intercambio de facturas con proveedores de productos y servicios.

= Plataforma tecnoldgica para el almacenamiento y custodia de los archivos, incluyendo servicios de no repudio, time-
stamping, validacion por firma electrénica.

= Integracion con las diversas aplicaciones de gestion de facturacion (ERP, programas de contabilidad, Excel, etc.) para

facilitar su gestion.
4.3.2 Gestion de Sistemas a nivel externo

Las relaciones con los clientes y con los proveedores del sector son dos piezas fundamentales del negocio turistico.
Comprar mejor y mas barato, o vender mejor y al precio adecuado, son claves para una cuenta de resultados saludable.
Este grupo de trabajo naci6 con el objetivo de estudiar las mejoras con respecto a estas dos partes, asi como en la
evaluacién de todas las ventajas que puede aportar soluciones, como es el caso del outsourcing de servicios, donde la
gestion en muchas ocasiones es mas eficaz de la mano de profesionales especificos de esos campos (redes,

equipamiento informatico, equipamiento de TV, entorno web 1.0 y 2.0, etc.) que por el propio hotel.

El Business Intelligence es otro de los aspectos que ayudan como apoyo a la hora de tomar decisiones importantes que
afectan, no solo a la cuenta de resultados, sino el impacto que eso conlleva en los clientes. Por todo esto, la gestién
empresarial, desde el punto de vista de relaciones con entidades o profesionales externos, es pieza fundamental del futuro

del sector.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de Sistemas a nivel externo, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Compras en integracion con proveedores

= Prioridad 2: Business Intelligence

= Prioridad 3: Identidad digital

= Prioridad 4: Mejora de procesos en los sistemas de informacién

= Prioridad 5: Desarrollo de sistemas y aplicaciones

= Prioridad 6: Outsourcing/servicios gestionados

= Prioridad 7: Herramientas tecnolégicas de gestion

A continuacion, se detalla la situacion actual y la visién de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Compras en integracién con proveedores
La gran fuerza de compra y el elevado volumen de negocio que supone el sector a lo largo del afio han despertado un
gran interés en la creacion de una central de compras, donde empresas turisticas y proveedores puedan estar en contacto

para recibir y ofrecer los mejores productos o servicios de los que estén interesados.
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La variedad de productos frescos y material industrial indispensable para el buen funcionamiento de algunas empresas
turisticas es muy amplia. De este modo, la verdadera fuerza de una central de compras versa en que las empresas que
suministran mercancia dejan de ser proveedores para convertirse en asociados comerciales. De este modo, agrupando los
pedidos se podria llegar a obtener precios muy competitivos, permitiendo al mismo tiempo que los proveedores mantengan

su margen comercial indispensable.

Las posibilidades de la central de compras residen en la fuerza que da en la negociacion presentar pedidos potenciales de
gran tamafio, fruto de la unién de varios establecimientos. Asimismo, disponer de una central de compras en Internet,
especifica creada para el sector turistico, constituye una herramienta de gran utilidad para los empresarios, compuesto en

su mayoria por PYMES.

Retos de [+D+i

= Disefio del modelo de aprovisionamiento y su business plan.

= Construccién del modelo de aprovisionamiento: modelo de gestion, procesos, integracion con terceros y herramientas
de soporte.

= Desarrollo de un proyecto piloto del modelo de aprovisionamiento.

= Desarrollo “buy smart” para compartir informacion, sera una gran base de datos de proveedores y de jefes de
compras, que permitira compartir informacion entre los empresarios turisticos, los proveedores y sus productos. Es
importante tener en cuenta los siguientes matices: deberian ser productos no perecederos, una central de compras
que incluyera grandes marcas a nivel nacional y que no dependieran de intermediarios. Por las experiencias llevadas

a cabo se ve mas factible el desarrollo de una plataforma de Oferta y Demanda entre proveedores y hoteles.

Prioridad 2: Business Intelligence

El nuevo entorno que caracteriza al sector ha provocado que la empresa tenga que adaptarse y evolucionar hacia modelos
de gestion con mas énfasis en el area comercial. Ya no vale esperar a que el cliente acuda a nuestro negocio, sino que
hay que salir en su busca. Este hecho unido a una mayor profesionalizacién de los directivos ha generado la importancia

de vender mas y a mejor precio.

Cada vez mas hay que dirigirse hacia una gestion inteligente, Util y que ayude en la toma de decisiones. Tenemos mucha

informacion, pero ¢ tenemos realmente la herramienta y los medios para utilizarla?

Los directivos ya no se conforman con una relacién de informes cerrados. Uno de los avances necesarios en este aspecto,
es la busqueda de herramientas que permitan cruzar toda la informacién disponible en el sistema. Ademas, hay que
destacar la importancia de la inmediatez; los informes se deben poder realizar en tiempo real, sin tener que depender de la

mano de un informatico o de un proveedor de informes personalizados.
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Ya no basta con consolidar la informacion que se obtiene de cada empresa, los responsables de la empresa buscan el
control y gestién de los negocios desde una oficina central por mucha distancia que los separe. La disponibilidad de la
informacién y el conocimiento de la evolucidn de las acciones de la empresa en tiempo real incrementan la capacidad de
toma de decisiones. Asimismo, disminuir los tiempos de respuesta incrementa la competitividad, al tiempo que la

respuesta inmediata al cliente aumenta también la calidad del servicio y mejora la imagen de la compafiia.

El Business intelligence se convierte, por tanto, en una herramienta imprescindible en la toma de decisiones, capaz de
adaptarse a los cambios de comportamiento del cliente, gracias a que la informacién se analiza desde diferentes puntos de
vista. Una informacidn precisa y rapida para cada una de las areas de la empresa con el objetivo de acercarse al maximo a

las acciones comerciales, necesidades y servicio al cliente.

Retos de [+D+i

= Disefio y modelado del cuadro de mando éptimo para el sector.

= Generacion de Cuadro de Mando Integral con toda la informacién de la compafiia en tiempo real, comparando
objetivos estratégicos y resultados diarios y mensuales con diferentes visiones segun perfiles, generando sus propios
informes. El cuadro de mando debe ser autoconfigurable de manera facil y que cada perfil que vaya a utilizar este
cuadro de mando lo tenga en base a sus necesidades reales y pueda adaptarlo con el tiempo y funcionalidades.

= Acceso a la informacion del cuadro de mando integral desde cualquier punto, con los datos consolidados e
individuales.

= Desarrollo de una herramienta de ayuda previa a la venta (acceso informacién GDS, etc...)

Prioridad 3: Identidad digital
La implantacién generalizada del DNI electronico abre nuevas posibilidades a las empresas turisticas para integrar la
informacién de sus clientes, empleados y proveedores de forma eficiente con sus procesos, mejorando la relacion con los

mismos, y reduciendo los costes de gestidn.

De este modo, es necesario el desarrollo de nuevos sistemas en las empresas que, a través de un lector, permitan
acceder a los datos del nuevo Documento Nacional de Identidad electronico (DNI-e), que cuenta con un chip en el que

almacena informacion sobre el titular en formato digital, que nos dara toda la informacion de los clientes.

Retos de [+D+i

= Adaptacién de los sistemas informaticos de las empresas para la lectura del DNI electrénico v la integracion de sus
datos de forma automatizada en los procesos.

= Facilitar la identidad digital de los empleados que mejore la seguridad en los accesos.

= Estudiar qué aplicaciones se le puede dar si integramos sistemas con el RFID (lector de documentos) combinado el

DNI electronico o algun soporte como la llave de la habitacion o acceso a zonas.
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Prioridad 4: Mejora de procesos hoteleros en los sistemas de informacién

Para llevar a cabo la mejora de los procesos de negocio a través de los sistemas de informacion es necesario plantear un
proyecto de consultoria en el que se realice un diagndstico de la situacidn actual y se valoren las principales oportunidades
de mejora de las operaciones de las empresas a partir de la estandarizaciéon de procesos y la aplicacidén de las nuevas

tecnologias y los sistemas de informacion.

Retos de [+D+i
= |dentificar las mejores practicas del sector en cuanto a los procesos de negocio.
= Disefio del mapa de procesos estandarizados en diferentes niveles y por departamentos.

= Aplicacién de la tecnologia en el mapa de procesos.

Prioridad 5: Desarrollo de sistemas y aplicaciones
Partiendo de la definicion de unos requerimientos que recojan las necesidades del negocio, tras el disefio asociado, se

puede establecer un desarrollo tecnologico ‘had oc’ que soporte dichos requerimientos.

Retos de [+D+i

Disefio, modelado y prueba piloto de diferentes herramientas para la gestién empresarial, a medida y adaptada a sus
requerimientos:

= Facturacion

= Provisién

= Averias

= Gestion de actividad

Prioridad 6: Outsourcing / Servicios gestionados

Aunque el outsourcing o externalizacién se va abriendo paso en las estrategias turisticas, todavia debe superar algunas
barreras para su adopcion masiva. El establecimiento de métricas adecuadas que ayuden a valorar correctamente los
resultados y la capacidad de adaptarse a las necesidades y procesos peculiares de cada empresa, hacen que aln sea

necesario avanzar en este campo.

La externalizacidn de servicios tecnoldgicos permite colocarse a la vanguardia de la innovacion y no ser prisionero de la
obsolescencia de los equipos, ademas de disponer en todo momento de la ayuda de profesionales que saben cual es la

mejor solucion para cada necesidad.

El cambio cultural de los clientes, la creciente competencia, la dificultad de contar con personal cualificado, asi como otros

aspectos que definen el entorno ha generado un creciente interés por la estrategia de outsourcing.
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Los empresarios turisticos estan descubriendo en la externalizacién una via rapida para mejorar su competitividad, de
manera que puedan reducir los costes fijos para moderar las subidas de precios, ademas de flexibilizar y simplificar la
estructura organizativa que ayude a paliar los efectos de la estacionalizacion de la demanda, introducir nuevas tecnologias
de la mano de empresas especializadas, diversificar la oferta incorporando servicios externos y/o mejorar la calidad,

centrando sus esfuerzos en las actividades clave del negocio.

Sin embargo, por encima de la perseguida mejora de la gestion de costes, la calidad es el factor principal que debe tefiir
dicha estrategia. El verdadero objetivo debe ser mejorar el servicio y obtener mayores niveles de flexibilidad. El reto esta

en mantener el control, ya que se trata de delegar tareas, no responsabilidades.

Retos de |+D+i
= Externalizacién de los sistemas de informacion.
= Externalizacion del sistema de atencién al cliente y reservas.

= Externalizacion de la gestion de recursos humanos, administracion, y contabilidad.

Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion
La tecnologia tiene, en la actualidad, un papel fundamental en el sector turistico, puesto que abarca desde la reserva de
estancias hasta la preparacion de las habitaciones y restaurantes... resulta fundamental un unico modelo de gestién que

cubra y coordine todos los departamentos.

La evolucidn de los sistemas de gestidén se hace imprescindible para cubrir las exigencias de una época, donde Internet es
el centro de toda la estrategia de distribucién, convirtiendo la interoperabilidad en una de las caracteristicas principales de

un buen sistema de gestion.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en el nlcleo principal de la gestion empresarial, dando lugar a productos
segmentados que se dirigen a un publico muy determinado y que permite diferenciarse de la competencia. Para hacer

posible todo esto, es necesario que el sistema de gestion sea capaz de recoger dicho conocimiento.

Ademas, debemos afiadir la importancia y el desarrollo de servicios complementarios como la organizacién de eventos, los
servicios de SPA y talasoterapia, y el golf, entre otros. Hasta ahora, el directivo mantenia aplicaciones independientes para
tratar cada uno de estos servicios, pero la tendencia es que estos servicios se integren con el sistema de gestion. Puesto
que se pretende impulsar la venta cruzada, permitiendo reservar los diferentes servicios desde el cualquier parte. Se

acabo el pensar que el Unico que vende es la persona de reservas, ahora vende cualquiera de los servicios.
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Retos de [+D+i

= Integracion de toda la informacién de CRS, PMS, CRM, y ERP, en un mismo entorno web.

= Entorno de gestion empresarial centralizado (multi-empresa) e integrado con los entornos web.

= Sistema de gestion online, accesible desde cualquier lugar y dispositivo, sencillo.

= Desarrollo de herramientas tecnolégicas desarrolladas en OPEN SOURCE: CRS, PMS, CRM, etc., y ver su aplicacion
de mantenerlas en un entorno web (webware) donde las necesidades solo son un ordenador con un navegador y una
conexion web segura y con fiabilidad a través de varias opciones para que el sistema no se caiga

= Integracion de herramientas de reputacion online.

4.3.3  Gestion comercial y de marketing

Especialmente en los Ultimos afios, la gestiéon comercial y de marketing ha sufrido grandes cambios, que han modificado
radicalmente las formas tradicionales de negocio. Se podria decir que se trata del apartado que mas rapidamente ha
tenido que evolucionar, debido a la llegada de Internet y sus consecuencias, que ha obligado a adaptarse a un nuevo
escenario dentro del sector. La irrupcion de nuevos agentes comercializadores, agencias de viajes on-line, atomizacion de
TTOO, cambios en la manera de buscar y compartir informacion por parte de los clientes, son algunos de los ejemplos que
muestran la frenética evolucion que esta sufriendo el sector; un sector que, en su mayoria, esta acostumbrado a que su

producto lo vendieran los intermediarios.

Todo ello, junto con los cambios constantes en la sociedad, esta obligando al sector a estar en constante atencion y en
una vigilancia extrema, para identificar hacia dénde se dirigen sus clientes. Un mundo con informacién en tiempo real nos
obliga muchas veces a tomar decisiones en tiempo real para conseguir buenos indices de ocupacion, todo un reto cuando
el cliente es cada vez menos fiel y dificil de convencer, donde las opiniones de otros usuarios son cada vez mas decisorias

a la hora de elegir uno u otro destino.

Las Prioridades que se afrontaran en la linea Gestion comercial y de marketing se pueden resumir en:
= Prioridad 1: e-Commerce

= Prioridad 2: e-Marketing

= Prioridad 3: Integracién con TTOO/Agencias de viajes

= Prioridad 4: Revenue Management

= Prioridad 5: Fidelizacién de clientes

= Prioridad 6: Gestién de marketing en destino

= Prioridad 7: Herramientas tecnologicas de gestion

= Prioridad 8: Mobile Marketing

= Prioridad 9: Marketing de proximidad via Bluetooth.
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Prioridad 1: e-Commerce

La irrupcién del comercio electronico en los nuevos habitos de compra de viajes de los clientes unido a la actual falta de
preparacion de los productos o servicios de la empresa al entorno de Internet, ha hecho imprescindible que los
empresarios dispongan de las plataformas necesarias para ofrecer sus productos y servicios a través de sus webs, de

forma atractiva y sencilla, integrandose con los sistemas de gestion empresariales.

Los empresarios turisticos venden productos con la “best available rate”, convirtiéndose el precio en uno de los principales
elementos de compra online. La manera mas destacada para que el empresario obtenga una ventaja sobre su distribucién
es tener el precio mas competitivo dentro de su propia Web. Ante esta situacién, la solucién es imponer condiciones a la
tarifa mas barata, como “prepayment, non refundable o cancellation free (prepago, no reembolsable o comisién por

cancelacién)”.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de websites bajo el concepto de “Sales Representative”.

= Desarrollo de una plataforma de prepago online con “cajas” para cada establecimiento, para conocer realmente el
negocio generado por las reservas de cada negocio.

= Trazabilidad de los movimientos de los clientes en su navegacién en los websites de venta directa para mejorar la
conversion de ventas.

= Integracion completa del website corporativo con los sistemas de informacién propios para poder disefiar estrategias
de canal de repercusion inmediata.

= Adopcion de estandares comunes para el intercambio de informacion en las transacciones comerciales en el sector
turistico para implementar una conectividad multicanal.

= Entorno integrado para gestionar la politica comercial (tarifas, contratos, cupos, inventario, clientes, etc.), tanto de

forma centralizada como descentralizado.

Prioridad 2: e-Marketing

Se puede afirmar que Internet es actualmente un canal suficientemente consolidado como soporte publicitario asi como un
medio ideal para conseguir una segmentacion de los clientes. Posiblemente, se trate del canal de menor inversién
necesaria en relacion con el mercado potencial que ofrece, conformando una auténtica “oficina de ventas virtual” con su

cuenta de resultados propia, su personal, su marketing y sus beneficios crecientes ejercicio a ejercicio.

Los empresarios han de aprovechar las innumerables posibilidades que ofrece Internet, creando una estrategia de
marketing multicanal, que permita llegar a sus nuevos clientes de forma &gil y efectiva, empleando las herramientas TIC
apropiadas. De esta forma, el sector debe apostar por soluciones basadas en herramientas muy adaptadas al perfil del
cliente, que supongan poca estructura y poca tecnificacion de los recursos a dedicar (facil gestion y mantenimiento), que

permitan a los empresarios concentrar su atencién en el conocimiento de su negocio y no de la tecnologia.
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= Herramienta de generacién de documentos personalizados distribuidos por diferentes canales para comunicarse con
el cliente.

= Herramienta de generacién y seguimiento de campafias promocionales integrada con los sistemas CRM o de
fidelizacion, distribuidos a través de multiples canales.

= Desarrollo de entornos de colaboracion: opiniones, experiencias, clubes, blogs, atencidn al cliente, reclamaciones, ...

= Acceso a la informacion del cliente desde diversos dispositivos y herramientas, adaptada a los diferentes perfiles.

= Interconexion de los sistemas internos de gestion de clientes con la web social para garantizar la veracidad de los
datos, permitir la autogestién de los datos de los clientes.

= Desarrollo de una herramienta de analisis del funcionamiento del e-marketing. También podria ser una plataforma de
intercambio de opiniones.

= Herramientas para fomentar el posicionamiento en buscadores, tanto en posicionamiento natural como de pago, que

faciliten la presencia en los buscadores mas importantes y a través de diferentes acciones.

Prioridad 3: Integracion con TTOO / AAVV

No es nada nuevo hablar sobre las consecuencias l6gicas del vertiginoso ritmo de cambio en el modelo turistico y de la
aparicion de nuevos sistemas y canales de distribucion, dado que Internet ha roto las reglas del juego y los TTOO vean
amenazadas sus oportunidades. De este modo, la integracion del empresario con los nuevos canales de distribucion

online se convierten en un requisito indispensable para competir y adaptarse a las nuevas exigencias de los clientes.

Retos de I+D+i

= Definicion y desarrollo de una plataforma SOA que permita la integracién de los procesos de negocio, la integracion
con sistemas externos, y la creacion de nuevos soluciones de negocio de forma agil y flexible.

= Desarrollo de tecnologias basadas en la web seméntica.

= Adopcion del webservice como estandar para el intercambio de datos.

= Sistema de Clearing que automatice la gestion desde el contrato hasta la reservas, y permita sistemas de clearing de

facturacion, reclamaciones, prepagos, etc... mas agil y seguro que los actuales.

Prioridad 4: Revenue Management

El Revenue Management es ya una practica generalizada en los negocios urbanos, y que los negocios vacacionales van
descubriendo poco a poco sus beneficios. Utilizamos el Yield como medida para maximizar ingresos, con una clara
orientacién hacia la transaccion en los diferentes canales de distribucién. Se activa la demanda mediante ofertas y
promociones en periodos de baja ocupacion, y se aumentan los beneficios en periodos de gran demanda incrementando

las tarifas.
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Debido a la creciente complejidad de la gestion comercial, resulta necesaria la integracién de las estrategias de precios

para todos los canales de venta.

Retos de [+D+i

= Sistema de agregacion de informacion, a fin de obtener informes comparativos por zona/area y set competitivo.

= |Integracion e interacciéon de los sistemas de gestion con el middleware para la aplicaciéon de reglas de negocio
dindmicas.

= Adopcion de herramientas y metodologias de Revenue Management y Yield Management, que permita la gestion de
canales y de precios.

= Herramientas de ayuda a la toma de decision, conectadas con el resto de sistemas que aportan informacion relevante.

= Utilizacién de herramientas de Business Intelligence para el andlisis de la informacion pasada y actual, asi como

realizar modelos y previsién de demanda, y de precios.

Prioridad 5: Fidelizacion de clientes

La fidelizacién de clientes es uno de los elementos principales de la estrategia comercial y de marketing de los negocios,
para lo cual se necesitan herramientas avanzadas que se integren con los sistemas de gestion tradicionales de la
empresa. El desarrollo del negocio en Internet ha impulsado la inscripcion de clientes en los programas de fidelizacion de
las empresas, que han aumentado de forma paralela al negocio y al volumen de reservas realizadas a través de soportes

electronicos.

La finalidad de este tipo de iniciativas es personalizar los servicios en funcién de las prioridades del cliente, procesar sus
preferencias en distintos perfiles para ofrecerle un servicio de valor afiadido. Se trata de buscar la fidelidad y satisfaccién

del cliente, al ofrecerle un servicio personalizado y no por el mero hecho de conseguir un descuento.

El desarrollo de las nuevas tecnologias y de la venta por Internet ha marcado un antes y un después en la gestién de este
tipo de programas, de forma que los empresarios puedan vincular la fidelizacion con los sistemas de reserva e

informacion.

Retos de [+D+i

= Andlisis del impacto econémico de los planes de fidelizacién.

= Andlisis de la rentabilidad por cliente (clientes activos vs. no activos) y maximizacién de revenue.

= Modelo de prediccion e identificacion de los clientes de riesgos, el cliente Premium, y el cliente repetidor.

= Metodologia para el disefio de la estrategia de segmentacién de usuarios y de fidelizacion.

= Modelo de inteligencia comercial para el andlisis, identificacion de patrones de consumo, segmentacion de clientes,

priorizacion, valoracion y disefio de politicas comerciales dirigidas.
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Disefio de las estrategias de fidelizacién y definicién de programas y promociones que aumente los ingresos por
cliente.

Definicién de politicas de fidelizacién para potenciar el cross-selling y el up-selling.

Integracién del back-office y front-office para la gestion de multiples planes de fidelizacion.

Integracién on-line de las herramientas de fidelizacion con los sistemas de gestiéon, POS y mddulos de marketing y
comercial.

Integracion on-line de entornos web: e-commerce, emarketing.

Sistemas CRM (Customer Relationship Management) adaptados a las necesidades del sector.

Herramientas para la medicién de audiencias

Integracién de redes sociales en las estrategias de marketing, comunicacién y relaciones con los clientes como
herramienta de auténtica colaboracién y fidelizacion de los clientes.

Aplicacién de la tecnologia bluetooth via teléfonos méviles como herramienta de fidelizacién.

Prioridad 6: Gestion de Marketing en destino

Los establecimientos turisticos necesitan que el destino turistico al que estan unidos sea capaz de generar demanda. Esto

es lo que ha despertado la necesidad de potenciar las diversas ciudades, sus valores diferenciales y afiadidos por encima

de muchos conceptos. De esta forma, la importancia de la comunicaciéon y promocion de un destino ha de ser

imprescindible para que los clientes lleguen a los negocios turisticos.

El marketing en destino es un elemento clave para la generacién de demanda en los establecimientos turisticos, y debe

ser aprovechado por éstos dentro de su estrategia global de mercado.

Retos de |+D+i
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Plataforma comun de intercambio de informacién, mediante la adopcién de estandares comunes de intercambio de
informacién.

Desarrollo de puntos de informacion y comercializacion de servicios en diferentes puntos de interés turisticos.
Establecer alianzas con otros participantes para poder ofrecer un servicio one-stop y se perciba el destino como una
oferta global (Destination Management Organization)

Desarrollo de tecnologias que ayuden a gestionar, promocionar, etc. el destino de una forma global y que cumpla con
las necesidades de las empresas locales y las administraciones publicas las que actualmente se estan uniendo para
unificar esfuerzos.

Desarrollo de una plataforma de identificacion o creacién de destinos por zonas o grupos en funcion de necesidades

comunes.

25

Teunolagtas de la Informacion

¥ Telecomunicaciones de Espana instituto tecnolégico hotelero bienestar

VNIVERSITAT § D VALENCIA




RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica del Turismo

Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion
Cada vez resulta mas necesario para los empresarios turisticos conocer a sus clientes, a la vez que optimizar su gestién

comercial para incrementar sus ventas y, por tanto, sus ingresos.

Retos de [+D+i

= Definicién de herramienta de gestion de negocio, que permita la modelizacion y la prevision de la demanda.

= Sistema CRM de gestidn de clientes orientado al sector que permitan el seguimiento de la ejecucidn y efectividad de
las campafias y el cruce de la informacion de diferentes canales.

= Sistema de gestion de fuerza de ventas adaptado a las necesidades del sector.

= Sistemas de Business Warehouse adaptados a las necesidades y estructuras de informacion del sector.

= Adopcion de sistemas de gestion con gestion de datos de clientes corporativos fiables que permitan su tratamiento y

definicién de procedimientos internos.

Prioridad 8: Mobile Marketing
En Espafia el teléfono tiene una penetracion del 99%, sélo dos décimas por debajo de la television (99,2%), y el 92,5% de
la poblacién afirma utilizarlo a diario. EI movil es ya hoy un canal de comunicacién de gran penetracién en Espafia y

Europa. Es ademas efectivo, directo y permite medir los resultados.

Espafia cuenta con uno de los indices mas altos de acceso a Internet movil y son cada vez mas los usuarios utilizan
funcionalidades relacionadas con la conectividad y el ocio. La implantacién de los smartphones como iPhone, Blackberry y
la creacion de plataformas de cédigo abierto como Android para méviles son ya una realidad. Por lo tanto proponemos que
se haga alguna accidn a nivel piloto para el mercado espafiol y que nos sirva para que posteriormente sea implantada en

otros mercados.

Los usuarios, sobretodo los mas jovenes, buscan inmediatez e interaccion. EI mévil, ademas de ofrecer esas posibilidades

a los consumidores, permite a las empresas y a los destinos medir los resultados practicamente en tiempo real.

Retos de I+D+i

®  Facilitar el acceso al mobile marketing a través de plataformas de coste reducido

Prioridad 9: Bluetooth marketing/marketing de proximidad.

En la actualidad, gracias a la evolucion de los dispositivos de telefonia movil dotados de conexién bluetooth, y a la
interactividad entre diferentes dispositivos portatiles con el mévil (ordenadores portatiles, manos libres en los automdviles)
un alto porcentaje de los méviles tienen la conexién Bluetooth activada, haciendo posible enviar mensajes via bluetooth en

un radio determinado a todos los clientes que pasen por una determinada zona del establecimiento. Con el uso de esta
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tecnologia se puede estimular el consumo de servicios complementarios a medida que los clientes pasen cerca de las

zonas de consumo o prestacion de servicios.

Retos de [+D+i

®  Aprovechar la potencialidad del Bluetooth como herramienta de marketing de proximidad y merchandising, informando
en tiempo real via movil de ofertas complementarias del hotel para incentivar el consumo de servicios

complementarios del hotel.

4.3.4 Gestion de Instalaciones

Las instalaciones de los establecimientos disponen, cada vez mas, de modemnos equipamientos de alta tecnologia e
ingenieria, que sumados a los cada vez mas exigentes requisitos legales, a los sistemas de gestion de la calidad y el
medio ambiente, obligan a los empresarios y, especialmente, a los responsables de mantenimiento a establecer

mecanismos de control y gestion de dichas instalaciones.

Una buena gestion y control de los consumos eléctricos son criticos a la hora de conseguir un buen ahorro econdmico y un
menor impacto negativo en el medio ambiente. El sector depende cada vez mas de un entorno cuidado y en condiciones
ambientales dptimas. El viajero esta mas sensibilizado, exigiendo también medidas para hacer frente a la contaminacién
acustica, soluciones para aquellas situaciones que, a parte de ser un problema ambiental, también se convierten en un

problema de calidad y satisfaccion.

Este grupo también se marcd como objetivo estudiar las medidas de seguridad mas efectivas pero, a la vez, menos
intrusivas y molestas para el cliente, ya que no debemos mezclar seguridad total con control y molestias. No s6lo desde el
punto de vista del establecimiento, sino también del destino, de qué sirve tener un establecimiento seguro si en el destino

no existen planes de seguridad sobre robos, agresiones, terrorismo, catastrofes naturales, etc.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de Instalaciones, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Seguridad

= Prioridad 2: Domética

= Prioridad 3: Energia

= Prioridad 4: Ruido

= Prioridad 5: Software para el mantenimiento

A continuacion, se detalla la situacion actual y la visién de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.
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Prioridad 1: Seguridad
Hoy en dia, la calidad del sector esta totalmente asociada a la seguridad. Y es que la seguridad es un pilar fundamental de
los negocios, ya que éstos se han convertido en un segundo hogar para muchos ciudadanos, que no dudan en demandar

la comodidad y seguridad con que cuentan en sus domicilios.

Lo cierto es que cualquiera desea saber y tener garantia de que durante su estancia va a contar con la maxima
comodidad, calidad y seguridad. Aspectos que vendran determinados por la implantacion, entre otros elementos, de

equipos y sistemas de seguridad.

Pero antes sera preciso plantearse aquellos riesgos que pueden llegar a materializarse para, una vez establecidos,
implantar los medios y medidas adecuadas para evitarlos 0 minimizarlos. El sector de la seguridad tiene una gran
diversidad de actividades que precisan de recursos humanos profesionales y especializados, unido a la aplicacién de los
avances tecnolégicos de ultima generacion. Y es que hoy en dia, los servicios de seguridad en las areas de vigilancia y
recepcion de alarmas se encuentran en un momento especial y de desarrollo, que conlleva un amplio esfuerzo por parte
de usuarios, empresas, trabajadores y Administracién, para poder trabajar por su avance, desarrollo, normalizacion y

especializacion.

Asi, teniendo una mayor y mejor estrategia planificada de seguridad, se favorecera una seguridad mas completa en los
destinos, lo que afiade valor a la imagen del mismo en un mundo, donde es ya un sine qua non ofrecer vacaciones sin

sorpresas desagradables.

Este factor tan importante ha marcado los niveles de ocupacién de los destinos gracias a la inestabilidad e inseguridad de
otros paises directamente competidores. El desarrollo de esta area tan estratégica se debe enfocar principalmente a la
seguridad del cliente en las instalaciones, sin que se sienta controlado; la seguridad integral; la seguridad de las obras de

arte; asi como la utilizacion de las cdmaras de video vigilancia de ultima tecnologia.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de un sistema para la adaptacion del sistema de reservas y de la apertura de puertas con envio de llave
virtual en el momento de la reserva mediante SMS, de control en base a parametros biométricos, incorporando
lectores de huella digital, para la contratacién y pago de los servicios recibidos.

= Monitorizacion web por TV, para usos de ocio como cerrar citas entre clientes o consultar la disponibilidad de
servicios, y sobre todo, la monitorizacion completa del establecimiento.

= Sistema de video vigilancia inteligente, basado en alarmas, de gestién remota. Seguridad para dar calidad en el
servicio ya integrado (camaras que avisan si hay alguien en el suelo, o similares reforzarian la calidad en el servicio y
la seguridad al mismo tiempo).

= Desarrollo de una herramienta que ensefie via web el ambiente de ciertas zonas de las instalaciones como el

restaurante o el bar de manera que cumpla la ley.
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Prioridad 2: Domética
Actualmente, el éxito de todo establecimiento esta estrechamente ligado a la implantacion de un sistema de control cuya
finalidad recaiga en ayudar en la gestién y mantenimiento del edificio, aumentar su seguridad y contribuir al ahorro

energético, sin disminuir el confort de sus clientes.

La implantacion de la domética contribuye a reducir los costes de explotacion y mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos a los clientes. La llegada de sistemas que informen al gestor acerca del funcionamiento del edificio de manera

detallada, seria de gran utilidad para la toma de decisiones de todos los departamentos.

De esta forma, contar con tecnologia que permita un control mas eficiente e inteligente de los recursos supone un gran

avance para la gestion cotidiana de las instalaciones.

Retos de [+D+i

= Herramienta que permita el control de la recepcién de los clientes por medio del escaneado de documentos
identificativos, asi como el control de accesos a las habitaciones y dependencias del establecimiento.

= Herramienta que permita la optimizacién del consumo de la iluminacion, la climatizacién integral, la apertura y cierre
de ventanas, persianas y toldos, de la piscina y riego.

= Herramienta de control y vigilancia de las instalaciones: alarmas técnicas de inundacion, gas, y fuego, video vigilancia

por IP, y deteccion del movimiento.

Prioridad 3: Energia
El control y uso racional de la energia es un elemento cada vez mas importante en la gestion de cualquier negocio, en el
que la dependencia de los sistemas energéticos es crucial para garantizar el buen servicio al cliente y contener los gastos

de explotacion.

Las tecnologias y sistemas de gestidn responsable, relacionados con el uso racional de la energia, se centran en dos
grandes campos de actuacion:
= Minimizar el consumo de energia

= Maximizar la eficiencia de las fuentes de energia

Hoy en dia, las soluciones de ahorro energético en la edificacién, no sélo son en su mayoria viables en el proceso de
disefio del edificio, sino también en su remodelacion. Aunque este Ultimo aspecto es muy importante ya que las

instalaciones turisticas sufren profundos procesos de remodelacion en periodos que oscilan entre los 15y 20 afios.
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Retos de [+D+i

= Herramienta de autoevaluacion de la eficiencia energética y propuestas de mejoras a realizar.

= Reultilizacién del agua, de la luz, de los restos organicos para otros usos.

= Generar nuevos modelos de climatizacion.

= Generacion de materiales y tejidos que repelen la suciedad.

= Implantacion de sistemas de cogeneracidn y geotermia que permitan almacenar la energia captada para reutilizarla en

las instalaciones.

Prioridad 4: Ruido
El impacto del ruido generado son las molestias causadas en el entorno por la contaminacion acUstica, tanto a nivel interno
por el propio negocio turistico como el procedente del exterior. La necesidad de hacer frente a estos incidentes, asi como

la adaptacion a las leyes vigentes, es lo que ha generado el interés general del sector turistico en este ambito.

Retos de [+D+i

= |Introduccién de nuevos elementos (ventanas, puertas, etc.) que permitan mejorar el aislamiento del ruido en las
instalaciones ya construidas.

= Utilizaciéon de nuevas técnicas y materiales (nanotecnologia) que reduzcan el ruido soportado en los nuevos

establecimientos.

Prioridad 5: Software para el mantenimiento
El mantenimiento ideal en ambientes complejos como las instalaciones turisticas no es una tarea facil. La necesidad de
contar con un mejor control de todo el proceso con el que poder llevar a cabo el seguimiento de las 6rdenes de trabajo, de

compra y control de inventario es cada vez més importante.

Para llegar a optimizar el seguimiento del equipo de trabajo, monitorizar los costes de mantenimiento con seguridad y
confiabilidad, hay que destacar la importancia de facilitar las transacciones entre departamentos para hacer el seguimiento
de las comunicaciones entre las distintas areas y de esta manera, lograr un control preciso sobre la mano de obra y los

costes relacionados con el mantenimiento preventivo y hacer el seguimiento del historial del equipo.

Retos de [+D+i

= Herramienta que permita la gestion correctiva, el mantenimiento preventivo, la agilizacién de los procesos de solicitud
de trabajo, la gestién de activos y almacén, la gestion de repuestos y compras, asi como incluir informes de gestion
técnicos y econdémicos.

= Aprovechar las posibilidades que ofrece el comercio electronico para la adquisicion de materiales y para el

mantenimiento.
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4.3.5 Evolucion Travel 2.0

El cliente cada vez més utiliza las tecnologias sociales a la hora de tomar la decision de optar por un lugar u otro, este
cliente ademas tiene muchas mas herramientas o plataformas basadas en lo que se conoce como web 2.0. Estas
plataformas permiten que los usuarios intercambien informacién, que antes estaba creada y controlada por las empresas

turisticas, actualmente son los propios viajeros quienes crean sus propios espacios para intercambiar sus experiencias.

De esta manera, Intemnet y el travel 2.0 se ha convertido en un altavoz de los clientes para comunicarse entre ellos, y todo
esto esta cambiando todos los paradigmas de la manera de vender viajes y la manera de disfrutarlos, consiguiendo

estrategias para el antes, durante y después del viaje.

El sector debe conocer las amenazas y posibilidades que esta R-evolucién de Internet esta provocando, para asi tomar la
decision adecuada en el momento concreto y con la maxima informacién posible. Estamos frente a unos cambios muy
importantes en la sociedad, especialmente en el tramo entre 15 y 25 afios, los cuales interactuan de forma diferente. Si el
sector turistico es un reflejo de esa sociedad, hay que estar muy atentos a estos cambios porque mas pronto que tarde le

afectaran.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Evolucion Travel 2.0, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Herramientas de comunicacion 2.0 (Blogging y podcasting)

= Prioridad 2: Evolucion webs turisticas

= Prioridad 3: Comunidades profesionales para sector turistico

= Prioridad 4: RSS-Real Simple Sindication

= Prioridad 5: Georeferenciacion

=  Prioridad 6: Evaluacion

= Prioridad 7: Destinos 2.0

=  Prioridad 8: Marketing Medios Sociales

= Prioridad 9: Gestién de la reputacién online

A continuacién, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Herramientas de comunicacion 2.0

Blogging

Auque los blogs en Espafia empezaron a finales de los 90, con proyectos pioneros como barra punto y Bitacora Tremendo,
hoy por hoy empiezan a tener presencia e importancia en Internet como medios de difusién y comunicacién de contenidos

(no solo con textos), de hecho son simplemente gestores de contenidos (CMS) para crear contenido de manera ordenada,
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y que puede ser agrupada por tags, meses del afio y sobre todo permite dejar comentarios a los “posts” (articulos que el
blogger va escribiendo). Dentro del concepto de blogs, se podria integrar video blogs (blogs donde el texto se convierte en

grabaciones en video de diferentes formatos).

Todo esto indica la facilidad de cualquier persona para tener su propio medio de comunicacién y expresar sus opiniones.
Son muchos los casos que un simple post en un blog han hecho tambalear algunas decisiones de empresas, las cuales se

han visto obligadas a rectificar debido a la dimensién y difusion tomada por el tema en cuestion.

A dia de hoy, el blog corporativo debe plantearse como el verdadero valor de una comunicacion transparente y directa con

sus clientes.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Comunicacién 2.0.

= Herramienta de generacion de portales de turismo, que incluyan médulos 2.0 en las webs de los negocios turisticos.

= Utilizacién de las tecnologias semanticas en ontologias para el tratamiento de los datos registrados en los blogs.

= Herramienta de captura de datos “libres” y sucesivas aplicaciones semanticas (ontologias a medida) destinadas a

ofrecer ofertas optimizadas a medida de grupos de interés no previsibles.

Podcasting

La union de los aspectos “RSS y Archivos de audio”, asi como el acceso de los usuarios a herramientas como itunes y la
implantacién de la banda ancha en Espafia, esta permitiendo a los negocios turisticos utilizar otro tipo de herramientas
para la mejora de la comunicacién con los clientes y la creacién de nuevas formas de contenidos que enriqueceran las
experiencias en sus viajes. Surge, de esta forma, medios innovadores que rompen con los tradicionales medios de

comunicacion y marketing.

Los podcast que se pueden descargar de la propia web o del destino, pueden aportar valor afiadido al producto asi como
actuar como motivacién del viaje si el cliente encuentra informacién del destino. Ademas es una perfecta herramienta de

fidelizacion y “stickiness”

Retos de [+D+i

= Preconfigurar podcasts (audio y video con informaciones por lugar) y dar opciones de seleccion para configurar estos
podcasts a medida de las necesidades del usuario (lugares de playa, montafia, monumentos...).

= Herramienta para la generacién de nuevos contenidos multimedia para los podcasts actuales.

= Generar las informaciones de audio y video como objetos de informacion georreferenciables, construyendo una lista
de podcast ad-hoc por lugares.

= Desarrollo de una plataforma de contenidos multimedia sectoriales.

= Generar acciones de fidelizacion a través de los User Generated Contents.
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Prioridad 2: Evolucion de los turistas

El objetivo principal que debe perseguir el sector turistico es que aquellos usuarios con perfiles afines, interesados en vivir
las mismas experiencias e intercambiar impresiones, compartan sus experiencias con el resto. La creacion de grupos por
comunidades de intereses permitira que los turistas puedan acceder a mas informacion, tarifas mas economicas, solicitar

ofertas, realizar citas en el destino, con un beneficio mutuo para el propio turista y para el destino.

Las comunidades de usuarios deberian agruparse por perfiles o intereses, y sera necesaria una amplia estrategia de e-
marketing para que sean productivas en la industria turistica. Si se consigue el enfoque adecuado, este tipo de

comunidades podria ser el nucleo para promocionar destinos y conocer los intereses y necesidades de los usuarios.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Web 2.0.

= Utilizacién de los taggings y folksonomias como medio de combinar los contenidos generados por el usuario con los
contenidos oficiales.

= Generacion de perfiles de usuarios para proporcionar bisquedas personalizadas.

= Utilizacién de las tecnologias semanticas en ontologias para el tratamiento de los datos registrados en los blogs.

Prioridad 4: RSS Real Simple Sindication

RSS es parte de la familia de los formatos XML, desarrollado especificamente para todo tipo de sitios que se actualicen
con frecuencia y por medio del cual, se puede compartir la informacion y usarla en otros sitios web o programas. A esto se
le conoce como redifusion o sindicacion. Los programas que leen y presentan fuentes RSS de diferentes procedencias se

denominan “agregadores.”

El formato permite distribuir contenido sin necesidad de un navegador, utilizando un software disefiado para leer estos
contenidos RSS o agregador. Esto esta sustituyendo a los newsletter o boletines de noticias, los comunicados por e-mail
de ofertas y esta modificando la manera de ofrecer las ofertas de Ultima hora que normalmente se realizaban a través de

agencias de viajes.

Los RSS permiten comunicar en un momento alguna noticia que el establecimiento necesite publicar, un nuevo archivo
que llega directamente al cliente que lo ha solicitado, sin problemas con la LOPD porque es el propio usuario quien realiza

la accidn de permitir que esa comunicacion le llegue a su ordenador, de manera no intrusiva.

Retos de [+D+i

= Construir un mddulo que generar RSS en aquellos negocios turisticos cuya plataforma no soporte esta tecnologia.
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= Agregar multiples fuentes RSS y aplicarles filtros de seleccién, creando como resultado un flujo de informacion nuevo,
combinado y filtrado.
= Enriquecimiento de la RSS con capacidades de categorizacion tematica automatica para segmentar los diferentes

grupos de posts.

Prioridad 5: Georeferenciacion
El 85% de los internautas utilizan portales de mapas online como Mapquest, el Callejero de Paginas amarillas o la Guia
Michelin para buscar direcciones, una de las actividades de busqueda mas utilizadas en Internet después de los motores

de busqueda tradicionales como Google.

Los sistemas de posicionamiento global y los mapas online han hecho una gran aportacién a las aplicaciones web 2.0y,
aunque todavia estan en una fase embrionaria, ya empiezan a conocerse los primeros portales que explotan este tipo de

tecnologia.

Algunos ejemplos que interesan destacar son mapquest, Yahoo maps, google maps, google earth, community walk y
wayfaring. Estos portales trasladan esta tecnologia al usuario para que éste pueda utilizarla. Google Earth es la evolucién
que muchos estaban esperando. Esta aplicacion combina la tecnologia de los buscadores (google), con la tecnologia
mapping (Google Maps) y la georeferenciaciéon con mapas de satélite. Pero esta férmula aln cobra mas importancia

cuando se une la tecnologia de posicionamiento con los anunciantes (Mapvertising).

Otra categoria de portales que utilizan este tipo de tecnologia son los que utilizan los mapas para que el usuario pueda

geoposicionar los lugares que ha visitado, enlazando blogs, fotografias, videos y valoraciones.

Retos de [+D+i

= Creacién de una capa de aplicacion especifica que permita gestionar la insercion de objetos de informacién turistica
georeferenciados, asi como la gestion de opiniones y recomendaciones, y la integracion de informacion
georeferenciada disponible libremente en Internet realizadas por los usuarios (Panoramio, Flickr).

= Herramienta que permita no solo situar los puntos de interés, sino realizar rutas, busquedas por proximidad, y afadir
contenido generado por el usuario.

= Presentacion multidispositivo (moéviles, PDA’'s, smartphones, TDT) de las aplicaciones de contenidos
georeferenciados, ofreciendo informacién relativa a la posicion en que se encuentra el usuario.

= Presentacion de alternativas relativas a un tema de interés cercano al punto donde se encuentre el usuario, en base a
experiencias previas de otras personas de perfil similar (see-also).

= Aplicacién de la interactividad en los contenidos georeferenciados.
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Prioridad 6: Evaluacién
La llegada del concepto Web 2.0 aplicado al turismo viene caracterizado por un espacio que abre un nueva de forma de
relacién entre viajeros y usuarios en la web, permitiéndoles crear plataformas de opinién para intercambiar sus

experiencias reales mediante blogs, comunidades de viajeros, podcasting, etc.

Estas herramientas suponen para los negocios turisticos una innovadora manera para ser evaluados y catalogados, a la

vez que una oportunidad para dar a conocer su oferta y comercializar sus productos y servicios de primera mano.

El “Product Reviews” o evaluacién de productos es un tema que esta adquiriendo gran importancia, dada la fuerza de
evolucién de la web y la mayor consciencia del usuario por su utilidad para conocer previamente las experiencias de otros

usuarios. De esta forma, la Red permite una mejor organizacion, difusién y movimiento de los comentarios.

Algunos datos corroboran la importancia de este aspecto:

= Segun Jupiter Research, el 77% de los compradores online utilizan las evaluaciones antes de comprar.

= Las evaluaciones incrementan en un 21% la satisfaccion de las compras y un 18% la fidelidad de clientes segun
Foresee.

=  En un estudio realizado por eTaling Group en 200 compradores, el 92% remarco como “extremadamente Util” o “muy
util” el hecho de tener la posibilidad de consultar evaluaciones durante sus compras.

= Bizrate detect6 que el 59% de los usuarios considera que los comentarios de los usuarios son mas valorados que los
comentarios de los expertos.

= Un estudio de CompUSA-iperceptions comenta que el 63% de los consumidores indican que prefieren comprar desde
una web que tiene comentarios de otros compradores.

= Segun MarketingSherpa, el 86,9% de los encuestados se fian mas de las recomendaciones de los amigos que de las
que realizan los criticos o expertos. Y el 83,8% prefieren los comentarios de otros usuarios frente a los de los

expertos.

Retos de [+D+i

= Medicién de la satisfaccion del cliente cuando se encuentra en un establecimiento turisticos mediante una solucion
online multicanal.

= |Integracion en el sistema de gestidn o de gestion del cliente CRM de los sistemas de tratamiento y gestion de la

herramienta de medicion de la satisfaccion del cliente presentes en diferentes canales.

Prioridad 7: Destinos 2.0
Los Destinos necesitan cada vez mas incorporar en su gestion una filosofia de OMD (Organizacion de Marketing en
Destino). Ya no es suficiente con promocionar el lugar, sino que hay que comunicar, ayudar a potenciar la venta y a la

decision de los potenciales clientes. S6lo con un enfoque que cubra todas las fases del proceso de realizacion del viaje, es
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decir, el antes, durante y después del mismo, los destinos turisticos podran estar a la altura de las necesidades que exigen

los viajeros de hoy en dia, los cuales, estan cada vez mas acostumbrados a utilizar la tecnologia.

Retos de [+D+i
= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Web 2.0.
= Herramienta de gestién de “conocimiento persuasivo” basado en la presentacién de contenidos personalizados en

base a segmentos de usuarios, teniendo en cuenta los objetivos estratégicos del destino.

Prioridad 8: Marketing Medios Sociales

Desde hace ya un tiempo se viene escuchando el nacimiento de estrategias SEO (Search Engine Optimization). Ya no
vale con estar en Internet, sino que ademas se debe estar bien posicionado en los diferentes buscadores. Las empresas,
conscientes de la importancia que tienen los buscadores en Internet, incorporaron estrategias de SEO dentro de su plan

global de marketing y promocién.

Estos servicios que van desde la redaccion de textos para que las paginas web se indexen correctamente hasta la
definicién de la arquitectura de las paginas web y la identificacién de las categorias que mejor se adaptan al tipo de
producto o servicio que se pretende promocionar. Ya no es raro encontrar en un plan estratégico de empresa, un

presupuesto asignado a la optimizacion de la web en los buscadores.

Pero ya no basta con incluir estrategias de SEO, el mercado ya ha evolucionado y demanda el establecimiento de una
estrategia SMM (Social Media Marketing). El impacto de las tecnologias sociales en su conjunto es relevante, y las
empresas necesitan disefiar estrategias que permitan aprovechar las oportunidades que estas webs centradas en el

usuario estan ofreciendo.

Por lo tanto, las empresas ya no deben limitarse a la optimizacion de sus webs en los motores de blsqueda, sino que

deben lograr visibilidad en las grandes redes sociales que se han ido creando en blogs y en podcasts.

Dentro de la estrategia SMM, cualquier empresa busca incrementar el nimero de links a sus paginas, tanto generando
contenido en blogs propios como agregando contenido de otros. Otro factor importante es facilitar la etiquetacion de los
contenidos y sobre todo, su publicacion en las principales webs de red social. Es ahora cuando la tecnologia RSS y los
webservices cobran mayor importancia, ya que ademas de fomentar la participacion entre usuarios, buscan la rapida

distribucion del contenido.

Las reglas del SMM todavia no estan escritas, pero quien no incluya la tecnologia social en su estrategia, perdera muy

buenas oportunidades.
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Retos de [+D+i

= Consultoria sobre el analisis de posicién.

=  Consultoria sobre usabilidad.

= Consultoria SEO de posicionamiento, de rastreabilidad y de reputacién online.
= Consultoria SEM de publicidad.

Prioridad 9: Gestion de la reputacion online

La marca, la imagen de la empresa, las noticias y los cuestionarios de calidad dan a los empresarios del sector la
percepcion de que el cliente tiene de sus establecimientos. Estos factores han sido siempre estratégicos para cualquier
empresa y con el nacimiento de Internet y de las plataformas basadas en la participacion de los clientes, denominadas

como web 2.0, se han traspasado las fronteras entre el mundo off line y el on line.

La opinion del cliente ha salido a la imagen publica y esos formularios de calidad, que antes se quedaban archivados en
armarios, ahora son accesibles a todos los que buscan informacion sobre los hoteles. Cada vez estos comentarios son

mas relevantes a la hora de elegir el destino donde acudir en nuestros viajes.

Los blogs cada dia toman mas relevancia, segun el “State of blogosphere 2008 realizado por Technorati, existen mas de
130 millones de blogs. Cada vez nacen mas plataformas Web donde los clientes pueden poner comentarios, y “you tube”
con sus videos, es una de las Webs mas visitadas del mundo. Las camaras digitales ya forman parte del equipo comin del
viajero y gran parte de este contenido en formato digital se va incorporando a la red a diario, a disposicién de cualquier

persona con acceso a Internet.

Todo este fenomeno diferencia al nuevo cliente, el viajero del S. XXI, que ha sido bautizado como “Adprosumer”
(Advertiser + Producer + Consumer), complicando cada vez mas la deteccion de toda esta informacion que hay disponible
en la red. Por lo tanto, se necesita una herramienta que facilite el trabajo y que haga llegar esta informacion de forma &gil y

sencilla, y no sea el empresario el que tenga que buscarla.

4.3.6 Gestion de la Innovacion

La innovacién parece que es un término que el sector ha adoptado, pero realmente el sector siempre ha innovado y se ha
ido adaptando algunas veces pronto, otras mas tarde a las necesidades que iba marcando la evolucion del sector, pero
cuando el mercado ha crecido, y cada dia crecen mas los nuevos destinos exdticos, a mejor precio, con menos costes por

exigencias legales, etc, es cada vez mas complicado mantener la competitividad del sector turistico espafiol.

Por todo ello, este grupo se ha dedicado a definir las necesidades del sector en cuanto a como hacer que la innovacion

sea una cosa normal en el dia a dia de la gestion empresarial, que esté en la mente de todos los que forman la empresa
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desde el de menor rango hasta el director general. Innovar, mejorar, evolucionar son aspectos que en un futuro inmediato

deben formar parte del vocabulario del sector turistico de Espafa.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de la Innovacion, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Estudios

= Prioridad 2: Formacion

= Prioridad 3: Certificacion

= Prioridad 4: Colaboracién y vigilancia tecnoldgica

=  Prioridad 5: Financiacion

A continuacion, se detalla la situacion actual y la visién de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Estudios

El concepto de innovacion, tradicionalmente asociado al sector industrial, es hoy por hoy el factor clave para iniciar
cambios y mejorar la competitividad en el sector servicios. En el caso del sector turistico espafiol, existen pocos datos que
puedan servir de referencia para saber hacia donde encaminar los esfuerzos en innovacion, por lo que es fundamental la
creacion de estudios que permitan conocer exactamente el estado y formas de mejora de la innovacion en las diversas

empresas del sector turistico.

Se debe establecer como objetivo un marco para el aumento de la competitividad de las empresas turisticas a través de la

innovacion.

Retos de [+D+i

= Estudio de la Demanda de Innovacién del Sector.

= Estudio de Mejores Préacticas Internacionales en la Gestion de la Innovacion.

= Estudio de la demanda de tecnologia e innovacién asociada a proveedores.

= Estudio de la innovacion asociada a la composicion de servicios de la oferta turistica.

= Estudio de las necesidades tecnoldgicas para ofrecer servicios a colectivos concretos (clientes con discapacidades,
tercera edad, viajes de negocios, facilidades linglisticas, efc...).

= Estudio del impacto de la convergencia de medios en la oferta turistica.

= Estudio de las herramientas de Web semantica aplicadas al sector turistica.

= Creacién de redes sociales sobre innovacién en Espafia.
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Prioridad 2: Formacion

Aunque el sector turistico espafiol arrastra una imagen de poco innovador, lo cierto es que esta acelerando su actividad
innovadora como paso esencial hacia la competitividad de sus negocios. Conscientes de la importancia y relevancia de la
innovacion en los servicios turisticos, se convierte en necesario el desarrollo de documentos que ayuden a conocer,

analizar y difundir la forma en que se innova en este ambito.

Siguiendo esta linea, el peso y la capacidad tractora del sector turistico en la economia espafiola y la creciente presién por
innovar que las tendencias sociales, tecnoldgicas y de mercado estan introduciendo en el mismo, son causas que justifican
sobradamente el interés de elaborar estudios sobre los procesos de innovacion en uno de los segmentos mas importantes

del sector turistico.

Retos de [+D+i

= Elaboracion de una guia de las mejores practicas, las necesidades actuales de innovacién vy la visidn futura de las
tendencias innovadoras.

= Disefio de un curso sobre la Gestién de la Innovacion adaptado a este sector para mejorar la formacion de los agentes
implicados en la cadena de valor del sector.

= Creacién de un manual practico sobre la forma de aplicar estas mejoras innovadoras en la gestion.

= Desarrollo de una web publica de Gestién de la Innovacion, para dar a conocer las Ultimas tendencias o estudios
realizados.

= Desarrollo y aplicacion de herramientas de Gestion del Conocimiento

Prioridad 3: Certificacion
El futuro del turismo viene condicionado por la evolucién de las tendencias economicas y sociales que estan produciendo
progresivos cambios en los habitos y estilos de vida. La rentabilidad y supervivencia de la industria turistica depende de su

capacidad de adaptarse y anticiparse al nuevo contexto que describe un futuro muy préximo.

Hoy en dia, la innovacion se erige como un factor imprescindible para afrontar la competencia de nuevos destinos, vy
conseguir diferenciar y aportar valor al producto turistico dentro de un mercado, donde la oferta es cada vez mayor y sus
clientes mas exigentes. Por lo que se hace realmente necesario para todas aquellas empresas donde la competitividad y la

excelencia estén entre sus objetivos.

La mejora de un producto o servicio para adaptarse a los cambios, la implementacion de los nuevos procesos de
distribucion, gestion y comercializacion, entre otros, son algunas de las formas en que la innovacion ha de verse reflejada

en el sector turistico.
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Retos de [+D+i

= Creacién de una Certificacién que identifique a aquellas empresas del sector que han apostado por la implantacion del
proceso de Innovacion.

= Desarrollo de una herramienta que permita la autoevaluacién y pueda conocer previamente los cambios y mejoras a

realizar.

Prioridad 4: Colaboracion y vigilancia tecnoldgica
El sector se debe adaptar continuamente a las exigencias del mercado, las demandas de sus clientes y la competencia
global. El entorno competitivo en el que vivimos actualmente ha hecho que se deba entender la innovacion como un

proceso en si mismo, gestionado y adaptado conforme a dichas exigencias.

Retos de [+D+i

= Creacién de un Observatorio de Vigilancia Tecnoldgica del Sector.

= Creacién de una red de Gestores especialistas en gestion de la innovacion.

= Portal de Colaboraciéon de Gestores de la Innovacion abierto a todos aquellos actores de la cadena de valor del
servicio turistico.

= Desarrollo y uso de herramientas de gestion de la “Innovacion en Masa”

Prioridad 5: Financiacion
El sector turistico se debe adaptar continuamente a las exigencias del mercado y de sus clientes, por lo cual la innovacion

se debe entender como un proceso en si mismo, gestionado y adaptado conforme a dichas exigencias.

Retos de [+D+i

= Creacién de un portal web que recoja todos los programas internacionales, nacionales y autonémicos que otorguen
subvenciones y/o créditos a interés cero o con condiciones especiales para el desarrollo de proyectos innovadores, de
forma que desde un Unico punto se conozca rapidamente las fuentes de informacién disponibles con una ficha

informativa completa del programa, y se informe de cualquier actualizacion.

4.3.7  Accesibilidad
La competencia internacional en el sector turistico es cada vez mas dura para Espafia, por lo que se deben incorporar

elementos de diferenciacion, especializacion y competitividad en las empresas turisticas, orientando la oferta a grupos
determinados con una demanda especifica. Actualmente, hay unos 500 millones de personas con discapacidad en todo el
mundo, de los cuales un 10% son europeos. El potencial de expansion asociado a este segmento de mercado turistico
aumenta todavia mas si tenemos en cuenta que por un lado el envejecimiento demografico y la mayor frecuencia de

enfermedades cronicas estan generando un aumento de este grupo de la poblacién y, por otro, las politicas europeas
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estan apoyando el turismo para todos desde el concepto de no-discriminacidn. Un informe realizado por el Comité Espafiol
de Representantes de Personas con Discapacidad y el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio (CERMI, 2005) revela
que esta estrategia de diversificacion de la oferta conlleva aumento de la cuota de mercado (directa e indirecta), mejora de

la imagen y desestacionalidad en la demanda.

Por lo tanto, uno de los retos fundamentales que el sector hotelero espafiol deberia asumir para lograr aumentar su
prestigio dentro del mercado internacional es la direccién hacia el Disefio Universal. El disefio universal o disefio para
todos se basa en la consideracion de los elementos teniendo en cuenta a cualquier individuo independientemente de sus
limitaciones fisicas o sensoriales, permanentes o temporales, sin delimitar un entrono sesgado o especifico para personas
con discapacidad. Por otro lado, la incorporacién de sistemas innovadores que optimicen los recursos energéticos
garantizando la sostenibilidad y por otro se adapten u anticipen a los distintos habitos, gustos, preferencias y necesidades
de las personas, incrementando la sensacion de confort y la funcionalidad de la estancia en términos de inteligencia

ambiental.
Teniendo todo esto en cuenta se plantean los siguientes retos especificos:

Accesibilidad en instalaciones no accesibles.

Dentro del sector turistico espariol existen un gran nimero de instalaciones que no son accesibles y que necesitarian una

profunda reforma para poder llegar a serlo. Todos estos establecimientos se enfrentan a una serie de problemas que les

retiene en el paso de la accesibilidad. Estos problemas fundamentalmente son:

= |a reforma en si misma, ya que requiere una gran inversiéon, mantener la instalacion cerrada o con la capacidad
reducida durante un periodo de tiempo, etc.

= En algunos casos la reforma necesaria para hacer accesible un espacio que no lo es, no es posible, o el gasto que
implican no es econdmicamente viable y es necesario recurrir a otro tipo de ayudas técnicas que si que lo permitan.

= Las instalaciones técnicas necesarias para dotar de accesibilidad ciertos espacios suelen presentar una estética
desagradable, totalmente contraria a la estética vanguardista predominante hoy en dia en las tendencias de disefio
arquitectonico.

= Lalegislacién existente hoy en dia en relacion a la accesibilidad en instalaciones es muy basica. Los requerimientos
necesarios son escasos y en muchas ocasiones insuficientes. Por este motivo, hay numerosos establecimientos que
aunque legalmente puedan ser considerados como accesibles, estan muy lejos de ser realmente cémodo y

confortable e incluso utilizable para una persona con algun tipo de discapacidad.

Construccion e instalaciones

Hoy en dia existe legislacién que regula la construccion de nuevas instalaciones hoteleras para que cumplan unos
requisitos minimos de accesibilidad, pero para poder optar a una excelencia a nivel de calidad y destacar frente a los

competidores es necesario ir mas alla superando las exigencias marcadas por la ley.
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La existencia de numerosos avances técnicos que pueden facilitar adaptacién de las instalaciones y espacios y hacerlos

accesibles, mas confortables y estéticamente méas agradables.

Por otro lado, la inclusion de sistemas de control del entorno y domética pueden mejorar la accesibilidad, la usabilidad y el
confort de las instalaciones, aportando un valor afiadido tanto a los clientes con algun tipo de necesidad especial como

aquellos que no la tienen.

Personal
El trabajo realizado por una gran parte de las personas que trabajan en cualquier tipo de alojamiento turistico requiere un
extenso trato con los clientes y con el publico en general. En un gran nimero de casos, estas personas no estan

preparadas para atender las necesidades de personas con discapacidad, que requieren un trato especial.

Por lo tanto, la necesidad de formacién especifica hacia las necesidades especiales que pueden requerir algunos clientes
deberia incluir a todos aquellos que tienen relacién directa con los clientes durante su estancia en el hotel e incluso
algunos que no la tienen pero son responsables de ciertos servicios que también pueden requerir algun tipo de necesidad

especial (cocineros, gobernantes, directores y responsables, etc)

Informacion y comunicacion

Todas las vias de comunicacion que pueden ser utilizadas por los negocios turisticos para dar algun tipo de informacién
especial a sus clientes y potenciales usuarios deben poder llegar de manera apropiada a todos los interesados. Este tipo
de informacion incluye desde la pagina web, hasta el cuestionario de calidad que realizan los establecimientos para
evaluar la satisfaccion de los clientes, pasando por las guias turisticas y mapas, instrucciones de funcionamiento de

sistemas instalados en las habitaciones, planes y planos de evacuacion, etc.

Por otro lado, las comunicaciones que un cliente tiene que realizar durante su estancia en el destino no son solamente del
hotel hacia él, sino también del cliente hacia el hotel y del cliente hacia el exterior. En este sentido, todos estos tipos de
comunicacion tienen que estar disponibles para todos los clientes y disponer de los sistemas de apoyo necesarios para

conseguirlo.

Certificacion de la accesibilidad

La creacion de medios y herramientas de certificacion de accesibilidad estandarizados que permitan la certificacion fiable
de que un establecimiento es realmente accesible o bien que un establecimiento pueda reconocer en qué puntos falla su

accesibilidad para asi buscar la manera de corregir dichas deficiencias podria ser de gran utilidad.

De esta manera, los establecimientos turisticos que han luchado por conseguir un confort, comodidad y usabilidad de sus

instalaciones para todos podrian de alguna manera obtener el reconocimiento por el que han luchado e invertido.
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Por otro lado, aquellos establecimientos que no han conseguido todavia ese proposito, podran conocer en qué puntos

fallan e invertir en esa direccion.

Por ultimo, los clientes podrian conocer en todos los casos las ventajas y limitaciones que van a encontrar en el

establecimiento elegido para su estancia, de manera fiable, con anterioridad a su contratacion definitiva.

Sistemas de salud

Como servicios adicionales que puede ofrecer un alojamiento turistico y que le pueden proporcionar una sefial de
diferenciacién de sus competidores y aportando un valor afiadido son los sistemas de salud que pueden ser incorporados

en las instalaciones del hotel.

Algunas de estas opciones que ya pueden ser incorporadas en las habitaciones son:
= Concentrador de oxigeno

= Glucometro

= Tensidémetro automatico

= Aparato de hemodidlisis

El desarrollo de nuevas tecnologias que fomenten el turismo de salud, aportando a los clientes una tranquilidad afiadida de

que van a poder controlar su salud como si estuvieran en casa, puede ser de gran interés para el sector.

4.3.8 Sostenibilidad
Sostenibilidad medioambiental:

La adecuada gestion energética mejora la competitividad (ahorro de costes, calidad percibida, imagen, sostenibilidad).
Una medida de eficiencia energética busca... una disminucién del consumo energético, sin variar las condiciones de
servicio o confort. Ha existido durante mucho tiempo una sensacion de que el consumo desmedido de energia es

simbolo de prosperidad. Todo esto ha desembocado en una situacion INSOSTENIBLE.

El primer reto de la eficiencia energética es acabar con la idea equivocada de que el ahorro es incompatible con el

bienestar.

= Analizar el gasto: modalidades de contrato y potencias contratadas.

= Conocer el consumo: balance energético y térmico, sistemas principales, distribucion de consumos, curva de carga,
etc.

= Aplicacién de medidas de ahorro y eficiencia

= Seguimiento y comprobacion del ahorro

Ahorro energético:
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Los gastos de energia de una instalacion pueden llegar a constituir mas del 10% de los gastos de explotacion,
centrandose sobre todo en la climatizacion, por lo que es importante identificar los potenciales ahorros energéticos y

por tanto, de costes que se pueden obtener tomando medidas adecuadas para ello.

Facilitar la contratacién del suministro eléctrico ante la liberalizacion total del mercado eléctrico y la complejidad

creciente de la contratacion en dicho mercado.

Eficiencia energética:

Para aumentar su competitividad, cada establecimiento debe y tiene la obligacién de optimizar y gestionar eficientemente
sus recursos sin que ello signifique disminuir los servicios al cliente y por tanto es necesario que todas las areas

implicadas, se informen de las posibles consecuencias que presenta este cambio y aprender cémo abordarlas.
Informar sobre aspectos relacionados con la identificacion de las diferentes areas de mejora energética en un
establecimiento, y puntos conflictivos en los que se pueden generar potenciales ahorros con una buena gestién de la

inversion, cuestiones que se consideran clave para el correcto funcionamiento y gestion de estos establecimientos.

Exponer las distintas ayudas, subvenciones y financiaciones disponibles, tanto a nivel nacional como local, para

acometer estas inversiones.

Gestion de residuos:

Debemos ser conscientes de que una mala gestién ambiental trae como consecuencia la destruccién de los recursos

naturales y ademas, tanto las agencias de viajes como los propios turistas presionan sobre este aspecto, y esto deberia

ayudar a motivar y a desarrollar esta gestion de los residuos de manera eficaz. Ademas, es necesario que el personal

empleado se implique y conozca las actividades que se realizan.

= Reducir la cantidad de basura producida mediante la realizacion de programas de informacion sobre la generacion de
residuos, con el fin de conseguir cambios en las practicas de adquisicion y consumo.

= Usar los materiales que puedan ser reutilizados tantas veces como sea posible.

= Recoger las sobras de comida y emplearlas como alimento para animales; hacer lo mismo con las flores (en este
caso, para el ganado vacuno) y emplear la madera como combustible.

= Reciclar el plastico, el vidrio, el metal, el papel y el carton.

= Compostar los desechos de jardineria y volver a usarlos como abono en los jardines.

= Hacer fermentar los restos de comida que no puedan ser aprovechados para el consumo de los animales y
convertirlos en fertilizante.

= Trasladar los desperdicios no aprovechables al vertedero autorizado correspondiente.

= Tratar las aguas residuales in situ o pagar por la prestacion de ese servicio en la planta depuradora municipal.
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Energias renovables:

Las energias renovables son aquellas que se producen de forma continua y son inagotables a escala humana: solar,
edlica, hidraulica, biomasa y geotérmica. Las energias renovables son fuentes de abastecimiento energético respetuosas

con el medio ambiente.

Son fuentes de abastecimiento que respetan el medio ambiente. Lo que no significa que no ocasionen efectos negativos
sobre el entorno, pero éstos son infinitamente menores si los comparamos con los impactos ambientales de las energias
convencionales (combustibles fosiles: petroleo, gas y carbén; energia nuclear, etc.) y ademas son casi siempre
reversibles. Segun un estudio sobre los "Impactos Ambientales de la Produccion de Electricidad" el impacto ambiental en

la generacion de electricidad de las energias convencionales es 31 veces superior al de las energias renovables.

Como ventajas medioambientales importantes podemos destacar la no emisién de gases contaminantes como los
resultantes de la combustién de combustibles fosiles, responsables del calentamiento global del planeta (CO2) y de la
lluvia &cida (SO2 y NOx) y la no generacion de residuos peligrosos de dificil tratamiento y que suponen durante
generaciones una amenaza para el medio ambiente como los residuos radiactivos relacionados con el uso de la energia

nuclear.

Otras ventajas a sefialar de las energias renovables son su contribucién al equilibrio territorial, ya que pueden instalarse en
zonas rurales y aisladas, y a la disminucion de la dependencia de suministros externos, ya que las energias renovables
son autéctonas, mientras que los combustibles fdsiles s6lo se encuentran en un nimero limitado de paises.

= fotovoltaica

= geotermia
= biomasa
= eolica

Una de las principales ventajas es el respeto hacia el medio ambiente. No s6lo no contaminan, sino que los combustibles

que se utilizan provienen de fuentes inagotables como son el sol o los residuos organicos que conforman la biomasa.

Ademas de las ventajas ambientales, esta solucion energética consigue un importante ahorro econdmico a la factura

eléctrica, sin reducir el confort del hotel.
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1 PRESENTACION

La Plataforma Tecnoldgica Hotelera Espafiola RedHOTECH es un proyecto creado por la Asociacién de empresas de
electrénica, tecnologias de la informacion y telecomunicaciones (AETIC) y el Instituto tecnoldgico hotelero (ITH), con el

objetivo de impulsar las iniciativas de 1+D+i dirigidas a fomentar el uso de las nuevas tecnologias en el sector hotelero.

RedHOTECH pretende ser la asociacion de los agentes involucrados en el sector hotelero espafiol: empresas hoteleras
(grandes y PYMEs), empresas TIC, centros tecnoldgicos, asociaciones, organismos de investigacion y universidades, para
establecer las prioridades tecnoldgicas y de investigacion necesarias para el desarrollo del sector a medio-largo plazo, asi

como coordinar y rentabilizar las inversiones, tanto publicas como privadas, en [+D+i.

La Plataforma ha sido confeccionada con el fin de potenciar la incorporacién de tecnologias en el sector hotelero nacional,
que permitan mejorar la eficiencia de los establecimientos hoteleros, generar importantes ahorros de costes, aumentar la
calidad de los productos y servicios, y en definitiva, aportar un valor afiadido que diferencie la oferta hotelera nacional, y

como consecuencia genere beneficios, propiciando su crecimiento econdmico.

2 OBJETIVOS

Los objetivos especificos de RedHOTECH son los siguientes:

= Mejora de la competitividad de las empresas hoteleras a través de la aplicacién de la tecnologia en las areas de
productos, procesos, organizacidn, comercializacién y marketing hotelero, orientada a la reduccién de los costes y al
aumento de los ingresos.

= Mejorar la oferta hotelera a través de la tecnologia.

= Aumento del conocimiento de la oferta y la demanda a través de la tecnologia.

= Diversificacion tecnologica de la oferta y la demanda en el sector hotelero.

= Desestacionalizacién de la actividad hotelera espafiola.

= Mejora del conocimiento y aprovechamiento de la oferta hotelera espafiola.

= Compatibilizar el desarrollo tecnolédgico hotelero con el crecimiento sostenible.
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3 FUNCIONES

A partir de los objetivos citados anteriormente, RedHOTECH tiene dos funciones destacadas.

1. Definir la Agenda Estratégica de Investigacion que guie las prioridades de I+D+i del sector hotelero, y sirva como
referencia para identificar las areas estratégicas y las prioridades tecnoldgicas del sector.

2. Generar proyectos de I+D+i significativos y con importante masa critica multidisciplinar como resultado de la

colaboracién e interaccion entre los diferentes agentes que integren la Red.

En esta linea, RedHOTECH, gracias a las contribuciones de los Grupos de Trabajo, ha elaborado la presente Agenda
Estratégica de Investigacion que recoge las principales lineas de investigacion del sector hotelero para el periodo 2008 -
2011.

Dado este gran esfuerzo de cooperacion de los agentes implicados, es de esperar que las proximas ayudas y programas
promovidos por la Administracién General del Estado y las Comunidades Autdnomas tengan en cuenta las prioridades
marcadas por la Agenda Estratégica de Investigacidn, y se optimicen los recursos publicos de apoyo a la [+D+i de forma

que la linea de innovacion del Plan Horizonte 2020 tenga en cuenta estas necesidades y retos planteados.

i it~
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4 AGENDA ESTRATEGICA DE INVESTIGACION

41  Metodologia de realizacion

La Agenda Estratégica de Investigacion es el resultado de un trabajo de consolidacion de multiples puntos de vista y
aportaciones provenientes de personas, que desde su perspectiva de trabajo e investigacion, han proporcionado su

contribucion.

Dicho documento se divide en seis areas de investigacion tecnolégica, donde se definen las preocupaciones reales del
hotelero en |+D+i, permitiendo el desarrollo del sector a medio-largo plazo, asi como la coordinacion de inversiones, tanto

publicas como privadas en este ambito.

La elaboracién de los objetivos estratégicos de cada una de estas areas se ha llevado a cabo gracias a las aportaciones
de un importante nimero de empresas de los sectores hotelero y TIC, asi como de Universidades y otras entidades de

caracter tecnolégico que componen los grupos de trabajo propuestos por el Comité Gestor de RedHOTECH.

La Agenda Estratégica de Investigacion se concibe como un documento vivo, sometido a una revision y actualizacién
periédica, que generara posteriormente una serie de iniciativas y propuestas de |+D+i que permitiran superar los restos

planteados.

4.2 Estructura

Se basa en una serie de lineas estratégicas de investigacion, que comprenden aspectos como software, hardware,

servicios y acciones transversales, permitiendo, a través de la excelencia, mejorar la competitividad del sector.

Tanto el software como el hardware son los elementos diferenciadores para la competitividad en productos y servicios en
el sector. Los servicios son elementos transformadores para el sector, mientras que las acciones transversales (formacion,

estudio, etc.) son los fundamentos estructurales comunes que posibilitan su sélido desarrollo.

En cada una de estas lineas estratégicas se plantean una serie de prioridades de investigaciéon a desarrollar, con la
finalidad de poder abordar y superar los retos de I+D+i, de forma que estos retos se solucionen, posteriormente, mediante

la realizacion de diversas iniciativas, propuestas y actividades de 1+D+i.

.
Flaetic - 3
: GOBIERNG MINISTERM
Asociacion de Emprasas de Elec:ronica, DE ESPANA DE CIENCIA
Teenologfas dz Iz In‘ormacion E INNOVACION

y Teleccmunicacionss de Espariz
instituto tecnolégico hotelero



RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica Hotelera €spanola

4.3  Lineas estratégicas de investigacion

La Agenda Estratégica de Investigacion de RedHOTECH se divide en seis lineas de investigacion, tratando de dar

respuesta a los retos de futuro del sector hotelero.

Estas lineas de investigacion que se deben abordar se resumen a continuacion:
= Linea 1: Gestién de sistemas a nivel interno

= Linea 2: Gestion hotelera y de sistemas a nivel externo

= Linea 3: Gestion hotelera comercial y de marketing

= Linea 4: Gestion de instalaciones

= Linea 5: Evolucién Internet Web 2.0 — Travel 2.0

= Linea 6: Gestion de la innovacion

4.3.1 Gestion de sistemas a nivel interno

La gestion interna en los hoteles estd sufriendo cambios muy importantes desde que la tecnologia ha generado

aplicaciones que permiten una mejor gestion del sector hotelero.

Uno de los objetivos principales de toda empresa, especialmente en la pequefia y mediana, es el de conseguir una gestién
mas efectiva de sus recursos que le ayuden a vender mas y mejor, consiguiendo clientes satisfechos con sus productos y
servicios. Sin embargo, hoy todavia resulta complicada la integracién de modulos y software para la gestion hotelera, y las
propias empresas de desarrollo no facilitan esta integracion con otras tecnologias que permitan tener una visién de gestion

de 360°, que ayudaria a reducir costes y facilitaria el movimiento de la informacioén.

Normalmente, el hardware que se utiliza en el sector no esta disefiado especificamente para algunas de las funciones
concretas que necesita, que a veces trabaja en entornos diferentes a los que son utilizados estos equipos, normalmente
oficinas y despachos. El sector hotelero y muy especialmente el vacacional, trabaja por ejemplo en entornos cercanos a
zonas humedas, con altos niveles de salitre 0 grasas. Estos conceptos no son tenidos en cuenta a la hora de disefiar

equipos de hardware que se adapten a las realidades de los que gestionan las empresas en su dia a dia.
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Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestién de Sistemas a nivel interno, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Software

=  Prioridad 2: Hardware

= Prioridad 3: Redes y conexiones

= Prioridad 4: Internet

= Prioridad 5: Multimedia y servicios interactivos

= Prioridad 6: Soluciones de movilidad

= Prioridad 7: Servicios inteligentes

= Prioridad 8: Aplicaciones VOIP

= Prioridad 9: Pasarela de pagos

= Prioridad 10; Facturacion electronica

A continuacién, se detalla la situacién actual y la vision de futuro en la que se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Software

La constante evolucién que esta experimentando el sector hotelero unido a la fuerte irrupcién de Internet en la vida diaria,
ha generado un nuevo reto tecnolégico como medio para gestionar los hoteles y como soporte de futuro para los sistemas
informaticos. De esta forma, ya no es suficiente disponer de una herramienta que automatice los procesos de “front office”
y “back office”, una vez los hoteles se han abierto a nuevas vias de negocio y precisan gestionar de manera mas eficaz las

zonas de spa, eventos o campos de golf.

La profesionalizacion de los hoteleros, la distribucién electrénica, la aparicién de nuevos servicios complementarios al
alojamiento, el aumento de reservas directas a través de la pagina web del hotel y la gran competencia que existe
actualmente en el mercado, hace que los hoteleros empiecen a demandar mucho mas de sus aplicativos y sistemas de
gestion. Por este motivo, los fabricantes de software deben empezar a comercializar soluciones que complementen los

PMS con médulos destinados a la gestion de las diversas areas del hotel.

Para dar respuesta a las necesidades de hoy, los sistemas tienen que evolucionar hacia arquitecturas mas abiertas, con
bases de datos que permitan explotar la informacién almacenada durante afios. Ahora, ya no basta con recoger
informacién del cliente, sino que tenemos que utilizarla para fidelizarlos. Conceptos como micro-segmentacion, e-
Marketing, marketing emocional y marketing viral, estan a la orden del dia y los sistemas de gestién hotelera tienen que

responder a estos cambios y evolucionar.
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Tanto los médulos de cualquier software como la integracion de sistemas inalambricos, Internet, GDS e IDS... interfaces
contra PayTV, tarjetas magnéticas, control de presencia, escaneres, minibar, domdtica.... deberian estar entrelazados y

por ello, el PMS tiene que caracterizarse por ser un sistema muy abierto y dinamico que pueda conectarse con cualquiera.

Retos de [+D+i

= Plataforma tecnoldgica base estandar, que permita gestionar eficientemente los contenidos, las conexiones con otros
sistemas y realizar evoluciones de forma rapida.

= Integracion con el sistema PMS de multiples aplicaciones (reservas, CRM, ERP, domética, vigilancia...) para unificar
su control.

= |nterconexién de los sistemas internos de gestion, marketing y ventas con sistemas terceros de otras entidades.

= Personalizacion de los contenidos, promociones y servicios en base a segmentos de usuarios en diferentes canales y
formatos, enfocados al “conocimiento persuasivo”.

= Mejorar la comercializacion directa del hotel mediante la aplicacion de venta cruzada de productos y servicios.

= Desarrollo de websites con un planteamiento 2.0, junto con la utilizacién de técnicas de georeferenciacion. Es
importante que sean de facil integracion con los modulos existentes en la web actual, que incorpore el e-commerce,
asi como maédulos de red social directamente en la web, con el fin de no tener redes sociales independientes. Objetivo
final ningun hotel sin web avanzada. (e-commerce y médulo 2.0)

= Desarrollo de aplicaciones en open source.

= Desarrollo de software basado en Internet, herramientas que funcionen con tan solo una conexién a Internet, ADSL,
3G, etc.

= Gestion de RP’s (valoracion en cuanto al desarrollo de sistemas centralizados o bien distribuidos).

= Desarrollo interno de Business Intelligence

Prioridad 2: Hardware
En la mayoria de los casos, el hardware utilizado en los hoteles no ha sido disefiado para llevar a cabo muchas de las

gestiones necesarias para el sector.

Nos encontramos con importantes avances en lo referente al hardware para oficinas y lugares estables. Sin embargo, el
hotel es un espacio que presenta gran variedad de tareas que, en muchas ocasiones, han de hacer frente a diversas

condiciones donde no se han tenido en cuenta las necesidades reales del personal e instalaciones en general.

Ejemplos como ordenadores, TPV's, cajas registradoras en bares o kioscos cercanos al mar o en zonas de alta humedad,
asi como equipamientos que tienen que estar expuestos a altos niveles de grasa como cocinas, nos demuestran que
muchas veces el hardware utilizado no ha sido adaptado a las necesidades reales del sector. Cada vez mas, los equipos
de departamentos como la cocina (hornos, termémetros, etc.) son mas sofisticados y tecnolégicamente avanzados. No

so6lo hablamos de hardware de ordenadores en oficinas y recepcién.
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Retos de I+D+i

= Acondicionamiento del hardware en situaciones especificas del sector (zonas de alta humedad, salinidad,
temperatura, grasas).

= Desarrollo de hardware para su implementacion en el control de accesos (por huella digital, a través del movil, etc.)

= Desarrollo de hardware que facilite el auto-check in y el auto-check out, incluyendo la posibilidad de realizar estos
tramites en remoto (aeropuertos, recintos feriales., etc.)

= Mejora del hardware mdvil existente de acuerdo con las necesidades del sector.

= El hardware tiene que ser mas manejable y movible de un lugar a otro con facilidad (la necesidad de montar un bar en
un lugar del hotel que normalmente no es utilizado para tal, los equipos de hardware deben ser transportables, poco

pesados, mas pequefios, etc.).

Prioridad 3: Redes y conexiones

Disponer de una infraestructura dptima para los servicios TIC ofrecidos a través de la Plataforma es una cuestion
primordial para cualquier hotel que quiera estar bien posicionado en el mercado. Los requerimientos necesarios en
seguridad, disponibilidad y calidad del servicio que requieren los nuevos tiempos, han hecho imprescindible el desarrollo
de redes seguras, rapidas y a un coste asequible, que permitan seguir facilitando la integracion, expansion y el trabajo en

red.

En la actualidad, dichas conexiones y redes resultan de crucial importancia en el sector hotelero, especialmente en
grandes cadenas o en aquellos casos en que los hoteles de mediano o pequefio tamario tienen entre sus objetivos un

crecimiento rapido y expansion de su marca a nivel nacional e internacional.

La transmision de datos desde la central a los hoteles, asi como la utilizacién de la informacién y la comunicacion en

tiempo real es importantisima para adaptarse al entorno complejo y cambiante que estamos viviendo hoy en dia.

Este tipo de proyectos requieren de una aproximacion Optima a las necesidades del cliente. El estudio de estas
necesidades, la metodologia de proyectos, la certificacidn de los técnicos y consultores, las alianzas con los fabricantes
lideres del mercado son algunos de los maximos intereses que los hoteleros han de perseguir en este dambito con el fin de

dar el mejor servicio y calidad a sus negocios.

Con el fin de dar un servicio de conectividad dptimo a los turistas es importante que los destinos turisticos ofrezcan un

buen servicio de wifi, UMTS, etc.
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= |mplantacién de sistemas de comunicacion y seguridad de Ultima generacidn (virtualizacién).

= Control de la red, desde cualquier punto en forma remota, rapida y segura.

= Conectividad en los destinos turisticos con la ayuda del sector publico y privado.

= Conseguir una cobertura de conectividad total en todo el pais especialmente para las zonas rurales o recénditas
donde actualmente todavia no llega y esto hace que algunas empresas luchen en inferioridad de condiciones.

= |dentificacion de usuarios redes wifi de acuerdo a la obligatoriedad de identificar los accesos realizados a la red.

=  Sistemas que mejoren la seguridad del wifi a nivel interno (clientes) y externo.

= Desarrollo de soluciones tecnoldgicas que posibiliten el acceso a conexiones inaldmbricas en aquellas zonas
afectadas por la instalacion de inhibidores de frecuencia por motivos de seguridad.

= Desarrollo de redes para soporte de la domética seguras y féaciles de instalar (aplicacién a instalaciones hoteleras

preexistentes).

Prioridad 4: Internet
El contacto directo del turista con el proveedor de servicios turisticos en Internet se inicia como un medio para captar

informacién, reservar y contratar gracias a su rapidez y facilidad de manejo.

El sector hotelero avanza por buen camino, incorporandose al uso de Internet. Sin embargo, todavia quedan muchas
oportunidades por explotar y ante las que se requiere una gran preparacion, ya que nos encontramos ante un nuevo tipo

de turista cada vez mas exigente y que tiene el poder del manejo de la informacion que le ofrece la Red.

La reserva de alojamiento via Internet ha sido uno de los avances informaticos mas importantes en el ambito hotelero. En
la actualidad, ya es posible reservar desde cualquier sitio y en cualquier momento, diversificando los posibles canales de

contacto con el hotel a través de agencias, portales de Internet, etc.

Las reservas online nacen en 1993 y explosionan en 2002, gracias a que ofrecen importantes beneficios para el
consumidor; constituye un “one top shop”, donde se presenta informacién visual, permiten interaccién y prometen precios

atractivos. Una auténtica revolucion para este negocio, tanto en costes como en las formas de comercializacion.

Un incentivo importante para el crecimiento rapido y el desarrollo técnico de la oferta para realizar reservas online lo
constituyen las grandes empresas, cuyos departamentos de viajes quieren reservar cada vez con mayor frecuencia a
través de Internet — y ademas con los precios para la empresa acordados con el respectivo hotel — un servicio que es
posible con la ayuda del software apropiado, por ejemplo, mediante zonas protegidas en dispositivos destinados a

reservas basados en la Red.
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Son muchas ya las soluciones técnicas con las que se pueden realizar reservas online en los hoteles. Van desde una
simple pagina web hasta la venta profesional a través de sistemas de reservas en hoteles (CRS) pasando por plataformas

de reservas basadas en la red.

Los sistemas de reservas en hoteles (CRS) se ocupan de la conexion de las empresas hoteleras a los “Global Distribution
Systems* (GDS), los cuales se utilizan en agencias de viajes. Ademas, los “Central Reservation Systems* ofrecen en

muchas ocasiones servicios de marketing adicionales muy Utiles, reflejandose su calidad e intensidad en el precio.

Ya no es suficiente con disefiar una pagina web. La presencia en los buscadores, enlaces entre paginas con socios y

colaboradores adecuados forman hoy en dia un estandar en la industria hotelera.

El objetivo de los esfuerzos debe ir mucho mas allé de la venta de habitaciones. Internet ofrece la posibilidad de crear y
mantener un dialogo con el cliente. La informacién sobre los deseos y las preferencias de los clientes que se puede

obtener de forma online puede ser utilizada de forma provechosa para el marketing de la empresa.

Por otro lado, el concepto de un espacio de interrelacién entre los empleados de una organizacion va mas alla del mero
correo electrénico y los entornos de trabajo en grupo conocidos. Las plataformas y entornos de desarrollo utilizados para
trabajar en Internet como medio, han supuesto avances importantisimos en la integracion y el manejo de la multitud de
objetos y unidades de informacién que hoy en dia se manejan en las organizaciones, permitiéndonos desarrollar entornos

que integran dichos objetos, gestionan los flujos de informacion y ayudan a crear comunidad dentro de las organizaciones

Retos de [+D+i

= Desarrollo de ontologia comln de intercambio de informacion y reservas.

= Conexion entre el sistema interno de gestion de reservas con los sistemas externos de venta de plazas hoteleras.

= Interconexién de los sistemas de reserva y de gestion interna del hotel.

= Gestion centralizada de las reservas.

= Reservas y ofertas en base a los deseos y las preferencias de los clientes.

= Potenciar el desarrollo e implantacion de los RSS Real Simple Syndication y web services para lanzar informacion
actualizada: a las webs de los hoteles, ofertas de ultimo minuto, informacién de interés de los clientes, etc. que facilite
la llegada de esta informacion lo méas rapidamente posible y sin necesidad de pedir datos para la ley de proteccion de
datos al cliente que sera receptivo y conseguir un mayor nimero de reservas, impactos en la marca, etc. Estudiar la
integracion con los smart phones y las nuevas aplicaciones que se estan desarrollando en iphone, androide, symbian,

etc.
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Prioridad 5: Multimedia y Servicios Interactivos
La integracion entre tecnologia y sociedad de la ultima década ha obligado al sector hotelero a ajustarse a las necesidades

de los clientes para poder sobrevivir y competir en un mercado cada dia mas exigente.

Ante esta perspectiva, destaca la importancia de adaptar los servicios a la tecnologia de Ultima generacién. Cada vez mas,
los clientes escogen el establecimiento por su capacidad tecnoldgica, es por ello, que en los Ultimos cinco afios, las
cadenas hoteleras hayan empezado a instalar este tipo de servicios multimedia e interactivos que impulsen su valor

afadido.

Las aplicaciones multimedia permiten introducir en los hoteles un nuevo canal de comunicacién y entretenimiento que

contribuye a fidelizar al cliente y obtener nuevas fuentes de ingresos, a la vez que ahorro de costes.

La interactividad ofrece dos valores afiadidos para el usuario: la sensaciéon de controlar las reglas de juego y la

consolidacién de una relacién mas personalizada con la entidad con la que interactua.

Se ha detectado que los destinos y la mayoria de hoteles no estan dando los pasos correctos en cuanto a la adaptacién a
la TDT, especialmente en cuanto a sus posibilidades de interactividad. Por lo que se deberia hacer un esfuerzo para
informar de las diferentes posibilidades que tienen los hoteles para afrontar este cambio del canal analégico al canal TDT y

especialmente las posibilidades de interactividad.

Retos de [+D+i

= Nuevo canal de promocién y comercializacion de los establecimientos hoteleros.

= Crear nuevas formas de negocio y de obtencidn de ingresos.

= Convertirse en un nuevo soporte publicitario mas interactivo.

= Provisién de servicios interactivos personalizados a los clientes del hotel.

= Implantacién conjunta destino hotel de una TDT turistica con servicios asociados al hotel y al destino, aprovechando
que en pocos afos el uso del mando de la TV sera algo muy normal y comun para los turistas europeos.

= Desarrollo de tecnologias en Pay TV.

= Accesoa TV a través de Internet.

Prioridad 6: Soluciones de movilidad
El estado de las tecnologias méviles permite a las empresas explorar las posibilidades que la movilidad ofrece a los

negocios para hacerlos mas competitivos.

El compromiso por la innovacion hace que seamos capaces de trasladar las posibilidades de la tecnologia a productos y

servicios adecuados a las necesidades de los clientes.
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Es importante establecer una oferta de aplicaciones mdviles que respondan a las necesidades especificas de
determinadas areas funcionales en las que la movilidad es un factor determinante y donde la recogida de datos en tiempo
real ofrece una ventaja competitiva tangible y capitalizable en un claro incremento de la productividad, una mejor gestion

de su negocio y un mejor servicio a posibles clientes finales.

Cuando se habla de soluciones de movilidad en el sector hotelero enfocadas al cliente final, debemos conseguir dar
soporte al cliente en todos los procesos del viaje, empezando por la planificacion, siguiendo por la estancia y finalizando

Con Su regreso.

Antes:

= Busqueda de informacién sobre el destino (alojamiento, transporte, tiempo en destino, rutas, agenda de fiestas,
gastronomia...)

= Reserva del viaje, hotel, alquiler de coches.

= Reserva de entradas a museos, espectaculos, parques tematicos...

Durante:

= Contratacién de servicios ofertados por el hotel (excursiones, vigilancia de nifios, reservas de golf, restaurante...y el
pago de los mismos).

= Consulta sobre lugares turisticos de interés: museos, playas, espectaculos...

= Servicios de localizacion e informacion.

= Check out automatizado y cargos de servicios.

Después:

= Fidelizacion al cliente: agradecer al cliente su estancia a la salida, informarle de las nuevas ofertas, servicios...

= Aprender a utilizar las soluciones de movilidad para optimizar el trabajo de los empleados de los hoteles y asi
incrementar la calidad del servicio. Dar herramientas de soporte para los comerciales de las empresas hoteleras que
realicen desplazamientos habituales, permitiéndoles el acceso a informacién corporativa relevante para su actividad y
asi poder cerrar operaciones en tiempo real.

= Destacar la gestién de servicios adicionales de ocio para agentes turisticos (excursiones, alquiler de coches,

contratacion de actividades especiales, etc.), dando la posibilidad de realizar el cobro en el mismo momento.

Retos de [+D+i

= (Generacion de plataformas de movilidad enfocadas al cliente: multi-dispositivo, contenidos adaptados,
geolocalizacion, conexidn inaldmbrica, pasarelas transaccionales.

= (Generacion de plataformas de movilidad enfocadas a los empleados: gestion empresarial, acceso a informacién,
inventario, control de procesos, recogida de informacién, correo electronico movil, geolocalizacién, conexion

inalambrica.
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= Sistema de guia virtual de la zona turistica destinado al turista final, que combine las capacidades multimedia, de
localizacién GPS y de comunicacion 3G/GPRS.

= Trabajar conjuntamente con los desarrolladores de los sistemas operativos Androide (Google), Apple (Iphone),
Symbian (Nokia)

Prioridad 7: Servicios Inteligentes
La domética enfocada a la comodidad del cliente se esta implantando cada vez mas, especialmente en hoteles de lujo y

gran lujo, como elemento diferenciador y de confort.

Gracias a estos sistemas es posible una mejora en la gestion de las instalaciones, asi como del control y sistematizacion

de los trabajos del departamento de mantenimiento.

Algo de gran importancia, si tenemos en cuenta que el control y la automatizacion son los sistemas de mayor interaccién

con el resto, es la herramienta con la que se ejecutan las érdenes.

Suponen una serie de ventajas en si mismos (mayor eficacia, ahorro de costes, rapidez de trabajo...), pero es la
integracion e interaccion entre todos ellos, lo que hace posible obtener un maximo rendimiento de las instalaciones y por

consiguiente un ahorro maximo en el consumo.

Si bien, es posible ejecutar todas las acciones por separado y manualmente, los costes por la falta de servicios inteligentes

y personal necesario para ello, son considerables a lo largo del afio.

El sector tiene mucho interés en conseguir un turismo sostenible y apoya e investiga la manera de como conseguir una

mayor eficacia de las tecnologias sostenibles
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= Herramienta que permita controlar y gestionar las instalaciones (accesos, iluminacion, climatizacién, piscina, riego...)
de forma centralizada, por control telefonico.

= Herramienta que permita el control de diferentes alarmas: inundacion, gas y fuego.

= Herramienta de vigilancia de las instalaciones: video vigilancia por IP, deteccién del movimiento, control de acceso
restringido.

= Tecnologias adaptadas al sector encaminadas a mejorar los consumos energéticos y de agua, apoyando al desarrollo

sostenible del sector turistico y los destinos.
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Prioridad 8: Aplicaciones VolP

Centrandonos en el ambito de las comunicaciones de un hotel, existe un amplio abanico de posibilidades tecnolégicas.

La implantacion de las tecnologias IP destacan, por las enormes ventajas de su integracion y facil gestion. La VolP (o Voz
sobre IP) es una tecnologia revolucionaria que tiene el potencial de cambiar la telefonia tal como la hemos conocido

durante los Ultimos 100 afios.

Basicamente, es un método para tomar sefiales de audio analégicas (tales como la voz humana), convertirlas en datos
digitales, y transmitirlos a través de Internet, sin ningln coste. Todo esto tiene como resultado llamadas telefénicas y

videoconferencias gratuitas a cualquier parte del mundo.

Son muchas las ventajas que proporciona esta tecnologia en comparacion con la telefonia tradicional. Destacar los costes
mas bajos para llamadas, no requiere el uso exclusivo de la conexion de Internet para realizar llamadas, la inversién

adicional en equipo y/o infraestructura es minima, entre otras.

La tecnologia VoIP presenta una gran cantidad de ventajas para las empresas hoteleras, pero... ipor qué no se ha

implantado aun?

No existen soluciones especificamente disefiadas para este sector que optimicen los servicios caracteristicos de los
hoteles y sobre todo el disefio de los terminales esta adaptado para su uso en un ambiente de oficinas y ademas los

terminales tienen aun un coste superior a los convencionales.
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= Realizar las llamadas internas y externas asi como la navegacion por Internet, tanto para clientes como para
empleados, con un coste menor, manteniendo la calidad de la comunicacion.

= Integracion de una serie de servicios adicionales tales como la videoconferencia, las multi-llamadas, las transferencias
de llamadas, identificacién de llamada, grabacién de las llamadas, comprobacion del buzén de voz o correo
electrénico.

= Centralizar el servicio de atencién al cliente, de forma que desde un Unico punto se atiendan todas las

comunicaciones recibidas a través de diferentes canales, pero con un coste econémico local.

Prioridad 9: Pasarela de pagos
En la actualidad existe una enorme variedad de sistemas de pago online, fruto de la diversidad de métodos utilizados a lo
largo de toda Europa. Esto ha despertado la necesidad de crear una unién que permita cubrir un vacio que, en la

actualidad, esta paralizando este sector.
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Entre las principales ventajas que puede obtener el sector en este ambito destacan:

= Agrupar bajo un solo intermediario financiero todas las formas de pago existentes en cada mercado.

= Integrar sistemas de control de riesgo contra el fraude. Desde el historial de compras de un comprador a variables
sociodemograficas que analicen el riesgo, pasando por el tipo de producto y el sistema de pago elegido.

= Centralizar en un unico interface todos los sistemas de pago. Ya no es necesario validar transferencias manualmente
en el banco, aceptacion de tarjetas o sistemas basados en Internet. Una sola plataforma centraliza toda la
informacién, reduciendo el tiempo y la complejidad de control.

= Eliminar muchos de los procedimientos manuales de comprobacion de pagos en las tiendas electronicas. Son
capaces de conseguir condiciones econdmicas tedricamente mas reducidas al pasar los cargos de cada tarjeta a su
propio banco y evitar asi las comisiones Interbancarias.

= Los cargos varian dependiendo de cada una de ellas. Siempre incluyen una comisidn por operacién y, dependiendo
del volumen, es posible evitar costes de fees iniciales o de integracion.

= Hacen sistemas de liquidacion con periodicidad negociada con cada comercio (diaria, semanal, mensual, etc).
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= Plataforma de pago online que conecte con el sistema de facturacion, tesoreria y contabilidad del propio hotel,
consolidado con la cadena hotelera.

= Pasarela de pago conectada con el sistema de reservas del hotel para facilitar el pago de las reservas realizadas
desde los diferentes canales (web, TDT, movil, etc.)

= Conexién segura con mltiples sistemas bancarios para las transacciones economicas, pudiendo seleccionar el mas
ventajoso.

= Integracion con los diferentes sistemas internos de gestion del hotel.

= Almacenamiento de informacion de las transacciones econdmicas realizadas para conocer los perfiles de los clientes.

= Generacion de un sistema de fidelizacién asociado a la pasarela de pagos.

Prioridad 10: Facturacion electrénica

El proceso de facturacion es importante para cualquier hotel. En un primer momento, aunque aun muy presente en la
actualidad, se trata de una relacién basada en documentos en formato papel que, para ser generados y procesados,
precisan del empleo de grandes cantidades de recursos, y para los que las empresas hoteleras se han visto obligadas a
realizar muchas tareas de forma manual. Un buen proceso administrativo de estos documentos tiene como consecuencia,
no sélo un buen control de compras y ventas, sino el cumplimiento de las obligaciones tributarias de cada empresa. Todo

ello resulta mas complicado en un proceso basado en papeles y que requiere de la intervencién manual.

Este proceso ya comenzd a cambiar gracias a la facturacion electronica, que esta regulada en el Reglamento de

Facturacion, publicado en el Real Decreto 1496/2003 y modificado por el Real Decreto 87/2005.
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En Espafia se emiten mas de dos millones de facturas electronicas al mes, mecanismo que utilizado por cerca de 4.500
empresas en nuestro pais, suponiendo un ahorro econdmico de mas del 60% del coste administrativo total y una reduccion

de tiempo en el proceso de gestion por factura que supera el 70%.

Entre los motivos que hacen posible este ahorro, se encuentran:

= QOportunidad en la informacién, tanto en la recepcién como en el envio.
= Ahorro en el gasto de papeleria.

= Facilidad en los procesos de auditoria.

= Mayor seguridad en el resguardo de los documentos.

= Menor probabilidad de falsificacién.

= Agilidad en la localizacion de informacion.

= Eliminacién de espacios para almacenar documentos histéricos.

= Procesos administrativos mas rapidos y eficientes.
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= (Generacion de un estandar comun valido para el intercambio de facturas con proveedores de productos y servicios.

= Plataforma tecnoldgica para el almacenamiento y custodia de los archivos, incluyendo servicios de no repudio, time-
stamping, validacion por firma electrénica.

= Integracion con las diversas aplicaciones de gestion de facturacién (ERP, programas de contabilidad, Excel, etc.) para

facilitar su gestion.

4.3.2 Gestion Hotelera y de Sistemas a nivel externo

Las relaciones con los clientes y con los proveedores del sector son dos piezas fundamentales del negocio hotelero y
turistico. Comprar mejor y mas barato, o vender mejor y al precio adecuado, son claves para una cuenta de resultados
saludable. Este grupo de trabajo nacié con el objetivo de estudiar las mejoras con respecto a estas dos partes, asi como
en la evaluacion de todas las ventajas que puede aportar soluciones, como es el caso del outsourcing de servicios, donde
la gestion en muchas ocasiones es mas eficaz de la mano de profesionales especificos de esos campos (redes,

equipamiento informatico, equipamiento de TV, entorno web 1.0 y 2.0, etc.) que por el propio hotel.

El Business Intelligence es otro de los aspectos que ayudan como apoyo a la hora de tomar decisiones importantes que
afectan, no solo a la cuenta de resultados, sino el impacto que eso conlleva en los clientes. Por todo esto, la gestion
hotelera, desde el punto de vista de relaciones con entidades o profesionales externos, es pieza fundamental del futuro del

sector.
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Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion Hotelera y de Sistemas a nivel externo, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Compras en integracion con proveedores

= Prioridad 2: Business Intelligence (Hoteligencia)

= Prioridad 3: Identidad digital

= Prioridad 4: Mejora de procesos hoteleros en los sistemas de informacion

= Prioridad 5: Desarrollo de sistemas y aplicaciones

= Prioridad 6: Outsourcing/servicios gestionados

= Prioridad 7: Herramientas tecnolégicas de gestion

A continuacion, se detalla la situacion actual y la visién de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Compras en integracion con proveedores
La gran fuerza de compra y el elevado volumen de negocio que supone el sector hotelero a lo largo del afio han
despertado un gran interés en la creacién de una central de compras, donde hoteleros y proveedores puedan estar en

contacto para recibir y ofrecer los mejores productos o servicios de los que estén interesados.

La variedad de productos frescos y material industrial indispensable para el buen funcionamiento de un hotel es muy
amplia. De este modo, la verdadera fuerza de una central de compras versa en que las empresas que suministran
mercancia dejan de ser proveedores para convertirse en asociados comerciales. De este modo, agrupando los pedidos se
podria llegar a obtener precios muy competitivos, permitiendo al mismo tiempo que los proveedores mantengan su margen

comercial indispensable.

Las posibilidades de la central de compras residen en la fuerza que da en la negociacion presentar pedidos potenciales de
gran tamafio, fruto de la unién de varios establecimientos. Asimismo, disponer de una central de compras en Internet,
especifica creada para el sector hotelero, constituye una herramienta de gran utilidad para los establecimientos hoteleros,

compuesto en su mayoria por PYMES.
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= Disefio del modelo de aprovisionamiento y su business plan.

= Construccion del modelo de aprovisionamiento: modelo de gestién, procesos, integracion con terceros y herramientas
de soporte.

= Desarrollo de un proyecto piloto del modelo de aprovisionamiento.

.
M aeTic = 16
Asociacion de Emprasas de Elec:ronica, g[w&m m CIENCIA l
Teenologfas dz Iz In‘ormacion E INKOVACION

y Teleccmunicacionss de Espariz
instituto tecnolégico hotelero



RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica Hotelera €spanola

= Desarrollo “buy smart” para compartir informacion, sera una gran base de datos de proveedores y de jefes de
compras, que permitira compartir informacién entre los hoteleros, los proveedores y sus productos. Es importante
tener en cuenta los siguientes matices: deberian ser productos no perecederos, una central de compras que incluyera
grandes marcas a nivel nacional y que no dependieran de intermediarios. Por las experiencias llevadas a cabo se ve

mas factible el desarrollo de una plataforma de Oferta y Demanda entre proveedores y hoteles.

Prioridad 2: Business Intelligence (HOTELIGENCIA)

El nuevo entorno que caracteriza al sector hotelero ha provocado que el hotel tenga que adaptarse y evolucionar hacia
modelos de gestion con més énfasis en el area comercial. Ya no vale esperar a que el cliente acuda al hotel, sino que hay
que salir en su busca. Este hecho unido a una mayor profesionalizaciéon de los directivos hoteleros ha generado la

importancia de vender mas y a mejor precio.

Cada vez mas hay que dirigirse hacia una gestion inteligente, Util y que ayude en la toma de decisiones. Tenemos mucha

informacion, pero ¢ tenemos realmente la herramienta y los medios para utilizarla?

Los directivos del hotel ya no se conforman con una relacion de informes cerrados. Uno de los avances necesarios en este
aspecto, es la busqueda de herramientas que permitan cruzar toda la informacién disponible en el sistema. Ademas, hay
que destacar la importancia de la inmediatez; los informes se deben poder realizar en tiempo real, sin tener que depender

de la mano de un informatico o de un proveedor de informes personalizados.

Ya no basta con consolidar la informacion que se obtiene de cada hotel, los responsables de la cadena buscan el control y
gestion de los hoteles desde una oficina central por mucha distancia que los separe. La disponibilidad de la informacion y
el conocimiento de la evolucién de las acciones de la empresa en tiempo real incrementan la capacidad de toma de
decisiones. Asimismo, disminuir los tiempos de respuesta incrementa la competitividad, al tiempo que la respuesta

inmediata al cliente aumenta también la calidad del servicio y mejora la imagen de la compafiia.

La hoteligencia se convierte, por tanto, en una herramienta imprescindible en la toma de decisiones, capaz de adaptarse a
los cambios de comportamiento del cliente, gracias a que la informacién se analiza desde diferentes puntos de vista. Una
informacién precisa y rapida para cada una de las areas de la empresa con el objetivo de acercarse al maximo a las

acciones comerciales, necesidades y servicio al cliente.
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= Disefio y modelado del cuadro de mando éptimo para el sector.

= Generacion de Cuadro de Mando Integral con toda la informacién de la compafiia en tiempo real, comparando
objetivos estratégicos y resultados diarios y mensuales con diferentes visiones segun perfiles, generando sus propios
informes. El cuadro de mando debe ser autoconfigurable de manera facil y que cada perfil que vaya a utilizar este
cuadro de mando lo tenga en base a sus necesidades reales y pueda adaptarlo con el tiempo y funcionalidades.

= Acceso a la informacion del cuadro de mando integral desde cualquier punto, con los datos consolidados e
individuales.

= Desarrollo de una herramienta de ayuda previa a la venta (acceso informacién GDS, etc...)

Prioridad 3: Identidad digital
La implantacion generalizada del DNI electrénico abre nuevas posibilidades a los establecimientos hoteleros para integrar
la informacién de sus clientes, empleados y proveedores de forma eficiente con sus procesos, mejorando la relacion con

los mismos, y reduciendo los costes de gestion.

De este modo, es necesario el desarrollo de nuevos sistemas en los hoteles que, a través de un lector, permitan acceder a
los datos del nuevo Documento Nacional de Identidad electronico (DNI-e), que cuenta con un chip en el que almacena

informacién sobre el titular en formato digital, que nos dara toda la informacion de los clientes.

Retos de [+D+i

= Adaptacién de los sistemas informaticos del hotel para la lectura del DNI electrénico y la integracién de sus datos de
forma automatizada en los procesos del hotel.

= Facilitar la identidad digital de los empleados que mejore la seguridad en los accesos.

= Estudiar que aplicaciones se le puede dar si integramos sistemas con el RFID (lector de documentos) combinado el

DNI electronico o algun soporte como la llave de la habitacion o acceso a zonas.

Prioridad 4: Mejora de procesos hoteleros en los sistemas de informacion

Para llevar a cabo la mejora de los procesos hoteleros a través de los sistemas de informacién es necesario plantear un
proyecto de consultoria en el que se realice un diagndstico de la situacidn actual y se valoren las principales oportunidades
de mejora de las operaciones de las empresas hoteleras a partir de la estandarizacion de procesos y la aplicacién de las

nuevas tecnologias y los sistemas de informacion.

Retos de [+D+i
= |dentificar las mejores practicas del sector en cuanto a los procesos hoteleros.
= Disefio del mapa de procesos hoteleros estandarizados en diferentes niveles y por departamentos.

= Aplicacién de la tecnologia en el mapa de procesos hoteleros.
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Prioridad 5: Desarrollo de sistemas y aplicaciones
Partiendo de la definicion de unos requerimientos que recojan las necesidades del negocio, tras el disefio asociado, se

puede establecer un desarrollo tecnoldgico ‘had oc’ que soporte dichos requerimientos.

Retos de [+D+i

Disefio, modelado y prueba piloto de diferentes herramientas para la gestion empresarial, a medida y adaptada a sus
requerimientos:

= Facturacion

= Provisién

= Averias

= Gestion de actividad

Prioridad 6: Outsourcing / Servicios gestionados

Aunque el outsourcing o externalizacion se va abriendo paso en las estrategias hoteleras, todavia debe superar algunas
barreras para su adopcion masiva. El establecimiento de métricas adecuadas que ayuden a valorar correctamente los
resultados y la capacidad de adaptarse a las necesidades y procesos peculiares de cada hotel, hacen que aun sea

necesario avanzar en este campo.

La externalizacién de servicios tecnolégicos permite colocarse a la vanguardia de la innovacion y no ser prisionero de la
obsolescencia de los equipos, ademas de disponer en todo momento de la ayuda de profesionales que saben cual es la

mejor solucion para cada necesidad.

El cambio cultural de los clientes, la creciente competencia, la dificultad de contar con personal cualificado, asi como otros

aspectos que definen el entorno ha generado un creciente interés por la estrategia de outsourcing.

Los hoteleros estan descubriendo en la externalizacién una via rapida para mejorar su competitividad, de manera que
puedan reducir los costes fijos para moderar las subidas de precios, ademas de flexibilizar y simplificar la estructura
organizativa que ayude a paliar los efectos de la estacionalizacién de la demanda, introducir nuevas tecnologias de la
mano de empresas especializadas, diversificar la oferta incorporando servicios externos y/o mejorar la calidad, centrando

sus esfuerzos en las actividades clave del negocio.

Sin embargo, por encima de la perseguida mejora de la gestion de costes, la calidad es el factor principal que debe tefiir
dicha estrategia. El verdadero objetivo debe ser mejorar el servicio y obtener mayores niveles de flexibilidad. El reto esta

en mantener el control, ya que se trata de delegar tareas, no responsabilidades.
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= Externalizacién de los sistemas de informacion.
= Externalizacion del sistema de atencién al cliente y reservas.

= Externalizacion de la gestion de recursos humanos, administracion, y contabilidad.

Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion
La tecnologia tiene, en la actualidad, un papel fundamental en los hoteles. Desde la reserva de estancias hasta la
preparacion de las habitaciones y restaurantes... resulta fundamental un unico modelo de gestion que cubra y coordine

todos los departamentos.

La evolucion de los PMS se hace imprescindible para cubrir las exigencias de una época, donde Internet es el centro de
toda la estrategia de distribucidn, convirtiendo la interoperabilidad en una de las caracteristicas principales de un buen
PMS.

La satisfaccién del cliente se ha convertido en el nicleo principal de la gestién del hotel, dando lugar a productos
segmentados que se dirigen a un publico muy determinado y que permite diferenciarse de la competencia. Para hacer

posible todo esto, es necesario que el PMS sea capaz de recoger dicho conocimiento.

Ademas, debemos afadir la importancia y el desarrollo de servicios complementarios como la organizacién de eventos, los
servicios de SPA y talasoterapia, y el golf, entre otros. Hasta ahora, el directivo hotelero mantenia aplicaciones
independientes para tratar cada uno de estos servicios, pero la tendencia es que estos servicios se integren con el sistema

de gestion hotelera.

Asi desde la propia recepcion, podremos contratar tratamientos del centro de talasoterapia, consultar la disponibilidad de
salas y reservar la salida en el golf, a la vez que la facturacion se unifica y se presenta en un mismo documento. De igual
forma y teniendo en cuenta que “hemos pasado de vender productos a ofrecer un conjunto de servicios, que en muchos
casos satisface las aficiones mas personales de los clientes”, este avance impulsaria la venta cruzada, permitiendo

reservar los diferentes servicio desde el cualquier parte del hotel

Pues bien, este nuevo concepto que empujamos desde el PMS es que todos informamos y todos vendemos. Se acabé el

pensar que el Unico que vende es la persona de reservas, ahora vende cualquiera de los servicios del hotel.
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= Integracion de toda la informacién de CRS, PMS, CRM, y ERP, en un mismo entorno web.

= Entorno de gestion hotelera centralizado (multi-hotel) e integrado con los entornos web.

= Sistema de gestion hotelera online, accesible desde cualquier lugar y dispositivo, sencillo.

= Desarrollo de herramientas tecnolégicas desarrolladas en OPEN SOURCE: CRS, PMS, CRM, etc., y ver su aplicacion
de mantenerlas en un entorno web (webware) donde las necesidades solo son un ordenador con un navegador y una
conexion web segura y con fiabilidad a través de varias opciones para que el sistema no se caiga

= Integracion de herramientas de reputacién online.

4.3.3  Gestion hotelera comercial y de marketing

Especialmente en los Ultimos afios, la gestiéon comercial y de marketing ha sufrido grandes cambios, que han modificado
radicalmente las formas tradicionales de negocio. Se podria decir que se trata del apartado que mas rapidamente ha
tenido que evolucionar, debido a la llegada de Internet y sus consecuencias, que ha obligado a adaptarse a un nuevo
escenario dentro del sector hotelero. La irrupcion de nuevos agentes comercializadores, agencias de viajes on-line,
atomizacion de TTOO, cambios en la manera de buscar y compartir informacion por parte de los clientes, son algunos de
los ejemplos que muestran la frenética evolucidon que esta sufriendo el sector; un sector que, en su mayoria, esta

acostumbrado a que su producto lo vendieran los intermediarios.

Todo ello, junto con los cambios constantes en la sociedad, esta obligando al sector a estar en constante atencion y en
una vigilancia extrema, para identificar hacia dénde se dirigen sus clientes. Un mundo con informacién en tiempo real nos
obliga muchas veces a tomar decisiones en tiempo real para conseguir buenos indices de ocupacion, todo un reto cuando
el cliente es cada vez menos fiel y dificil de convencer, donde las opiniones de otros usuarios son cada vez mas decisorias

a la hora de elegir uno u otro destino, por uno u otro hotel.

Las Prioridades que se afrontaran en la linea Gestion Hotelera comercial y de marketing se pueden resumir en:
= Prioridad 1: e-Commerce

= Prioridad 2: e-Marketing

=  Prioridad 3: Integracién con TTOO/Agencias de viajes

= Prioridad 4: Revenue Management

= Prioridad 5: Fidelizacién de clientes

= Prioridad 6: Gestién de marketing en destino

= Prioridad 7: Herramientas tecnologicas de gestion

= Prioridad 8: Mobile Marketing

= Prioridad 9: Marketing de proximidad via Bluetooth.
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Prioridad 1: e-Commerce
Segun la ultima encuesta del INE sobre uso de las TIC y el comercio electrénico en Espafia, en el sector del comercio
electrénico los hoteles son la rama de actividad que presentan mayor porcentaje de ventas a través de comercio

electrénico.

Entre los motivos que tienen las empresas para vender por Internet destacan la mejora de la imagen de la compaiiia
(61,2%), el acceso a nuevos clientes (60,4%), el mantenerse a la altura de los competidores (59,5%) y la aceleracion del

proceso de negocio (51,7%).

En cuanto a los obstaculos, un 23,7% de las empresas que venden por la Red presentan problemas de seguridad
relacionados con los pagos. En el caso de las empresas que no venden por Internet, un 45,9% indica que sus productos

no son adecuados para venderlos a través de la Red.

De esta forma, la irrupcion del comercio electrénico en los nuevos habitos de compra de viajes de los clientes unido a la
actual falta de preparacion de los productos o servicios de la empresa al entorno de Internet, ha hecho imprescindible que
los hoteles dispongan de las plataformas necesarias para ofrecer sus productos y servicios a través de sus webs, de forma

atractiva y sencilla, integrandose con los sistemas de gestiéon empresariales.

Tanto hoteleros como intermediarios venden productos con la “best available rate”, convirtiéndose el precio en uno de los
principales elementos de compra online. La manera mas destacada para que el hotelero obtenga una ventaja sobre su
distribucion es tener el precio mas competitivo dentro de su propia Web. Ante esta situacion, la solucién es imponer
condiciones a la tarifa mas barata, como “prepayment, non refundable o cancellation free (prepago, no reembolsable 0

comision por cancelacion)”.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de websites bajo el concepto de “Sales Representative”.

= Desarrollo de una plataforma de prepago online con “cajas” para cada establecimiento, para conocer realmente el
negocio generado por las reservas de cada hotel.

= Trazabilidad de los movimientos de los clientes en su navegacién en los websites de venta directa para mejorar la
conversion de ventas.

= Integracion completa del website corporativo con los sistemas de informacion propios para poder disefiar estrategias
de canal de repercusion inmediata.

= Adopcion de estandares comunes para el intercambio de informacion en las transacciones comerciales en el sector
turistico para implementar una conectividad multicanal.

= Entorno integrado para gestionar la politica comercial (tarifas, contratos, cupos, inventario, clientes, etc.), tanto de

forma centralizada como descentralizado.
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Prioridad 2: e-Marketing

Se puede afirmar que Internet es actualmente un canal suficientemente consolidado como soporte publicitario asi como un
medio ideal para conseguir una segmentacion de los clientes. Posiblemente, se trate del canal de menor inversién
necesaria en relacion con el mercado potencial que ofrece, conformando una auténtica “oficina de ventas virtual” con su

cuenta de resultados propia, su personal, su marketing y sus beneficios crecientes ejercicio a ejercicio.

Los hoteles han de aprovechar las innumerables posibilidades que ofrece Internet, creando una estrategia de marketing
multicanal, que permita llegar a sus nuevos clientes de forma agil y efectiva, empleando las herramientas TIC apropiadas.
De esta forma, el sector hotelero debe apostar por soluciones basadas en herramientas muy adaptadas al perfil del cliente,
que supongan poca estructura y poca tecnificacién de los recursos a dedicar (facil gestién y mantenimiento), que permitan

a los hoteleros concentrar su atencién en el conocimiento de su negocio y no de la tecnologia.

Retos de [+D+i

= Herramienta de generacion de documentos personalizados distribuidos por diferentes canales para comunicarse con
el cliente.

= Herramienta de generacion y seguimiento de campafias promocionales integrada con los sistemas CRM o de
fidelizacion, distribuidos a través de multiples canales.

= Desarrollo de entornos de colaboracion: opiniones, experiencias, clubes, blogs, atencidn al cliente, reclamaciones, ...

= Acceso a la informacion del cliente desde diversos dispositivos y herramientas, adaptada a los diferentes perfiles.

= Interconexién de los sistemas internos de gestion de clientes con la web social para garantizar la veracidad de los
datos, permitir la autogestién de los datos de los clientes.

= Desarrollo de una herramienta de analisis del funcionamiento del e-marketing. También podria ser una plataforma de
intercambio de opiniones.

= Herramientas para fomentar el posicionamiento en buscadores, tanto en posicionamiento natural como de pago, que

faciliten la presencia en los buscadores mas importantes y a través de diferentes acciones.

Prioridad 3: Integracion con TTOO / AAVV

No es nada nuevo hablar sobre las consecuencias légicas del vertiginoso ritmo de cambio en el modelo turistico y de la
aparicion de nuevos sistemas y canales de distribucion, dado que Internet ha roto las reglas del juego y los TTOO vean
amenazadas sus oportunidades. De este modo, la integracion del hotel con los nuevos canales de distribucion online se

convierten en un requisito indispensable para competir y adaptarse a las nuevas exigencias de los clientes.

Retos de [+D+i
= Definicion y desarrollo de una plataforma SOA que permita la integracién de los procesos de negocio, la integracion
con sistemas externos, y la creacién de nuevos soluciones de negocio de forma agil y flexible.

= Desarrollo de tecnologias basadas en la web semantica.

.
M aeTic = 23
Asociacion de Emprasas de Elec:ronica, g[msw m CIENCIA I

Teenologfas dz Iz In‘ormacion E INNOVACION

y Teleccmunicaciones de Espane

instituto tecnolégico hotelero



RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica Hotelera €spanola

= Adopcion del webservice como estandar para el intercambio de datos.
= Sistema de Clearing que automatice la gestion desde el contrato hasta la reservas, y permita sistemas de clearing de

facturacion, reclamaciones, prepagos, etc... mas agil y seguro que los actuales.

Prioridad 4: Revenue Management

El Revenue Management es ya una préactica generalizada en los hoteles urbanos, y que los hoteles vacacionales van
descubriendo poco a poco sus beneficios. Utilizamos el Yield como medida para maximizar ingresos, con una clara
orientacién hacia la transaccién en los diferentes canales de distribucion. Se activa la demanda mediante ofertas y
promociones en periodos de baja ocupacién, y se aumentan los beneficios en periodos de gran demanda incrementando

las tarifas.

Debido a la creciente complejidad de la gestion comercial hotelera, resulta necesaria la integracion de las estrategias de

precios para todos los canales de venta.
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= Sistema de agregacién de informacion hotelera, a fin de obtener informes comparativos por zona/area y set
competitivo.

= Integracion e interaccién de los PMS con el middleware para la aplicacién de reglas de negocio dinamicas.

= Adopcion de herramientas y metodologias de Revenue Management y Yield Management, que permita la gestion de
canales y de precios.

= Herramientas de ayuda a la toma de decision, conectadas con el resto de sistemas que aportan informacion relevante.

= Utilizacién de herramientas de Business Intelligence para el analisis de la informacion pasada y actual, asi como

realizar modelos y prevision de demanda, y de precios.

Prioridad 5: Fidelizacién de clientes
La fidelizacién de clientes es uno de los elementos principales de la estrategia comercial y de marketing de los hoteles,
para lo cual se necesitan herramientas avanzadas que se integren con los sistemas de gestion tradicionales de la

empresa.

El desarrollo del negocio hotelero en Internet ha impulsado la inscripcion de clientes en los programas de fidelizacion de
las cadenas, que han aumentado de forma paralela al negocio y al volumen de reservas realizadas a través de soportes

electronicos.

La finalidad de este tipo de iniciativas es personalizar los servicios en funcién de las prioridades del cliente, procesar sus
preferencias en distintos perfiles para ofrecerle un servicio de valor afiadido. Se trata de buscar la fidelidad y satisfaccion

del cliente, al ofrecerle un servicio personalizado y no por el mero hecho de conseguir un descuento.
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El desarrollo de las nuevas tecnologias y de la venta por Internet ha marcado un antes y un después en la gestién de este

tipo de programas, de forma que los hoteles puedan vincular la fidelizacion con los sistemas de reserva e informacion.

Retos de [+D+i

= Andlisis del impacto econémico de los planes de fidelizacién.

= Andlisis de la rentabilidad por cliente (clientes activos vs. no activos) y maximizacién de revenue.

= Modelo de prediccion e identificacion de los clientes de riesgos, el cliente Premium, y el cliente repetidor.

= Metodologia para el disefio de la estrategia de segmentacion de usuarios y de fidelizacion.

= Modelo de inteligencia comercial para el andlisis, identificaciéon de patrones de consumo, segmentacién de clientes,
priorizacion, valoracion y disefio de politicas comerciales dirigidas.

= Disefio de las estrategias de fidelizacion y definicion de programas y promociones que aumente los ingresos por
cliente.

= Definicion de politicas de fidelizacidn para potenciar el cross-selling y el up-selling.

= Integracion del back-office y front-office para la gestion de multiples planes de fidelizacion.

= Integracion on-line de las herramientas de fidelizacién con los PMS, POS y médulos de marketing y comercial.

= Integracion on-line de entornos web: e-commerce, emarketing.

= Sistemas CRM (Customer Relationship Management) adaptados a las necesidades del sector.

= Herramientas para la medicién de audiencias

= |Integracion de redes sociales en las estrategias de marketing, comunicacién y relaciones con los clientes como
herramienta de auténtica colaboracién y fidelizacion de los clientes.

= Aplicacién de la tecnologia bluetooth via teléfonos méviles como herramienta de fidelizacién.

Prioridad 6: Gestion de Marketing en destino

Los establecimientos hoteleros necesitan que el destino turistico al que estan unidos sea capaz de generar demanda. Esto
es lo que ha despertado la necesidad de potenciar las diversas ciudades, sus valores diferenciales y afiadidos por encima
de muchos conceptos. De esta forma, la importancia de la comunicaciéon y promocion de un destino ha de ser

imprescindible para que los clientes lleguen a los hoteles.

El marketing en destino es un elemento clave para la generacion de demanda en los establecimientos hoteleros, y debe

ser aprovechado por éstos dentro de su estrategia global de mercado.
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= Plataforma comin de intercambio de informacion, mediante la adopcién de estandares comunes de intercambio de
informacién.

= Desarrollo de puntos de informacién y comercializacion de servicios en diferentes puntos de interés turisticos.
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= Establecer alianzas con otros participantes para poder ofrecer un servicio one-stop y se perciba el destino como una
oferta global (Destination Management Organization)

= Desarrollo de tecnologias que ayuden a gestionar, promocionar, etc. el destino de una forma global y que cumpla con
las necesidades de las empresas locales y las administraciones publicas las que actualmente se estan uniendo para
unificar esfuerzos.

= Desarrollo de una plataforma de identificacion o creacién de destinos por zonas o grupos en funcion de necesidades

comunes.

Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion
Cada vez resulta mas necesario para los hoteles conocer a sus clientes, a la vez que optimizar su gestién comercial para

incrementar sus ventas y, por tanto, sus ingresos.
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= Definicién de herramienta de gestion de negocio, que permita la modelizacion y la prevision de la demanda.

= Sistema CRM de gestién de clientes orientado al sector (preferencias (hotel-cadena), rol (CRS-AAVV-E?-Huésped),
etc.), que permitan el seguimiento de la ejecucion y efectividad de las campafias y el cruce de la informacién de
diferentes canales.

= Sistema de gestidn de fuerza de ventas adaptado a las necesidades del sector (Clientes (CRS-AAVV-E°-Huésped),
Contratos-Tarifas, Produccion, etc.).

= Sistemas de Business Warehouse adaptados a las necesidades y estructuras de informacion del sector.

= Adopcion de PMS con gestion de datos de clientes corporativos fiables que permitan su tratamiento y definicion de

procedimientos internos.

Prioridad 8: Mobile Marketing
En Espafia el teléfono tiene una penetracion del 99%, sélo dos décimas por debajo de la television (99,2%), y el 92,5% de
la poblacién afirma utilizarlo a diario. EI movil es ya hoy un canal de comunicacién de gran penetracién en Espafia y

Europa. Es ademas efectivo, directo y permite medir los resultados.

La sociedad evoluciona y las nuevas tecnologias dan paso a innovadoras formas de comunicacién que se convierten en

oportunidades para llegar al potencial turista de forma diferente.

Espafia cuenta con uno de los indices mas altos de acceso a Internet movil y son cada vez mas los usuarios utilizan
funcionalidades relacionadas con la conectividad y el ocio. La implantacién de los smartphones como iPhone, Blackberry y
la creacién de plataformas de cédigo abierto como Android para méviles son ya una realidad. Por lo tanto proponemos que
se haga alguna accién a nivel piloto para el mercado espafiol y que nos sirva para que posteriormente sea implantada en

otros mercados.

.
M aeTic = 26
Asociacion de Emprasas de Elec:ronica, g[w&m m CIENCIA I
Teenologfas dz Iz In‘ormacion E INKOVACION

y Teleccmunicacionss de Espariz
instituto tecnolégico hotelero



RedHOTECH

Plataforma Tecnolégica Hotelera €spanola

Los usuarios, sobretodo los mas jovenes, buscan inmediatez e interaccion. EI mévil, ademas de ofrecer esas posibilidades

a los consumidores, permite a las empresas y a los destinos medir los resultados practicamente en tiempo real”.

Retos de 1+D+i

®  Facilitar el acceso al mobile marketing a través de plataformas de coste reducido

Prioridad 9: Bluetooth marketing/marketing de proximidad.

En la actualidad, gracias a la evolucion de los dispositivos de telefonia movil dotados de conexién bluetooth, y a la
interactividad entre diferentes dispositivos portatiles con el mévil (ordenadores portatiles, manos libres en los automdviles)
un alto porcentaje de los mdviles tienen la conexién Bluetooth activada, haciendo posible enviar mensajes via bluetooth en
un radio determinado a todos los clientes que pasen por una determinada zona del hotel. Con el uso de ésta tecnologia se
puede estimular el consumo de servicios complementarios a medida que los clientes pasen cerca de las zonas de

consumo o prestacion de servicios.

Retos de |+D+i

®  Aprovechar la potencialidad del Bluetooth como herramienta de marketing de proximidad y merchandising, informando
en tiempo real via movil de ofertas complementarias del hotel para incentivar el consumo de servicios

complementarios del hotel.

4.3.4 Gestion de Instalaciones

Las instalaciones de los establecimientos hoteleros disponen, cada vez mas, de modernos equipamientos de alta
tecnologia e ingenieria, que sumados a los cada vez mas exigentes requisitos legales, a los sistemas de gestion de la
calidad y el medio ambiente, obligan a los hoteleros y, especialmente, a los responsables de mantenimiento a establecer

mecanismos de control y gestion de dichas instalaciones.

Una buena gestion y control de los consumos eléctricos son criticos a la hora de conseguir un buen ahorro econdmico y un
menor impacto negativo en el medio ambiente. El sector depende cada vez mas de un entorno cuidado y en condiciones
ambientales dptimas. El viajero estd mas sensibilizado, exigiendo también medidas para hacer frente a la contaminacion
acustica, soluciones para aquellas situaciones que, a parte de ser un problema ambiental, también se convierten en un

problema de calidad y satisfaccion.

Este grupo también se marcd como objetivo estudiar las medidas de seguridad mas efectivas pero, a la vez, menos
intrusivas y molestas para el cliente, ya que no debemos mezclar seguridad total con control y molestias. No so6lo desde el
punto de vista del hotel, sino también del destino, de qué sirve tener un hotel seguro si en el destino no existen planes de

seguridad sobre robos, agresiones, terrorismo, catastrofes naturales, etc.
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Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de Instalaciones, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Seguridad en el hotel

= Prioridad 2: Domética

= Prioridad 3: Energia

= Prioridad 4: Ruido

=  Prioridad 5: Software para el mantenimiento

A continuacion, se detalla la situacion actual y la visién de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Seguridad en el hotel
Hoy en dia, la calidad del sector hotelero estd totalmente asociada a la seguridad. Y es que la seguridad es un pilar
fundamental de las instalaciones hoteleras, ya que éstas se han convertido en un segundo hogar para muchos

ciudadanos, que no dudan en demandar la comodidad y seguridad con que cuentan en sus domicilios.

Lo cierto es que cualquiera que se haya alojado en un hotel desea saber y tener garantia de que durante su estancia va a
contar con la maxima comodidad, calidad y seguridad. Aspectos que vendran determinados por la implantacion, entre

otros elementos, de equipos y sistemas de seguridad.

Pero antes sera preciso plantearse aquellos riesgos que pueden llegar a materializarse para, una vez establecidos,
implantar los medios y medidas adecuadas para evitarlos o minimizarlos. El sector de la seguridad tiene una gran
diversidad de actividades que precisan de recursos humanos profesionales y especializados, unido a la aplicacién de los
avances tecnolégicos de ultima generacion. Y es que hoy en dia, los servicios de seguridad en las areas de vigilancia y
recepcion de alarmas se encuentran en un momento especial y de desarrollo, que conlleva un amplio esfuerzo por parte
de usuarios, empresas, trabajadores y Administracién, para poder trabajar por su avance, desarrollo, normalizacion y

especializacion.

Asi, teniendo una mayor y mejor estrategia planificada de seguridad en los hoteles, se favorecera una seguridad mas
completa en los destinos, lo que afiade valor a la imagen del mismo en un mundo, donde es ya un sine qua non ofrecer

vacaciones sin sorpresas desagradables.

Este factor tan importante ha marcado los niveles de ocupacion de los hoteles gracias a la inestabilidad e inseguridad de
otros paises directamente competidores. El desarrollo de esta area tan estratégica se debe enfocar principalmente a la
seguridad del cliente en las instalaciones, sin que se sienta controlado; la seguridad integral del hotel; la seguridad de las

obras de arte; asi como la utilizacién de las camaras de video vigilancia de Ultima tecnologia.
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Retos de [+D+i

= Desarrollo de un sistema para la adaptacion del sistema de reservas y de la apertura de puertas con envio de llave
virtual en el momento de la reserva mediante SMS, de control en base a parametros biométricos, incorporando
lectores de huella digital, para la contratacion y pago de los servicios recibidos.

= Monitorizacion web por TV, para usos de ocio como cerrar citas entre clientes o consultar la disponibilidad de
servicios, y sobre todo, la monitorizacion completa del establecimiento.

= Sistema de video vigilancia inteligente, basado en alarmas, de gestion remota. Seguridad para dar calidad en el
servicio ya integrado (cdmaras que avisan si hay alguien en el suelo, o similares reforzarian la calidad en el servicio y
la seguridad al mismo tiempo).

= Desarrollo de una herramienta que ensefie via web el ambiente de ciertas zonas de los hoteles como el restaurante o

el bar de manera que cumpla la ley.

Prioridad 2: Domética
Actualmente, el éxito de todo establecimiento hotelero esta estrechamente ligado a la implantacién de un sistema de
control cuya finalidad recaiga en ayudar en la gestion y mantenimiento del edificio, aumentar su seguridad y contribuir al

ahorro energético, sin disminuir el confort de sus clientes.

La implantacion de la domética contribuye a reducir los costes de explotacion y mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos a los clientes. La llegada de sistemas que informen al gestor del hotel acerca del funcionamiento del edificio de

manera detallada, seria de gran utilidad para la toma de decisiones de todos los departamentos.

De esta forma, contar con tecnologia que permita un control mas eficiente e inteligente de los recursos hoteleros supone

un gran avance para la gestion cotidiana de las instalaciones.

Retos de [+D+i

= Herramienta que permita el control de la recepcion de los clientes por medio del escaneado de documentos
identificativos, asi como el control de accesos a las habitaciones y dependencias del establecimiento.

= Herramienta que permita la optimizacién del consumo de la iluminacion, la climatizacién integral, la apertura y cierre
de ventanas, persianas y toldos, de la piscina y riego.

= Herramienta de control y vigilancia de las instalaciones: alarmas técnicas de inundacion, gas, y fuego, video vigilancia

por IP, y deteccion del movimiento.
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Prioridad 3: Energia
El control y uso racional de la energia es un elemento cada vez mas importante en la gestion de cualquier negocio, y aun
mas en el sector hotelero, en el que la dependencia de los sistemas energéticos es crucial para garantizar el buen servicio

al cliente y contener los gastos de explotacion.

Las tecnologias y sistemas de gestion responsable, relacionados con el uso racional de la energia en los hoteles, se
centran en dos grandes campos de actuacion:
= Minimizar el consumo de energia

= Maximizar la eficiencia de las fuentes de energia

Hoy en dia, las soluciones de ahorro energético en la edificacion, no sélo son en su mayoria viables en el proceso de
disefio del edificio, sino también en su remodelacion. Aunque este Ultimo aspecto es muy importante ya que las

instalaciones turisticas sufren profundos procesos de remodelacion en periodos que oscilan entre los 15y 20 afios.

Retos de [+D+i

= Herramienta de autoevaluacion de la eficiencia energética y propuestas de mejoras a realizar.

= Reutilizacion del agua, de la luz, de los restos organicos para otros usos en los hoteles.

= Generar nuevos modelos de climatizacion.

= Generacion de materiales y tejidos que repelen la suciedad.

= Implantacion de sistemas de cogeneracidn y geotermia que permitan almacenar la energia captada para reutilizarla en

las instalaciones.

Prioridad 4: Ruido

El impacto del ruido generado por el hotel son las molestias causadas en el entorno por la contaminacién acustica. Entre
las principales actividades generadoras de ruido del hotel, destacan actividades de animacién, maquinarias y
mantenimiento. Por otro lado, cabe destacar la contaminacion acUstica procedente del exterior del hotel, impidiendo la

calidad del suefio o relax de los clientes.

La necesidad de hacer frente a estos incidentes, asi como la adaptacién a las leyes vigentes, es lo que ha generado el

interés general del sector hotelero en este ambito.

Retos de [+D+i
= |Introduccién de nuevos elementos (ventanas, puertas, etc.) que permitan mejorar el aislamiento del ruido en los
hoteles ya construidos.

= Utilizacién de nuevas técnicas y materiales (nanotecnologia) que reduzcan el ruido soportado en los nuevos hoteles.
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Prioridad 5: Software para el mantenimiento
El mantenimiento ideal en ambientes tan complejos como un hotel no es una tarea facil. La necesidad de contar con un
mejor control de todo el proceso con el que poder llevar a cabo el seguimiento de las 6rdenes de trabajo, de compra y

control de inventario es cada vez mas importante.

Para llegar a optimizar el seguimiento del equipo de trabajo, monitorizar los costes de mantenimiento con seguridad y
confiabilidad, hay que destacar la importancia de facilitar las transacciones entre departamentos para hacer el seguimiento
de las comunicaciones entre las distintas areas y de esta manera, lograr un control preciso sobre la mano de obra y los

costes relacionados con el mantenimiento preventivo y hacer el seguimiento del historial del equipo.

Retos de [+D+i

= Herramienta que permita la gestion correctiva, el mantenimiento preventivo, la agilizacién de los procesos de solicitud
de trabajo, la gestién de activos y almacén, la gestion de repuestos y compras, asi como incluir informes de gestion
técnicos y econdémicos.

= Aprovechar las posibilidades que ofrece el comercio electronico para la adquisicion de materiales y para el

mantenimiento.

4.3.5 Evolucion Internet Web 2.0 - Travel 2.0

El cliente cada vez més utiliza las tecnologias sociales a la hora de tomar la decision de optar por un lugar u otro, este
cliente ademas tiene muchas mas herramientas o plataformas basadas en lo que se conoce como web 2.0. Estas
plataformas permiten que los usuarios intercambien informacién, que antes estaba creada y controlada por las empresas

turisticas, actualmente son los propios viajeros quienes crean sus propios espacios para intercambiar sus experiencias.

De esta manera, Intemnet y el travel 2.0 se ha convertido en un altavoz de los clientes para comunicarse entre ellos, y todo
esto estda cambiando todos los paradigmas de la manera de vender viajes y la manera de disfrutarlos, consiguiendo

estrategias para el antes, durante y después del viaje.

El sector debe conocer las amenazas y posibilidades que esta R-evolucién de Internet esta provocando, para asi tomar la
decision adecuada en el momento concreto y con la maxima informacién posible. Estamos frente a unos cambios muy
importantes en la sociedad, especialmente en el tramo entre 15 y 25 afios, los cuales interactuan de forma diferente. Si el
sector turistico es un reflejo de esa sociedad, hay que estar muy atentos a estos cambios porque mas pronto que tarde le

afectaran.
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Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Evolucion Internet Web 2.0 — Travel 2.0, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Herramientas de comunicacion 2.0 (Blogging y podcasting)

= Prioridad 2: Evolucion webs turisticas

= Prioridad 3: Comunidades profesionales para sector turistico

= Prioridad 4: RSS-Real Simple Sindication

= Prioridad 5: Georeferenciacion

= Prioridad 6: Evaluacion

= Prioridad 7: Destinos 2.0

=  Prioridad 8: Marketing Medios Sociales

= Prioridad 9: Gestién de la reputacion online

A continuacién, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Herramientas de comunicacion 2.0

Blogging

Auque los blogs en Espafia empezaron a finales de los 90, con proyectos pioneros como barra punto y Bitacora Tremendo,
hoy por hoy empiezan a tener presencia e importancia en Internet como medios de difusién y comunicacién de contenidos
(no sdlo con textos), de hecho son simplemente gestores de contenidos (CMS) para crear contenido de manera ordenada,
y que puede ser agrupada por tags, meses del afio y sobre todo permite dejar comentarios a los “posts” (articulos que el
blogger va escribiendo). Dentro del concepto de blogs, se podria integrar video blogs (blogs donde el texto se convierte en

grabaciones en video de diferentes formatos).

Todo esto indica la facilidad de cualquier persona para tener su propio medio de comunicacion y expresar sus opiniones.
Son muchos los casos que un simple post en un blog han hecho tambalear algunas decisiones de empresas, las cuales se

han visto obligadas a rectificar debido a la dimensién y difusion tomada por el tema en cuestién.

A dia de hoy, el blog corporativo debe plantearse como el verdadero valor de una comunicacion transparente y directa con

sus clientes.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Comunicacion 2.0.

= Herramienta de generacion de portales de turismo, que incluyan médulos 2.0 en las webs de los hoteles.

= Utilizacién de las tecnologias semanticas en ontologias para el tratamiento de los datos registrados en los blogs.

= Herramienta de captura de datos “libres” y sucesivas aplicaciones semanticas (ontologias a medida) destinadas a

ofrecer ofertas optimizadas a medida de grupos de interés no previsibles.
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Podcasting

La union de los aspectos “RSS y Archivos de audio”, asi como el acceso de los usuarios a herramientas como itunes y la
implantacién de la banda ancha en Espafia, esta permitiendo a los hoteles utilizar otro tipo de herramientas para la mejora
de la comunicacién con los clientes y la creacion de nuevas formas de contenidos que enriqueceran las experiencias en
sus viajes. Surge, de esta forma, medios innovadores que rompen con los tradicionales medios de comunicacién y

marketing.

Los podcast que se pueden descargar de la propia web del hotel o del destino, pueden aportar valor afiadido al producto
asi como actuar como motivacion del viaje si el cliente encuentra informacién del destino. Ademas es una perfecta

herramienta de fidelizacién y “stickiness”

Retos de [+D+i

=  Preconfigurar podcasts (audio y video con informaciones por lugar) y dar opciones de seleccion para configurar estos
podcasts a medida de las necesidades del usuario (lugares de playa, montafia, monumentos...).

= Herramienta para la generacion de nuevos contenidos multimedia para los podcasts actuales.

= Generar las informaciones de audio y video como objetos de informacion georreferenciables, construyendo una lista
de podcast ad-hoc por lugares.

= Desarrollo de una plataforma de contenidos multimedia sectoriales.

= Generar acciones de fidelizacion a través de los User Generated Contents.

Prioridad 2: Evolucion de los turistas

El objetivo principal que debe perseguir el sector hotelero es que aquellos usuarios con perfiles afines, interesados en vivir
las mismas experiencias e intercambiar impresiones, compartan sus experiencias con el resto. La creacion de grupos por
comunidades de intereses permitira que los turistas puedan acceder a mas informacion, tarifas mas economicas, solicitar

ofertas, realizar citas en el destino, con un beneficio mutuo para el propio turista y para el destino.

Las comunidades de usuarios deberian agruparse por perfiles o intereses, y sera necesaria una amplia estrategia de e-
marketing para que sean productivas en la industria turistica. Si se consigue el enfoque adecuado, este tipo de

comunidades podria ser el nlcleo para promocionar destinos y conocer los intereses y necesidades de los usuarios.

Retos de [+D+i

= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Web 2.0.

= Utilizacién de los taggings y folksonomias como medio de combinar los contenidos generados por el usuario con los
contenidos oficiales.

= Generacion de perfiles de usuarios para proporcionar bisquedas personalizadas.

= Utilizacién de las tecnologias semanticas en ontologias para el tratamiento de los datos registrados en los blogs.
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Prioridad 4: RSS Real Simple Sindication

RSS es parte de la familia de los formatos XML, desarrollado especificamente para todo tipo de sitios que se actualicen
con frecuencia y por medio del cual, se puede compartir la informacion y usarla en otros sitios web o programas. A esto se
le conoce como redifusién o sindicacion. Los programas que leen y presentan fuentes RSS de diferentes procedencias se

denominan “agregadores.”

El formato permite distribuir contenido sin necesidad de un navegador, utilizando un software disefiado para leer estos
contenidos RSS o agregador. Esto esta sustituyendo a los newsletter o boletines de noticias, los comunicados por e-mail
de ofertas y estd modificando la manera de ofrecer las ofertas de Ultima hora que normalmente se realizaban a través de

agencias de viajes.

Los RSS permiten comunicar en un momento alguna noticia que el hotel necesite publicar, un nuevo archivo que llega
directamente al cliente que lo ha solicitado, sin problemas con la LOPD porque es el propio usuario quien realiza la accion

de permitir que esa comunicacion le llegue a su ordenador, de manera no intrusiva.

Retos de [+D+i

= Construir un modulo que generar RSS en aquellos hoteles cuya plataforma no soporte esta tecnologia.

= Agregar multiples fuentes RSS y aplicarles filtros de seleccién, creando como resultado un flujo de informacion nuevo,
combinado y filtrado.

= Enriquecimiento de la RSS con capacidades de categorizacion tematica automatica para segmentar los diferentes

grupos de posts.

Prioridad 5: Georeferenciacion
El 85% de los internautas utilizan portales de mapas online como Mapquest, el Callejero de Paginas amarillas o la Guia
Michelin para buscar direcciones, una de las actividades de busqueda mas utilizadas en Internet después de los motores

de bisqueda tradicionales como Google.

Los sistemas de posicionamiento global y los mapas online han hecho una gran aportacién a las aplicaciones web 2.0y,
aunque todavia estan en una fase embrionaria, ya empiezan a conocerse los primeros portales que explotan este tipo de

tecnologia.

Algunos ejemplos que interesan destacar son mapquest, Yahoo maps, google maps, google earth, community walk y

wayfaring. Estos portales trasladan esta tecnologia al usuario para que éste pueda utilizarla.
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Google Earth es la evolucién que muchos estaban esperando. Esta aplicacion combina la tecnologia de los buscadores
(google), con la tecnologia mapping (Google Maps) y la georeferenciaciéon con mapas de satélite. Pero esta férmula aun

cobra mas importancia cuando se une la tecnologia de posicionamiento con los anunciantes (Mapvertising).

Algunas de las cadenas de hoteles mas importantes espafiolas ya han georeferenciado sus hoteles en su pagina web e
incluso los han geoposicionado en portales como Google Earth. Esta tecnologia esta creciendo a un ritmo vertiginoso, ya

que esta entrando con mucha facilidad en todos los hogares.

Otra categoria de portales que utilizan este tipo de tecnologia son los que utilizan los mapas para que el usuario pueda

geoposicionar los lugares que ha visitado, enlazando blogs, fotografias, videos y valoraciones.

Segun datos del Diagnostico Tecnologico del Sector Hotelero 2007 elaborado por Red.es, Fundetec, el ITH y el Govern

Balear, el 59% de los hoteleros desconoce las posibilidades que ofrece la georeferenciacién para un hotel

Retos de [+D+i

= Creacién de una capa de aplicacion especifica que permita gestionar la insercion de objetos de informacién hotelera
georeferenciados, asi como la gestion de opiniones y recomendaciones, y la integracion de informacién
georeferenciada disponible libremente en Internet realizadas por los usuarios (Panoramio, Flickr).

= Herramienta que permita no solo situar los puntos de interés, sino realizar rutas, busquedas por proximidad, y afadir
contenido generado por el usuario.

= Presentacion multidispositivo (moéviles, PDA’s, smartphones, TDT) de las aplicaciones de contenidos
georeferenciados, ofreciendo informacién relativa a la posicidn en que se encuentra el usuario.

= Presentacion de alternativas relativas a un tema de interés cercano al punto donde se encuentre el usuario, en base a
experiencias previas de otras personas de perfil similar (see-also).

= Aplicacién de la interactividad en los contenidos georeferenciados.

Prioridad 6: Evaluacién
La llegada del concepto Web 2.0 aplicado al turismo viene caracterizado por un espacio que abre un nueva de forma de
relacion entre viajeros y usuarios en la web, permitiéndoles crear plataformas de opinién para intercambiar sus

experiencias reales mediante blogs, comunidades de viajeros, podcasting, etc.

Estas herramientas suponen para los hoteles una innovadora manera para ser evaluados y catalogados, a la vez que una

oportunidad para dar a conocer su oferta y comercializar sus productos y servicios de primera mano.
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El “Product Reviews” o evaluacién de productos es un tema que esta adquiriendo gran importancia, dada la fuerza de
evolucién de la web y la mayor consciencia del usuario por su utilidad para conocer previamente las experiencias de otros

usuarios. De esta forma, la Red permite una mejor organizacién, difusion y movimiento de los comentarios.

Algunos datos corroboran la importancia de este aspecto:

= Segun Jupiter Research, el 77% de los compradores online utilizan las evaluaciones antes de comprar.

= Las evaluaciones incrementan en un 21% la satisfaccion de las compras y un 18% la fidelidad de clientes segun
Foresee.

= En un estudio realizado por eTaling Group en 200 compradores, el 92% remarco como “extremadamente 0til” o “muy
util” el hecho de tener la posibilidad de consultar evaluaciones durante sus compras.

= Bizrate detectd que el 59% de los usuarios considera que los comentarios de los usuarios son mas valorados que los
comentarios de los expertos.

= Un estudio de CompUSA-iperceptions comenta que el 63% de los consumidores indican que prefieren comprar desde
una web que tiene comentarios de otros compradores.

= Segun MarketingSherpa, el 86,9% de los encuestados se fian méas de las recomendaciones de los amigos que de las
que realizan los criticos o expertos. Y el 83,8% prefieren los comentarios de otros usuarios frente a los de los

expertos.

Retos de I+D+i

= Medicién de la satisfaccion del cliente cuando se encuentra alojado en el hotel mediante una solucién online
multicanal.

= Integracion en el sistema de gestion PMS o de gestion del cliente CRM de los sistemas de tratamiento y gestion de la

herramienta de medicion de la satisfaccion del cliente presentes en diferentes canales.

Prioridad 7: Destinos 2.0

Los Destinos necesitan cada vez mas incorporar en su gestion una filosofia de OMD (Organizaciéon de Marketing en
Destino). Ya no es suficiente con promocionar el lugar, sino que hay que comunicar, ayudar a potenciar la venta y a la
decision de los potenciales clientes. S6lo con un enfoque que cubra todas las fases del proceso de realizacion del viaje, es
decir, el antes, durante y después del mismo, los destinos turisticos podran estar a la altura de las necesidades que exigen

los viajeros de hoy en dia, los cuales, estan cada vez mas acostumbrados a utilizar la tecnologia.

Retos de [+D+i
= Desarrollo de una solucién completa y modular de herramientas de Web 2.0.
= Herramienta de gestion de “conocimiento persuasivo’ basado en la presentacién de contenidos personalizados en

base a segmentos de usuarios, teniendo en cuenta los objetivos estratégicos del destino.
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Prioridad 8: Marketing Medios Sociales

Desde hace ya un tiempo se viene escuchando el nacimiento de estrategias SEO (Search Engine Optimization). Ya no
vale con estar en Internet, sino que ademas se debe estar bien posicionado en los diferentes buscadores. Las empresas,
conscientes de la importancia que tienen los buscadores en Internet, incorporaron estrategias de SEO dentro de su plan

global de marketing y promocion.

Estos servicios que van desde la redaccion de textos para que las paginas web se indexen correctamente hasta la
definicién de la arquitectura de las paginas web y la identificacién de las categorias que mejor se adaptan al tipo de
producto o servicio que se pretende promocionar. Ya no es raro encontrar en un plan estratégico de empresa, un

presupuesto asignado a la optimizacion de la web en los buscadores.

Pero ya no basta con incluir estrategias de SEO, el mercado ya ha evolucionado y demanda el establecimiento de una
estrategia SMM (Social Media Marketing). El impacto de las tecnologias sociales en su conjunto es relevante, y las
empresas necesitan disefiar estrategias que permitan aprovechar las oportunidades que estas webs centradas en el

usuario estan ofreciendo.

Por lo tanto, las empresas ya no deben limitarse a la optimizacion de sus webs en los motores de blsqueda, sino que

deben lograr visibilidad en las grandes redes sociales que se han ido creando en blogs y en podcasts.

Dentro de la estrategia SMM, cualquier empresa busca incrementar el nimero de links a sus paginas, tanto generando
contenido en blogs propios como agregando contenido de otros. Otro factor importante es facilitar la etiquetacion de los
contenidos y sobre todo, su publicacion en las principales webs de red social. Es ahora cuando la tecnologia RSS y los
webservices cobran mayor importancia, ya que ademas de fomentar la participacion entre usuarios, buscan la rapida

distribucion del contenido.

Las reglas del SMM todavia no estan escritas, pero quien no incluya la tecnologia social en su estrategia, perdera muy

buenas oportunidades.

Retos de [+D+i

= Consultoria sobre el analisis de posicion.

= Consultoria sobre usabilidad.

= Consultoria SEO de posicionamiento, de rastreabilidad
=y de reputacién online.

= Consultoria SEM de publicidad.
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Prioridad 9: Gestion de la reputacion online
La marca, la imagen de la empresa, las noticias y los cuestionarios de calidad en los hoteles dan a los empresarios del

sector la percepcion de que el cliente tiene de sus establecimientos.

Estos factores han sido siempre estratégicos para cualquier empresa hotelera y con el nacimiento de Internet y de las
plataformas basadas en la participacion de los clientes, denominadas como web 2.0, se han traspasado las fronteras entre

el mundo off line y el on line.

La opinion del cliente ha salido a la imagen publica y esos formularios de calidad, que antes se quedaban archivados en
armarios, ahora son accesibles a todos los que buscan informacion sobre los hoteles. Cada vez estos comentarios son

mas relevantes a la hora de elegir el hotel o el destino donde acudir en nuestros viajes.

Los blogs cada dia toman mas relevancia, segun el “State of blogosphere 2008 realizado por Technorati, existen mas de
130 millones de blogs. Cada vez nacen mas plataformas Web donde los clientes pueden poner comentarios, y “you tube”
con sus videos, es una de las Webs mas visitadas del mundo. Las camaras digitales ya forman parte del equipo comun del
viajero y gran parte de este contenido en formato digital se va incorporando a la red a diario, a disposicién de cualquier

persona con acceso a Internet.

Todo este fenémeno diferencia al nuevo cliente, el viajero del S. XXI, que ha sido bautizado como “Adprosumer”
(Advertiser + Producer + Consumer), complicando cada vez mas la deteccion de toda esta informacién que hay disponible
en la red. Por lo tanto, se necesita una herramienta que facilite el trabajo y que haga llegar esta informacion de forma &gil y

sencilla, y no sea el hotelero el que tenga que buscarla.
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4.3.6 Gestion de la Innovacion

La innovacién parece que es un término que el sector ha adoptado, pero realmente el sector siempre ha innovado y se ha
ido adaptando algunas veces pronto, otras més tarde a las necesidades que iba marcando la evolucion del sector, pero
cuando el mercado ha crecido, y cada dia crecen mas los nuevos destinos exéticos, a mejor precio, con menos costes por

exigencias legales, etc, es cada vez mas complicado mantener la competitividad del sector hotelero espafiol.

Por todo ello, este grupo se ha dedicado a definir las necesidades del sector en cuanto a como hacer que la innovacion
sea una cosa normal en el dia a dia de la gestion empresarial, que esté en la mente de todos los que forman la empresa

desde el de menor rango hasta el director general.

Innovar, mejorar, evolucionar son aspectos que en un futuro inmediato deben formar parte del vocabulario del sector

turistico de Espafia.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de la Innovacion, se pueden resumir en:
= Prioridad 1: Estudios

= Prioridad 2: Formacién

= Prioridad 3: Certificacion

= Prioridad 4: Colaboracion y vigilancia tecnoldgica

=  Prioridad 5: Financiacion

A continuacién, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.

Prioridad 1: Estudios
El concepto de innovacion, tradicionalmente asociado al sector industrial, es hoy por hoy el factor clave para iniciar

cambios y mejorar la competitividad en el sector servicios.

En el caso del sector hotelero espafiol, existen pocos datos que puedan servir de referencia para saber hacia dénde
encaminar los esfuerzos en innovacién, por lo que es fundamental la creacidén de estudios que permitan conocer

exactamente el estado y formas de mejora de la innovacion en los hoteles espafioles.
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Se debe establecer como objetivo un marco para el aumento de la competitividad de las empresas hoteleras a través de la

innovacion.

Retos de [+D+i

= Estudio de la Demanda de Innovacién del Sector Hotelero.

= Estudio de Mejores Préacticas Internacionales en la Gestion de la Innovacion.

= Estudio de la demanda de tecnologia e innovacién de los hoteles asociada a proveedores.

= Estudio de la innovacion asociada a la composicion de servicios de la oferta hotelera.

= Estudio de las necesidades tecnoldgicas para ofrecer servicios a colectivos concretos (clientes con discapacidades,
tercera edad, viajes de negocios, facilidades linglisticas, efc...).

= Estudio del impacto de la convergencia de medios en la oferta hotelera.

= Estudio de las herramientas de Web seméntica aplicadas al sector hotelero.

= Creacidn de redes sociales sobre innovacién en Espafia.

Prioridad 2: Formacion
Aunque el sector hotelero espariol arrastra una imagen de poco innovador, lo cierto es que esta acelerando su actividad

innovadora como paso esencial hacia la competitividad de sus negocios.

Conscientes de la importancia y relevancia de la innovacion en los servicios de un hotel, se convierte en necesario el

desarrollo de documentos que ayuden a conocer, analizar y difundir la forma en que se innova en este ambito.

Siguiendo esta linea, el peso y la capacidad tractora del sector turistico en la economia espafiola y la creciente presién por
innovar que las tendencias sociales, tecnoldgicas y de mercado estan introduciendo en el mismo, son causas que justifican
sobradamente el interés de elaborar estudios sobre los procesos de innovacion en uno de los segmentos mas importantes

del sector turistico: la industria hotelera.

Retos de [+D+i

= Elaboracion de una guia de las mejores practicas, las necesidades actuales de innovacién vy la visidn futura de las
tendencias innovadoras.

= Disefio de un curso sobre la Gestién de la Innovacién adaptado a este sector para mejorar la formacion de los agentes
implicados en la cadena de valor del sector.

= Creacién de un manual practico sobre la forma de aplicar estas mejoras innovadoras en la gestion hotelera.

= Desarrollo de una web publica de Gestién de la Innovacion, para dar a conocer las Ultimas tendencias o estudios
realizados.

= Desarrollo y aplicacion de herramientas de Gestion del Conocimiento
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Prioridad 3: Certificacion

El futuro del turismo y méas concretamente del sector hotelero, viene condicionado por la evolucién de las tendencias
economicas y sociales que estan produciendo progresivos cambios en los héabitos y estilos de vida. La rentabilidad y
supervivencia de la industria hotelera depende de su capacidad de adaptarse y anticiparse al nuevo contexto que describe

un futuro muy préximo.

Hoy en dia, la innovacion se erige como un factor imprescindible para afrontar la competencia de nuevos destinos, y
conseguir diferenciar y aportar valor al producto hotelero dentro de un mercado, donde la oferta es cada vez mayor y sus

clientes méas exigentes.

Aunque la unién del concepto HOTEL e INNOVACION resulta ain novedoso en Espafia, o cierto es que se hace

realmente necesario para todas aquellas empresas donde la competitividad y la excelencia estén entre sus objetivos.

La mejora de un producto o servicio para adaptarse a los cambios, la implementacion de los nuevos procesos de
distribucion, gestion y comercializacion, entre otros, son algunas de las formas en que la innovacion ha de verse reflejada

en los hoteles.

Retos de [+D+i

= Creacion de una Certificacién que identifique a aquellas empresas del sector que han apostado por la implantacion del
proceso de Innovacion.

= Desarrollo de una herramienta que permita la autoevaluacion y pueda conocer previamente los cambios y mejoras a

realizar.

Prioridad 4: Colaboracién y vigilancia tecnoldgica
El sector hotelero se debe adaptar continuamente a las exigencias del mercado, las demandas de sus clientes y la
competencia global. El entorno competitivo en el que vivimos actualmente ha hecho que se deba entender la innovacién

COMO Un proceso en si mismo, gestionado y adaptado conforme a dichas exigencias.

Retos de [+D+i

= Creacion de un Observatorio de Vigilancia Tecnoldgica del Sector.

= Creacién de una red de Gestores especialistas en gestion de la innovacion.

= Portal de Colaboraciéon de Gestores de la Innovacion abierto a todos aquellos actores de la cadena de valor del
servicio Hotelero.

= Desarrollo y uso de herramientas de gestion de la “Innovacién en Masa”
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Prioridad 5: Financiacion
El sector hotelero se debe adaptar continuamente a las exigencias del mercado y de sus clientes, por lo cual la innovacién

se debe entender como un proceso en si mismo, gestionado y adaptado conforme a dichas exigencias.

Retos de [+D+i

= Creacién de un portal web que recoja todos los programas internacionales, nacionales y autondémicos que otorguen
subvenciones y/o créditos a interés cero o con condiciones especiales para el desarrollo de proyectos innovadores, de
forma que desde un Unico punto se conozca rapidamente las fuentes de informacién disponibles con una ficha

informativa completa del programa, y se informe de cualquier actualizacion.
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La Red Tecnoldgica Hotelera Espafiola (RedHOTECH), es un proyecto
creado por AETIC e ITH, con el objetivo de impulsar las iniciativas de
I+D+i dirigidas a fomentar el uso de las nuevas tecnologias en el sector
hotelero.

RedHOTECH pretende la asociacion de los agentes involucrados en el
sector hotelero espanol: empresas hoteleras (grandes y PYMEs), em-
presas TIC, centros tecnoldgicos, asociaciones, organismos de investi-
gacion y universidades, para establecer las prioridades tecnoldgicas y
de investigacion necesarias para el desarrollo del sector a medio-largo
plazo, asi como coordinar y rentabilizar las inversiones, tanto publicas
como privadas, en I+D+i.

La Red ha sido confeccionada con el fin de potenciar la incorporacion de
tecnologias en el sector hotelero nacional, que permitan mejorar la efi-
ciencia de los establecimientos hoteleros, generar importantes ahorros
de costes, aumentar la calidad de los productos y servicios, y en defini-
tiva, aportar un valor anadido que diferencie la oferta hotelera nacional,
y como consecuencia genere beneficios, propiciando su crecimiento
economico.

Los objetivos especificos de la Red Tecnoldgica Hotelera Espaiiola son
los siguientes:

1. Mejora de la competitividad de las empresas hoteleras a través de
la aplicacion de la tecnologia en las areas de productos, procesos,
organizacion y comercializacion hotelera, orientada a la reduccion de
los costes y al aumento de los ingresos.

2. Mejora tecnoldgica de la oferta hotelera.

3. Aumento del conocimiento de la oferta y la demanda de tecnolo-
gias hoteleras.
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4. Diversificacion tecnoldgica de la oferta y la demanda en el sector
hotelero.

5. Desconcentracion estacional de la actividad hotelera espaiiola.

6. Mejora del conocimiento y aprovechamiento de la oferta hotelera
espafola.

7. Compatibilizar el desarrollo tecnoldgico hotelero con el crecimiento
sostenible.

A partir de estos objetivos, Redhotech tiene dos funciones destacadas:

1. Definir la Agenda Estratégica de Investigacion que guie las priorida-
des de I+D+i del sector hotelero y sirva como referencia para identifi-
car las areas estratégicas y las prioridades tecnoldgicas del sector.

2. Generar proyectos de I+D+i significativos y con importante masa
critica como resultado de la colaboracion e interaccion entre los dife-
rentes agentes que integren la Red.

En esta linea, Redhotech, gracias a las contribuciones de los Grupos de
Trabajo, ha elaborado la presente Agenda Estratégica de Investigacion que
recoge las principales lineas de investigacion del sector hotelero para el
periodo 2008 — 2011.

Dado este gran esfuerzo de cooperacion de los agentes implicados, es de
esperar que las proximas ayudas y programas promovidos por la Admi-
nistracion General del Estado y las Comunidades Autonomas tengan en
cuenta las prioridades marcadas por la Agenda Estratégica de Investiga-
cion, y se optimicen los recursos publicos de apoyo a la 1+D+i. De forma
que la linea de innovacion del Plan Horizonte 2020 tenga en cuenta estas
necesidades y retos planteados.

) Pedro I\!Iatutes, Presidente
RED TECNOLOGICA HOTELERA ESPANOLA (REDHOTECH)

RegHOTECH
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El turismo tiene hoy dia una indiscutible relevancia como estan generando estos cambios en el sector turistico y
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motor de desarrollo econémico y social, generando em-
pleo y riqueza por su fuerte capacidad de arrastre sobre
otras actividades productivas. La importancia del turismo
sigue una tendencia creciente, que segun las previsiones
de la Organizacion Mundial de Turismo, vaticina un incre-
mento del turismo en el mundo a indices del 5% y el 7%
anual.

En Espana el turismo es uno de los pilares esenciales de
la economia, representando mas del 11% del PIB y alre-
dedor del 12% del empleo. La llegada de turistas se ha
ido incrementando sostenidamente en los ultimos anos,
pasando de casi 47 millones en 1999 a cerca de 56 millo-
nes en 2005.

El futuro del turismo viene condicionado por el desarrollo
economico y social que a nivel mundial, esta producien-
do importantes cambios en los habitos y estilos de vida.
El incremento en las sociedades industrializadas, la gran
movilidad que se deriva del mundo globalizado y el au-
mento del valor del tiempo libre, han convertido el turismo
en un bien de primera necesidad gracias a la conjuncion
de varios factores, como son las vacaciones remunera-
das, el incremento de la productividad y la generalizacion
de la sociedad del ocio.

La oferta hotelera espaiola ha experimentado durante los
ultimos anos, cambios importantes que han modificado
los procesos tradicionales de gestion y comercializacion.
Una auténtica revolucion del sector que esta afectando
por igual a todos los establecimientos hoteleros, indepen-
dientemente de su tamaiio, categoria y tipologia.

En este documento se analizan los factores basicos que

mas concretamente el hotelero:

1. Cambios en la oferta hotelera
2. Cambios en la demanda hotelera
3. Generalizacion de las nuevas tecnologias

2.1 CAMBIOS EN LA OFERTA HOTELERA

A diferencia de lo que sucedia hasta hace menos de una
década, la oferta hotelera ha pasado a ser superior a la
demanda, hecho que ha generado una reduccion signifi-
cativa en la rentabilidad de los establecimientos hoteleros,
tanto en grandes cadenas como hoteles individuales.

Entre los diversos factores que han generado esta situa-
cion, podriamos citar:

e Incorporacion de nuevos empresarios e inversores al
sector hotelero, procedentes principalmente del mun-
do inmobiliario y financiero, que buscan una mayor
rentabilidad que la obtenida en otros productos alter-
nativos. Esta situacion se debe al doble margen que es
posible obtener en el negocio hotelero, donde por un
lado, se encuentra la rentabilidad de la explotacion y
por otro, la plusvalia del activo.

Cuando a este hecho se une el encarecimiento progre-
sivo del suelo, surgen nuevas tendencias de gestion
empresarial, como las franquicias, alquileres y contra-
tos de gestion.

¢ Aumento de los costes de explotacion hotelera (costes
salariales energéticos, alimentacion, mantenimiento,
etc) que estan provocando una tendencia hacia la inte-
gracion, tanto vertical como horizontal, del sector con
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el fin de adaptar los procesos de negocio y los costes de produccion a
las nuevas rentabilidades.

e Mayor control en la comercializacion que permita reducir la dependen-
cia del canal de distribucion e incertidumbre de la demanda a medio
y largo plazo.

C AGENDA DE INVESTIGACION )

C ANEXO )

2.2 CAMBIOS EN LA DEMANDA HOTELERA

¢ Popularizacion del uso de Internet por parte del usuario final, cuyo
principal efecto en los hoteles es una menor y mas compleja fideliza-
cion del cliente.

e Cambio en los habitos de consumo del viajero, como la reduccion del
numero de dias de vacaciones, el incremento de los viajes de larga
distancia y el descenso en la antelacion de las reservas.

¢ Aumento de la competencia de alojamientos extra-hoteleros y nuevos
destinos turisticos alternativos a los tradicionales.

e El cliente esta cambiando, pasando de contratar paquetes turisticos a
viajar de forma individual y a ser mas exigente, gracias a la inmediatez
y facilidad de acceso a la informacion disponible en la Red.

e Aumento del poder de los nuevos agentes de intermediacion y distri-
bucion, debido a su capacidad de conectar con el cliente final y fide-
lizarlo, lo que implica una dependencia no deseada para el hotel, pero
necesaria del canal.

e Mayor oferta de viajes y abaratamiento del transporte que ha provo-
cado una mayor accesibilidad a muy diversos destinos y por tanto un
incremento del potencial de negocio para los hoteles.

Todos estos factores conducen a una guerra de precios, en muchos casos
hostil, para conseguir al cliente en base a menores tarifas que la compe-
tencia, lo cual produce a su vez un impacto directo en la rentabilidad del
negocio.
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Es preciso que los establecimientos hoteleros disefien
estrategias de marketing orientandolas a canalizar hacia
sus negocios este nuevo flujo de clientes, apostando por
la diferenciacion y defensa de la marca, y la reputacion
del establecimiento.

Para lograrlo, es necesaria una decidida apuesta por las
nuevas tecnologias, la externalizacion de servicios, la in-
version en formacion y sobre todo, potenciando la activi-
dad comercial y de marketing orientadas a la fidelizacion
del cliente y a la no dependencia de la estacionalidad ti-
pica de nuestro pais.

2.3 GENERALIZACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS

La incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (TIC) de forma generalizada y profun-
da sera sin duda un importante factor de competitividad.

Igualmente, la utilizacion de Internet por parte de las em-
presas turisticas, ya sean grandes, medianas o pequenas,
pero son especialmente estas ultimas, las que suponen
un instrumento fundamental para la promocion y situa-
cion en el mercado de oferta.

Aumento de la utilizacién de Internet

La llegada de Internet ha convulsionado la vision del sec-
tor hotelero en los ultimos anos. El volumen de usuarios y
reservas online crece desmesuradamente, siendo el 69%
de turistas los que acuden a Internet para la planificacion
de sus viajes.

Internet como nuevo canal de distribucion
El acelerado avance que se esta experimentando en las

reservas hoteleras online se ha visto reflejado en diversos
estudios que muestran como los usuarios han triplicado
en los ultimos anos el uso de este servicio. Un pronostico
que va al alza a medida que los usuarios van ganando
confianza en las transacciones a través de la Red.

Internet como herramienta de marketing

Internet abre una nueva oportunidad de negocio donde
los hoteles tienen accesibilidad a un namero ilimitado de
potenciales clientes nacionales e internacionales. La ca-
pacidad de transmitir la informacion es ahora mas rapida
y a un coste menor, permitiendo desarrollar campaias a
través de la web y el correo electronico.

Fragmentacion y competencia en las cadenas de distri-
bucion

El auge de Internet ha producido cambios significativos
en la estructura de la cadena de distribucion hotelera,
provocando una gran competencia con los multiples in-
termediarios que operan en la red.

Internet es ya una herramienta consolidada cuya utilidad
se ha generalizado en la sociedad para todo tipo de tareas
y por todo tipo de perfiles de usuarios.

Entre sus usos mas extendidos, destaca el relacionado
con el turismo y los viajes, que a través de multitud de
nuevos operadores y portales, acerca cantidades ingentes
de informacion sobre los destinos finales a los usuarios.

El cliente final, debido al mayor conocimiento de la oferta
existente, junto a la flexibilidad, oportunidades y nuevos
modelos de acceso a la informacion y comercializacion
que le brinda Internet, toma cada dia mas aceleradamen-
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te el control de sus propias decisiones en materia de alojamiento, tanto
por razones de trabajo, como de ocio, eligiendo cada uno de los diversos
servicios de la cadena de valor que desea disfrutar, segln sus gustos y
preferencias.

La utilizacion de Internet deberia mejorar los procesos de negocio de las
empresas proveedoras de servicios turisticos, permitiendo un marketing
mas personalizado que adecue las ofertas de productos a un publico cada
vez mas exigente y diverso. Por otro lado, Internet ha tenido un gran im-
pacto en las agencias de viaje, que han tenido que modificar su estrategia
comercial y adaptarla a las nuevas exigencias técnicas al ver como su
papel de intermediario entre el turista y el proveedor final queda reem-
plazado por el uso de Internet.

Ademas de Internet, las nuevas tecnologias pueden contribuir, al igual que
sucede en otros sectores, a mejorar la rentabilidad del negocio hotelero
mediante herramientas de hardware, software y servicios que ayuden a
incrementar la fidelizacion de nuestros clientes y a reducir los gastos de
produccion, aumentando con ello el margen de explotacion.

Todo esto requiere llevar a cabo la inversion necesaria en tecnologia y en
formacion, sin las cuales, no es posible obtener los beneficios que aporta
Internet.

La popularizacion del concepto de la externalizacion de los sistemas y
servicios informaticos puede ayudar enormemente a las PYMES hotele-
ras a utilizar herramientas, hasta ahora s6lo accesibles para las grandes
cadenas.
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A juzgar por la politica cientifica europea, el objetivo de cualquier pro-
puesta en TICs debe ser el desarrollo de productos de valor afiadido en
el sector turistico, incluyendo el uso de TICs avanzadas, y la creacion de
equipos de trabajo multidisciplinares que integren todos los agentes (in-
vestigacion basica, aplicada y explotacion comercial). En este escenario,
el usuario y el proveedor de servicios utilizan la tecnologia como una
herramienta y no como un fin en si mismo. Igualmente, estos desarrollos
deben dar lugar a la creacion de empresas turisticas de base tecnoldgica
que comercialicen todos los resultados.

En el ambito de las tecnologias, se puede afirmar que el éxito economico
del turismo depende de la capacidad de las compaiias de adaptar su
oferta a los cambios del mercado en un corto periodo de tiempo. Para
ello, es necesario que los proveedores de servicios turisticos dispongan
y distribuyan informacion actualizada de la situacion de su capacidad a
todos los eslabones de la cadena de valor turistica.

Por ello, el turismo es una actividad econdémica ideal para la implantacion
de las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC) asi
como en el desarrollo de nuevos modelos de negocio que originen un es-
pacio competitivo y novedoso. Entre estas nuevas tecnologias, destacan
las tecnologias y servicios Web, con Internet como canal de promocion y
venta. Igualmente, se mencionan las herramientas de gestion de relacion
con los clientes (CRM) y de inteligencia de mercados para aumentar la fi-
delizacion de los turistas a las empresas que ofrecen servicios turisticos.
Aunque el sector del transporte aéreo se encuentra muy avanzado en el
uso de este tipo de sistemas, otros agentes turisticos como el alojamiento
o servicios de alquiler de coches se encuentran en una fase de desarrollo
e implementacion de dichas herramientas.

El uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones es muy
desigual en el sector hotelero espaiiol. Por un lado, en las grandes cade-
nas las TIC representan, desde hace afios, una herramienta estratégica e
imprescindible para la gestion, mientras que en las pequeiias empresas
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se hace un uso muy limitado de las mismas.

A continuacion se recogen algunos datos relativos al uso
de las TIC en el sector, recopilados a partir de la encuesta
realizada por Fundetec y el ITH en 2006, asi como Red.es
y el INE.

3.1 USO DE ORDENADORES E INTERNET

El PC esta implantado de manera masiva entre las em-
presas hoteleras de mas de 10 empleados, alcanzando un
porcentaje del 98,69%. En cambio, en las de menos de 10
empleados, las cuales representan mas del 85% del sec-
tor, el grado de implantacion del PC no supera el 62%.

Por tanto, seria necesario que el PC tuviera una mayor
implantacion y uso en las PYMES hoteleras, por ser el ele-
mento basico para la implantacion posterior de otras tec-
nologias, como el acceso a Internet o la automatizacion
de diversos procesos internos, necesarias para mejorar la
gestion y rentabilidad del negocio.

En cuanto a Internet, la situacion es muy similar. Mientras
que el 96% de las empresas con mas de 10 empleados
disponen de este acceso, en el caso de las microempre-
sas, la implantacion de Internet se sitia tan sélo en el
56,7%. No obstante, un dato significativo es que el 90%
de las PYMES hoteleras que disponen de PC, presentan
ademas acceso a Internet, cifra muy superior al de otros
sectores.

Respecto a la tecnologia de acceso a Internet, la banda
ancha presenta un grado de implantacion superior al
83%, siendo de un 77% en el caso de las PYMES hotele-

ras, mientras que las tecnologias asociadas a conexion de
banda estrecha por RTB (Red Telefonica Basica) apenas
son utilizadas por el 20% de las empresas.

El correo electronico se constituye en un elemento esen-
cial de comunicacion con el exterior, tanto con el cliente
como con el proveedor del establecimiento hotelero, pues-
to que el 96,7 % de las empresas hoteleras que acceden
a Internet disponen de correo electronico. En el caso de
las PYMES, el porcentaje de disponibilidad se eleva hasta
el 51%, unos 15 puntos por encima de la media nacional.

La disponibilidad y uso de Intranet y Extranet en el sector
presenta un grado de implantacion superior a la media de
la empresa espanola, con un 40,1% y 24,5% respectiva-
mente. Estos ratios también son meramente testimoniales
en el caso de las PYMES hoteleras, que apenas alcanza el
4,3% en amhos casos.

3.2 DISPONIBILIDAD Y USO DE LA PAGINA WEB

El 84 % de las empresas con mas de 10 empleados del
sector hotelero disponen de pagina web, cifra muy supe-
rior al total de empresas en Espaia, que se sitia en un
45%.

En el caso de las PYMES hoteleras, ocurre algo parecido:
dos de cada tres empresas disponen de pagina web y su-
peran en 30 puntos a la disponibilidad de web en el total
de PYMES espaiiolas.

Ello se debe en parte a que en los ultimos afios se ha im-
pulsado desde la Administracion la incorporacion a la Red
del sector. Asi, por ejemplo, el Plan PITA del Ministerio de
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En cuanto a aplicaciones de software para la gestion administrativa del
negocio hotelero, la situacion es la siguiente:

La gestion del check-in y check-out de los clientes, la gestion de las re-
servas y las aplicaciones relacionadas con la facturacion (a Agencias, a
Touroperadores, y al cliente final), junto con la contabilidad, son las apli-
caciones que presentan un mayor nivel de implantacion en los hoteles,
superandose el 80% de utilizacion. Es destacable que mas del 35% de las
empresas utilizan soluciones de facturacion electronica.

Estos datos implican que existe una conciencia clara en las empresas de
optimizar el proceso administrativo asociado a los tramites con los clien-
tes y los agentes que venden los servicios del hotel.

La gestion interna de recursos, tales como compras, almacén, alimentos
y bebidas, tienen una menor implantacion. Aplicaciones y soluciones tec-
noldgicas que pueden mejorar el uso de estos recursos y la optimizacion
de su tiempo y trabajo de gestion estan presentes en aproximadamente
el 60% de las empresas.
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4.1. METODOLOGIA DE REALIZACION

La Agenda Estratégica de Investigacion es el resultado de
un trabajo de consolidacion de multiples puntos de vista
y aportaciones provenientes de personas, que desde su
perspectiva de trabajo e investigacion, han proporcionado
su contribucion.

Dicho documento se divide en seis areas de investigacion
tecnoldgica, donde se definen las preocupaciones reales
del hotelero en |+D+i, permitiendo el desarrollo del sector
a medio-largo plazo, asi como la coordinacion de inver-
siones, tanto publicas como privadas en este ambito.

La elaboracion de los objetivos estratégicos de cada
una de estas areas se ha llevado a cabo gracias a las
aportaciones de un importante nimero de empresas de
los sectores hotelero y TIC, asi como de Universidades y
otras entidades de caracter tecnoldgico que componen
los grupos de trabajo propuestos por el Comité Gestor de
Redhotech.

La Agenda Estratégica de Investigacion se concibe como
un documento vivo, sometido a una revision y actualiza-
cion periddica, que generara posteriormente una serie de
iniciativas y propuestas de I+D+i que permitiran superar
los restos planteados.

4.2. ESTRUCTURA

Se basa en una serie de lineas estratégicas de investiga-
cion, que comprenden aspectos como software, hardware,
servicios y acciones transversales, permitiendo, a través
de la excelencia, mejorar la competitividad del sector.

Tanto el software como el hardware son los elementos
diferenciadores para la competitividad en productos y
servicios en el sector. Los servicios son elementos trans-
formadores para el sector, mientras que las acciones
transversales (formacion, estudio, etc.) son los funda-
mentos estructurales comunes que posibilitan su solido
desarrollo.

En cada una de estas lineas estratégicas se plantean una
serie de prioridades de investigacion a desarrollar, con la
finalidad de poder abordar y superar los retos de I+D+i,
de forma que estos retos se solucionen, posteriormente,
mediante la realizacion de diversas iniciativas, propues-
tas y actividades de I+D+i.

4.3. LINEAS ESTRATEGICAS DE INVESTIGACION

La Agenda Estratégica de Investigacion de Redhotech se
divide en seis lineas de investigacion, tratando de dar res-
puesta a los retos de futuro del sector hotelero.

Estas lineas de investigacion que se deben abordar se re-
sumen a continuacion:

Linea 1: Gestion de sistemas a nivel interno

Linea 2: Gestion hotelera y de sistemas a nivel externo
Linea 3: Gestion hotelera comercial y de marketing
Linea 4: Gestion de instalaciones

Linea 5: Comunidades sociales

Linea 6: Gestion de la innovacion
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4.3.1. GESTION DE SISTEMAS A NIVEL INTERNO

La gestion interna en los hoteles esta sufriendo cambios muy importan-
tes desde que la tecnologia ha generado aplicaciones que permiten una
mejor gestion del sector hotelero. Uno de los objetivos principales de
toda empresa, especialmente en la pequefia y mediana empresa, es el
de conseguir una gestion mas efectiva de sus recursos que le ayuden a
vender mas y mejor, consiguiendo clientes satisfechos con sus productos
y servicios. Sin embargo, hoy todavia resulta complicada la integracion de
maddulos y software para la gestion hotelera, y los propias empresas de
desarrollo no facilitan esta integracion con otras tecnologias que permi-
tan tener una vision de gestion de 360°, lo que ayudaria a reducir costes
y facilitaria el movimiento de la informacion.

Normalmente, el hardware que se utiliza en el sector no esta disefiado
especificamente para algunas de las funciones concretas que requiere
el sector hotelero, que trabaja en entornos a veces diferentes a los que
son utilizado estos equipos, normalmente oficinas y despachos. El sector
hotelero y muy especialmente el vacacional, trabaja en entornos cercanos
a zonas hiimedas, con altos niveles de salitre o grasas, por ejemplo. Estos
son conceptos no tenidos en cuenta a la hora de disenar equipos de hard-
ware que se adapten a las realidades de los que gestionan las empresas
en su dia a dia.
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Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion
de Sistemas a nivel interno, se pueden resumir en:

Prioridad 1: Software

Prioridad 2: Hardware

Prioridad 3: Redes y conexiones

Prioridad 4: Internet

Prioridad 5: Multimedia y servicios interactivos
Prioridad 6: Soluciones de movilidad

Prioridad 7: Servicios inteligentes

Prioridad 8: Aplicaciones VOIP

Prioridad 9: Pasarela de pagos

Prioridad 10: Facturacion electronica

A continuacion, se detalla la situacion actual y la vision de
futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades
planteadas, asi como los diferentes retos de I+D+i que
son necesarios abordar para mejorar la competitividad
del sector.

PRIORIDAD 1: SOFTWARE

La constante evolucion que esta experimentando el sec-
tor hotelero unido a la fuerte irrupcion de Internet en la
vida diaria, ha generado un nuevo reto tecnoldgico como
medio para gestionar los hoteles y como soporte de futu-
ro para los sistemas informaticos. De esta forma, ya no es
suficiente disponer de una herramienta que automatice
los procesos de “front office” y “back office”, una vez los
hoteles se han abierto a nuevas vias de negocio y pre-
cisan gestionar de manera mas eficaz las zonas de spa,
eventos o0 campos de golf.

La profesionalizacion de los hoteleros, la distribucion
electronica, la aparicion de nuevos servicios complemen-
tarios al alojamiento, el aumento de las reservas directas
por la pagina web del hotel y la gran competencia que
existe actualmente en el mercado, hace que los hotele-
ros empiecen a demandar mucho mas de sus aplicativos
y sistemas de gestion. Por este motivo, los fabricantes
de software han de comenzar a comercializar soluciones
que complementen los PMS con modulos destinados a la
gestion de las diversas areas del hotel.

Para dar respuesta a las necesidades de hoy, los sistemas
tienen que evolucionar hacia arquitecturas mas abiertas,
con bases de datos que permitan explotar la informacion
almacenada durante afos. Ahora, ya no basta con recoger
informacion del cliente, sino que tenemos que utilizarla
para fidelizarlos. Conceptos como la micro-segmentacion,
el eMarketing, el marketing emocional, el marketing viral,
estan a la orden del dia y los sistemas de gestion hotelera
tienen que responder a estos cambios y evolucionar.
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Tanto los modulos de cualquier software como la inte-
gracion de sistemas inalambricos, Internet, GDS e IDS...
interfaces contra PayTV, tarjetas magnéticas, control de
presencia, escaneres, minibar, domdtica.... deberian es-
tar entrelazados y por ello, el PMS tiene que caracterizar-
se por ser un sistema muy abierto y dinamico que pueda
conectarse con cualquiera.

RETOS DE 1+D+l

Plataforma tecnoldgica base estandar, que permita
gestionar eficientemente los contenidos, las conexio-
nes con otros sistemas y realizar evoluciones de for-
ma rapida.

Integracion con el sistema PMS de miiltiples aplica-
ciones (reservas, CRM, ERP, domética, vigilancia...)
para unificar su control.

Interconexion de los sistemas internos de gestion,
marketing y ventas con sistemas terceros de otras
entidades.

Personalizacion de los contenidos, promociones y ser-
vicios en base a segmentos de usuarios en diferentes
canales y formatos, enfocados al “conocimiento per-
suasivo”.

Mejorar la comercializacion directa del hotel median-
te la aplicacion de venta cruzada de productos y ser-
vicios.

Desarrollo de websites con un planteamiento 2.0, jun-
to con la utilizacién de técnicas de georeferenciacion.

PRIORIDAD 2: HARDWARE

En la mayoria de los casos, el hardware utilizado en los
hoteles no ha sido disefiado para llevar a cabo muchas de
las gestiones necesarias para el sector.

Nos encontramos con importantes avances en lo referen-
te al hardware para oficinas y lugares estables. Sin em-
bargo, el hotel es un espacio que presenta gran variedad
de tareas que, en muchas ocasiones, han de hacer frente
a diversas condiciones donde no se ha tenido en cuenta
las necesidades reales del personal e instalaciones en
general.

Ejemplos como ordenadores, TPV’s, cajas registradoras
en bares o kioskos cercanos al mar o en zonas de alta
humedad, asi como equipamientos que tienen que estar
expuesto a altos niveles de grasa como cocinas, nos de-
muestran que muchas veces el hardware utilizado no ha
sido adaptado a las necesidades reales del sector.

RETOS DE I+D+l

Acondicionamiento del hardware en situaciones espe-
cificas del sector (zonas de alta humedad, salinidad,

temperatura, grasas).
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nuevos tiempos, han hecho imprescindible el desarrollo de redes seguras,
rapidas y a un coste asequible, que permitan seguir facilitando la integra-
cion, expansion y el trabajo en red.

( ANEXO )

En la actualidad, dichas conexiones y redes resultan de crucial importan-
cia en el sector hotelero, especialmente en grandes cadenas o en aquellos
casos en que los hoteles de mediano o pequeiio tamano tienen entre sus
objetivos un crecimiento rapido y extension de su marca a nivel nacional
e internacional

La transmision de datos desde la central a los hoteles, asi como la uti-
lizacion de la informacion y la comunicacion en tiempo real es impor-
tantisima para adaptarse al entorno complejo y cambiante que estamos
viviendo hoy en dia. Este tipo de proyectos requieren de una aproximacion
Optima a las necesidades del cliente. El estudio de estas necesidades, la
metodologia de proyectos, la certificacion de los técnicos y consultores,
las alianzas con los fabricantes lideres del mercado son algunos de los
maximos intereses que los hoteleros han de perseguir en este ambito con
el fin de dar el mejor servicio y calidad a sus negocios.

RETOS DE I+D+l

Implantacion de sistemas de comunicaciones y seguridad de ultima
generacion (virtualizacion).

Control de la red, desde cualquier punto en forma remota, de forma u
rapida y segura.
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PRIORIDAD 4: INTERNET

El contacto directo del turista con el proveedor de servicios turisticos en
Internet se inicia como un medio para captar informacion, reservar y con-
tratar gracias a su rapidez y facilidad de manejo.

El sector hotelero avanza por buen camino, incorporandose al uso de In-
ternet. Sin embargo, todavia quedan muchas oportunidades por explotar
y ante las que se requiere una gran preparacion, ya que nos encontramos
ante un nuevo tipo de turista cada vez mas exigente y que tiene el poder
del manejo de la informacion que le ofrece la Red.

La reserva de alojamiento via Internet ha sido uno de los avances infor-
maticos mas importantes en el ambito hotelero. En la actualidad, ya es
posible reservar desde cualquier sitio y en cualquier momento, diversifi-
cando los posibles canales de contacto con el hotel a través de agencias,
portales de Internet, etc.

Las reservas online nacen en 1993 y explosionan en 2002, gracias a que
ofrecen importantes beneficios para el consumidor: constituye un “one
top shop”, donde se presenta informacion visual, permiten interaccion y
prometen precios atractivos. Una auténtica revolucion para este negocio,
tanto en costes como en las formas de comercializacion.

Un incentivo importante para el crecimiento rapido y el desarrollo técni-
co de la oferta para realizar reservas online lo constituyen las grandes
empresas, cuyos departamentos de viajes quieren reservar cada vez con
mayor frecuencia a través de Internet — y ademas con los precios para la
empresa acordados con el respectivo hotel — un servicio que es posible
con la ayuda del software apropiado, por ejemplo, mediante zonas prote-
gidas en dispositivos destinados a reservas basados en la Red.

Son muchas ya las soluciones técnicas con las que se pueden realizar
reservas online en los hoteles. Van desde una simple pagina web hasta
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( VISION ESTRATEGICA ) la venta profesional a través de sistemas de reservas en RETOS DE 1+D+1
hoteles (CRS) pasando por plataformas de reservas basa-
( VISION TECNOLOGICA ) das en la red. Los sistemas de reservas en hoteles (CRS) Desarrollo de ontologia comiin de intercambio de in-
. se ocupan de la conexion de las empresas hoteleras a los formacion y reservas.
“Global Distribution Systems* (GDS), los cuales se utilizan
en agencias de viajes. Ademas, los “Central Reservation [EU IR R RSECOERINC OGRS DGR G
( ANEXO ) Systems“ofrecen en muchas ocasiones servicios de mar-  JECAELEURIGEINE N RIS R ER Y UEEE D

keting adicionales muy Utiles, reflejandose su calidad e  [JRECEESS
intensidad en el precio.

Interconexion de los sistemas de reserva y de gestion
interna del hotel.

Ya no es suficiente con diseiar una pagina web. La pre-
sencia en los buscadores, enlaces entre paginas con so-
cios y colaboradores adecuados forman hoy en dia un

estandar en la industria hotelera. Reservas y ofertas en base a los deseos y las prefe-
rencias de los clientes.

Gestion centralizada de las reservas.

El objetivo de los esfuerzos debe ir mucho mas alla de la
venta de habitaciones. Internet ofrece la posibilidad de
crear y mantener un dialogo con el cliente. La informacion
sobre los deseos y las preferencias de los clientes que
se puede obtener de forma online puede ser utilizada de
forma provechosa para el marketing de la empresa.

Por otro lado, el concepto de un espacio de interrelacion
entre los empleados de una organizacion va mas alla
del mero correo electronico y los entornos de trabajo en
grupo conocidos. Las plataformas y entornos de desarro-
llo utilizados para trabajar en Internet como medio, han
supuesto avances importantisimos en la integracion y el
manejo de la multitud de objetos y unidades de informa-
cion que hoy en dia se manejan en las organizaciones,
permitiéndonos desarrollar entornos que integran dichos
objetos, gestionan los flujos de informacion y ayudan a
crear comunidad dentro de las organizaciones.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 5: MULTIMEDIA Y SERVICIOS INTERACTIVOS

( VISION TECNOLOGICA ) La integracion entre tecnologia y sociedad de la ultima década ha obli-
. gado al sector hotelero a ajustarse a las necesidades de los clientes para

poder sobrevivir y competir en un mercado cada dia mas exigente. Ante

esta perspectiva, destaca la importancia de adaptar los servicios a la tec-
nologia de ultima generacion.

( ANEXO )

Cada vez mas, los clientes escogen el establecimiento por su capacidad
tecnoldgica, es por ello, que en los ultimos cinco arios, las cadenas ho-
teleras hayan empezado a instalar este tipo de servicios multimedia e
interactivos que impulsen su valor afnadido.

Las aplicaciones multimedia permiten introducir en los hoteles un nue-
vo canal de comunicacion y entretenimiento que contribuye a fidelizar

al cliente y obtener nuevas fuentes de ingresos, a la vez que ahorro de
costes.

La interactividad ofrece dos valores anadidos para el usuario: la sensa-
cion de controlar las reglas de juego y la consolidacion de una relacion
mas personalizada con la entidad con la que interactua.

RETOS DE I+D+l

Nuevo canal de promocion y comercializacion de los establecimientos
hoteleros.

Crear nuevas formas de negocio y de obtencion de ingresos.

Convertirse en un nuevo soporte publicitario mas interactivo.

Provision de servicios interactivos personalizados a los clientes del
hotel.
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C VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 6: SOLUCIONES DE MOVILIDAD

C VISION TECNOLOGICA ) El estado de las tecnologias mdviles permite a las empresas explorar las

- posibilidades que la movilidad ofrece a los negocios para hacerlos mas
AGENDA DE INVESTIGACION competitivos_

C ANEXO )

El compromiso por la innovacion hace que seamos capaces de trasladar
las posibilidades de la tecnologia a productos y servicios adecuados a las
necesidades de nuestros clientes.

Es importante establecer una oferta de aplicaciones moviles que respon-
dan a las necesidades especificas de determinadas areas funcionales en
las que la movilidad es un factor determinante y donde la recogida de
datos en tiempo real ofrece una ventaja competitiva tangible y capitaliza-
ble en un claro incremento de la productividad, una mejor gestion de su
negocio y un mejor servicio a posibles clientes finales.

Cuando hablamos de soluciones de movilidad en el sector hotelero enfo-
cadas al cliente final, hemos de conseguir dar soporte al cliente en todos
los procesos del viaje, empezando por la planificacion, siguiendo por la
estancia y finalizando con su regreso.

Antes:

* Busqueda de informacion sobre el destino (alojamiento, transporte,
tiempo en destino, rutas, agenda de fiestas, gastronomia...)

¢ Reserva del viaje, hotel, alquiler de coches.

Reserva de entradas a museos, espectaculos, parques tematicos...

Durante:

e Contratacion de servicios ofertados por el hotel (excursiones, vigilan-
cia de ninos, reservas de golf, restaurante...y el pago de los mismos).
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( VISION ESTRATEGICA ) e Consulta sobre lugares turisticos de interés: museos, playas, especta-
culos...
( VISION TECNOLOGICA ) e Servicios de localizacion e informacion.

AGENDA DE INVESTIGACION e Check out automatizado y cargos de servicios.
( ANEXO )

Después:

e Fidelizacion al cliente: agradecer al cliente por su estancia a la salida,
informarle de las nuevas ofertas, servicios...

e Aprender a utilizar las soluciones de movilidad para optimizar el tra-
bajo de los empleados de nuestro hotel y asi incrementar la calidad
del servicio. También dar herramientas de soporte para los comercia-
les de la empresa hotelera que realicen desplazamientos habituales,
permitiéndoles el acceso a informacion corporativa relevante para su
actividad y asi poder cerrar operaciones en tiempo real.

¢ Destacar la gestion de servicios adicionales de ocio para agentes tu-
risticos (excursiones, alquiler de coches, contratacion de actividades
especiales, etc.), dando la posibilidad de realizar el cobro en el mismo
momento.

RETOS DE 1+D+l

Generacion de plataformas de movilidad enfocadas al cliente: multi-
dispositivo, contenidos adaptados, geolocalizacion, conexion inalam-
brica, pasarelas transaccionales.

Generacion de plataformas de movilidad enfocadas a los empleados:
gestion empresarial, acceso a informacidn, inventario, control de pro-
cesos, recogida de informacion, correo electrénico movil, geolocaliza-
cidn, conexion inalambrica.

Sistema de guia virtual de la zona turistica destinado al turista final,
que combine las capacidades multimedia, de localizacion GPS y de
comunicacion 3G/GPRS.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 7: SERVICIOS INTELIGENTES

( VISION TECNOLOGICA ) La dométicg enfoca(.1a a la comodidad del gliente se qsté implantando
cada vez mas, especialmente en hoteles de lujo y gran lujo, como elemen-

AGENDA DE INVESTIGACION to diferenciador y de confort.
( ANEX0 )

Gracias a estos sistemas es posible una mejora en la gestion de las ins-
talaciones, asi como del control y sistematizacion de los trabajos del
departamento de mantenimiento. Algo de gran importancia si tenemos
en cuenta que el control y la automatizacion son los sistemas de mayor
interaccion con el resto, ya que es la herramienta con la que se ejecutan
las ordenes.

Supone una serie de ventajas en si mismos (mayor eficacia, ahorro de
costes, rapidez de trabajo...), pero es la integracion e interaccion entre
todos ellos, lo que hace posible obtener un maximo rendimiento de las
instalaciones y por consiguiente un ahorro maximo en el consumo.

Si bien, es posible ejecutar todas las acciones por separado y manual-
mente, los costes por la falta de servicios inteligentes y personal necesa-
rio para ello, son considerables a lo largo del ano.

RETOS DE 1+D+l

Herramienta que permita controlar y gestionar las instalaciones (acce-
s0s, iluminacion, climatizacidon, piscina, riego...) de forma centraliza-
da, por control telefonico.

Herramienta que permita el control de diferentes alarmas: inundacion,

gas y fuego.

Herramienta de vigilancia de las instalaciones: videovigilancia por IP,
deteccion del movimiento, control de acceso restringido.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 8: APLICACIONES VOIP

Centrandonos en el ambito de las comunicaciones de un
hotel, existe un amplio abanico de posibilidades tecnolo-
gicas. La implantacion de las tecnologias IP destacan, por
las enormes ventajas de su integracion y facil gestion.

La VolIP (o Voz sobre IP) es una tecnologia revolucionaria
que tiene el potencial de cambiar la telefonia tal como la
hemos conocido durante los ultimos 100 afos. Basica-
mente, es un método para tomar sefales de audio ana-
l6gicas (tales como la voz humana), convertirlas en datos
digitales, y transmitirlos a través de Internet, sin ningun
costo. Todo esto tiene como resultado llamadas telefoni-
cas y videoconferencias gratuitas a cualquier parte del
mundo.

Son muchas las ventajas que proporciona esta tecnologia
en comparacion con la telefonia tradicional. Destacar los
costes mas bajos para llamadas, no requiere el uso exclu-
sivo de la conexion de Internet para realizar llamadas, la
inversion adicional en equipo y/o infraestructura es mini-
mo, entre otras.

La tecnologia VolP presenta una gran cantidad de venta-
jas para las empresas hoteleras, pero... ;por qué no se
ha implantado ain?

El principal problema que presenta hoy en dia para la pe-
netracion tanto de VolP como de todas las aplicaciones de
IP, es garantizar una calidad de servicio sobre una red IP,
por medio de retardos y ancho de banda, que actualmente
no es posible.

RETOS DE I+D+l

Realizar las llamadas internas y externas asi como
la navegacion por Internet, tanto para clientes como
para empleados, con un coste menor, manteniendo la
calidad de la comunicacion.

Integracion de una serie de servicios adicionales ta-
les como la videoconferencia, las multi-llamadas, las
transferencias de llamadas, identificacion de llamada,

grabacion de las llamadas, comprobacion del buzdn
de voz o correo electrénico.

Centralizar el servicio de atencion al cliente, de forma
que desde un unico punto se atiendan todas las comu-
nicaciones recibidas a través de diferentes canales,
pero con un coste economico local.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 9: PASARELA DE PAGOS

En la actualidad existe una enorme variedad de sistemas
de pago online, fruto de la diversidad de métodos utili-
zados a lo largo de toda Europa. Esto ha despertado la
necesidad de crear una union que permita cubrir un vacio
que, en la actualidad, esta paralizando este sector.

Entre las principales ventajas que puede obtener el sector
en este ambito destacan:

e Agrupar bajo un solo intermediario financiero todas las
formas de pago existentes en cada mercado.

e Integrar sistemas de control de riesgo contra el frau-
de. Desde el historial de compras de un comprador a
variables sociodemograficas que analicen el riesgo,
pasando por el tipo de producto y el sistema de pago
elegido.

e Centralizar en un unico interface todos los sistemas
de pago. Ya no es necesario validar transferencias ma-
nualmente en el banco, aceptacion de tarjetas o sis-
temas basados en Internet. Una sola plataforma cen-
traliza toda la informacion, reduciendo el tiempo y la
complejidad de control.

¢ Eliminar muchos de los procedimientos manuales de
comprobacion de pagos en las tiendas electronicas.

e Son capaces de conseguir condiciones econdmicas
tedricamente mas reducidas al pasar los cargos de
cada tarjeta a su propio banco y evitar asi las comisio-
nes interbancarias.

e Los cargos varian dependiendo de cada una de ellas.
Siempre incluyen una comision por operacion y, de-

pendiendo del volumen, es posible evitar costes de
fees iniciales o de integracion.

 Hacen sistemas de liquidacion con periodicidad nego-
ciada con cada comercio (diaria, semanal, mensual,
etc).

RETOS DE I+D+l

Plataforma de pago online que conecte con el sistema
de facturacion, tesoreria y contabilidad del propio ho-
tel, consolidado con la cadena hotelera.

Pasarela de pago conectada con el sistema de reser-
vas del hotel para facilitar el pago de las reservas rea-
lizadas desde los diferentes canales (web, TDT, mévil,
etc.)

Conexion segura con multiples sistemas bancarios
para las transacciones econémicas, pudiendo selec-

cionar el mas ventajoso.

Integracion con los diferentes sistemas internos de
gestion del hotel.

Almacenamiento de informacion de las transacciones
econémicas realizadas para conocer los perfiles de
los clientes.

Generacion de un sistema de fidelizacion asociado a la
pasarela de pagos.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 10: FACTURACION ELECTRONICA

El proceso de facturacion es importante para cualquier hotel. En un pri-
mer momento, aunque aun muy presente en la actualidad, se trata de
una relacion basada en documentos en formato papel que, para ser ge-
nerados y procesados, precisan del empleo de grandes cantidades de
recursos, y para los que las empresas hoteleras se han visto obligadas
a realizar muchas tareas de forma manual. Un buen proceso adminis-
trativo de estos documentos tiene como consecuencia, no solo un buen
control de compras y ventas, sino el cumplimiento de las obligaciones
tributarias de cada empresa. Todo ello resulta mas complicado en un
proceso basado en papeles y que requiere de la intervencion manual.

Este proceso ya comenzo6 a cambiar gracias a la facturacion electronica,
que esta regulada en el Reglamento de Facturacion, publicado en el Real
Decreto 1496/2003 y modificado por el Real Decreto 87/2005.

En Espaiia se emiten mas de dos millones de facturas electronicas al
mes, mecanismo que es utilizado por cerca de 4.500 empresas en nues-
tro pais, suponiendo un ahorro econémico de mas del 60% del coste
administrativo total y una reduccion de tiempo en el proceso de gestion
por factura que supera el 70%.
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( VISION ESTRATEGICA ) Entre los motivos que hacen posible este ahorro, se en- e emision y recepcion de facturas y afectara a mas areas
cuentran: i i
( VISION TECNOLOGICA ) . . B B de gestion de las que puede parecer obvio.
¢ Oportunidad en la informacion, tanto en la recepcion

AGENDA DE INVESTIGACION como en el envio. RETOS DE 1+D+I

( ANEXO ) ¢ Ahorro en el gasto de papeleria.

Generacion de un estandar comun valido para el in-
e Facilidad en los procesos de auditoria. tercambio de facturas con proveedores de productos
y servicios.

e Mayor seguridad en el resguardo de los documentos.

e Menor probabilidad de falsificacion. Plataforma tecnoldgica para el almacenamiento y
custodia de los archivos, incluyendo servicios de no
repudio, time-stamping, validacion por firma electro-
e Eliminacion de espacios para almacenar documentos nica.

historicos.

e Agilidad en la localizacion de informacion.

Integracion con las diversas aplicaciones de gestion
de facturacion (ERP, programas de contabilidad, Excel,
Por otro lado, una vez que los hoteles empiecen a operar RGN EICRENIIETEITEH ]

con esta tecnologia, se veran incentivadas a digitalizar
otros documentos, logrando eficiencia y ahorro en otras
areas.

* Procesos administrativos mas rapidos y eficientes.

Tenemos que considerar la factura como la punta del ice-
berg que representa el proceso de gestion de compras y
ventas de la empresa, en el que con frecuencia nos en-
contramos la factura como uno de los ultimos resultados
tras el transito habitual del presupuesto, las solicitudes
de compra, las aprobaciones, los albaranes, los apuntes
contables o los procesos de gestion de almacén. Una bue-
na gestion electronica en todos los pasos y documentos
previos facilitara en gran medida la implantacion de la
factura electronica y multiplicara exponencialmente los
beneficios de la misma. Por otro lado, acometer el pro-
yecto de incorporar la factura electronica a la gestion de
una empresa, habitualmente implicara revisar el proceso
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( . ; 4.3.2. GESTION HOTELERA Y DE SISTEMAS A NIVEL EXTERNO
VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA ) Las relaciones con los clientes y con los proveedores del sector son dos piezas
fundamentales del negocio hotelero y turistico. Comprar mejor y mas barato,
o vender mejor y al precio adecuado, son claves para una cuenta de resul-
tados saludable. Este grupo de trabajo nacié con el objetivo de estudiar las
( ANEXO ) mejoras con respecto a estas dos partes, asi como en la evaluacion de todas
las ventajas que puede aportar soluciones, como es el caso del outsorcing de
servicios, donde la gestion en muchas ocasiones es mas eficaz de la mano de
profesionales especificos de esos campos (redes, equipamiento informatico,
equipamiento de TV, entorno web 1.0 y 2.0, etc.) que por el propio hotel.

El Business Intelligence es otro de los aspectos que ayudan como apoyo a
la hora de tomar decisiones importantes que afectan, no sélo a la cuenta de
resultados, sino el impacto que eso conlleva en los clientes. Por todo esto, la
gestion hotelera, desde el punto de vista de relaciones con entidades o profe-
sionales externos, es pieza fundamental del futuro del sector.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion Hotelera y de Siste-
mas a nivel externo, se pueden resumir en:

Prioridad 1: Compras en integracion con proveedores

Prioridad 2: Business Intelligence (Hoteligencia)

Prioridad 3: Identidad digital

Prioridad 4: Mejora de procesos hoteleros en los sistemas de informacion
Prioridad 5: Desarrollo de sistemas y aplicaciones

€ (pponcrs Lan Prioridad 6: Outsorcing/servicios gestionados

Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion

=298

Q @ A continuacion, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual

se encuentra cada una de las prioridades planteadas, asi como los diferentes
retos de 1+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del
sector.

(&
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 1: COMPRAS EN INTEGRACION CON PRO-
VEEDORES

La gran fuerza de compra y el elevado volumen de ne-
gocio que supone el sector hotelero a lo largo del afio ha
despertado un gran interés en la creacion de una central
de compras, donde hoteleros y proveedores puedan estar
en contacto para recibir y ofrecer los mejores productos o
servicios de los que estén interesados.

La variedad de productos frescos y material industrial in-
dispensable para el buen funcionamiento de un hotel es
muy amplia. De este modo, la verdadera fuerza de una
central de compras versa en que las empresas que sumi-
nistran mercancia dejan de ser proveedores para conver-
tirse en asociados comerciales. De este modo, agrupando
los pedidos se podria llegar a obtener precios muy com-
petitivos, permitiendo al mismo tiempo que los proveedo-
res mantengan su margen comercial indispensable.

Las posibilidades de la central de compras residen en
la fuerza que da en la negociacion presentar pedidos
potenciales de gran tamano, fruto de la unién de varios
establecimientos. Asimismo, disponer de una central de
compras en Internet, especifica creada para el sector ho-
telero, constituye una herramienta de gran utilidad para
los establecimientos hoteleros, compuesto en su mayoria
por PYMES.

RETOS DE 1+D+l

Diseno del modelo de aprovisionamiento y su busi-
ness plan.

Construccion del modelo de aprovisionamiento: mo-
delo de gestion, procesos, integracion con terceros y
herramientas de soporte.

Desarrollo de un proyecto piloto del modelo de apro-
visionamiento.

Creacion de una Central de Compras online para el
sector.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 2: BUSINESS INTELLIGENCE (HOTELIGEN-
CIA)

El nuevo entorno que caracteriza al sector hotelero ha
provocado que el hotel tenga que adaptarse y evolucio-
nar hacia modelos de gestion con mas énfasis en el area
comercial. Ya no vale esperar a que el cliente entre en
nuestro hotel, sino que hay que salir en su busca. Este
hecho unido a una mayor profesionalizacion de los direc-
tivos hoteleros ha generado la importancia de vender mas
y a mejor precio.

Cada vez mas la gestion tiene que dirigirse hacia una ges-
tion inteligente, atil y que ayude en la toma de decisiones.
Tenemos mucha informacion, pero ;jtenemos realmente
la herramienta y los medios para utilizarla?

Los directivos del hotel ya no se conforman con una rela-
cion de informes cerrados. Uno de los avances necesarios
en este aspecto, es la busqueda de herramientas que per-
mitan cruzar toda la informacion disponible en el sistema.
Ademas, hemos de destacar la importancia de la inme-
diatez; los informes han de poder realizarse en tiempo
real, sin tener que depender de la mano de un informatico
o de un proveedor de informes personalizados.

Ya no basta con consolidar la informacion que se obtiene
de cada hotel, los responsables de la cadena buscan el
control y gestion de los hoteles desde una oficina central
por mucha distancia que los separe. La disponibilidad de
la informacion y el conocimiento de la evolucion de las
acciones de la empresa en tiempo real incrementan la
capacidad de toma de decisiones. Asimismo, disminuir
los tiempos de respuesta incrementa la competitividad,

al tiempo que la respuesta inmediata al cliente aumenta
también la calidad del servicio y mejora la imagen de la
compaiia.

La hoteligencia se convierte, por tanto, en una herramien-
ta imprescindible en la toma de decisiones, capaz de
adaptarse a los cambios de comportamiento del cliente,
gracias a que la informacion se analiza desde diferentes
puntos de vista. Una informacion precisa y rapida para
cada una de las areas de nuestra empresa con el objetivo
de acercarnos al maximo a las acciones comerciales, ne-
cesidades y servicio al cliente.

RETOS DE 1+D+l

Diseiio y modelado del cuadro de mando 6ptimo para
el sector.

Generacion de Cuadro de Mando Integral con toda la
informacion de la compaiiia en tiempo real, compa-
rando objetivos estratégicos y resultados diarios y
mensuales con diferentes visiones segtin perfiles, ge-
nerando sus propios informes.

Acceso a la informacioén del cuadro de mando integral
desde cualquier punto, con los datos consolidados e
individuales.
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( VISION TECNOLOGICA ) La implantacion generalizada del DNI electronico abre nuevas posibilida-
- des a los establecimientos hoteleros para integrar la informacion de sus

AGENDA DE INVESTIGACION clientes, empleados y proveedores de forma eficiente con sus procesos,
mejorando la relacion con los mismos, y reduciendo los costes de ges-

( ANEXO )

tion.

De este modo, es necesario el desarrollo de nuevos sistemas en los ho-
teles que, a través de un lector, permitan acceder a los datos del nuevo
Documento Nacional de Identidad electronico (DNI-e), que cuenta con un
chip en el que almacena informacion sobre el titular en formato digital,
que nos dara toda la informacion de los clientes.

RETOS DE I+D+l

Adaptacion de los sistemas informaticos del hotel para la lectura del
DNI electronico y la integracion de sus datos de forma automatizada
en los procesos del hotel.

Facilitar la identidad digital de los empleados que mejore la seguridad
en los accesos.
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PRIORIDAD 4: MEJORA DE PROCESOS HOTELEROS EN LOS SISTEMAS

( VISION ESTRATEGICA ) DE INFORMACION

( VISION TECNOLOGICA )
Para llevar a cabo la mejora de los procesos hoteleros a través de los
sistemas de informacion es necesario plantear un proyecto de consultoria
en el que se realice un diagnostico de la situacion actual y se valoren las
( ANEXO ) principales oportunidades de mejora de las operaciones de las empresas
hoteleras a partir de la estandarizacion de procesos y la aplicacion de las
nuevas tecnologias y los sistemas de informacion.

RETOS DE 1+D+l

Identificar las mejores practicas del sector en cuanto a los procesos
hoteleros.

Diseiio del mapa de procesos hoteleros en diferentes niveles y por
departamentos, estandarizados.

Aplicacidn de la tecnologia en el mapa de procesos hoteleros.
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C VISION TECNOLOGICA )
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w0 ) .l

PRIORIDAD 5: DESARROLLO DE SISTEMAS Y APLICACIONES
Partiendo de la definicion de unos requerimientos que recojan las ne-

cesidades del negocio, tras el disefio asociado, se puede establecer un
desarrollo tecnoldgico ‘had oc’ que soporte dichos requerimientos.

RETOS DE 1+D+l

Diseno, modelado y prueba piloto de diferentes herramientas para la
gestion empresarial, a medida y adaptada a sus requerimientos:

¢ Facturacion

¢ Provision

e Averias

¢ Gestion de actividad
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ANEXO
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PRIORIDAD 6: OUTSORCING/SERVICIOS GESTIONADOS

Aunque el outsorcing o externalizacion se va abriendo
paso en las estrategias hoteleras, todavia debe superar
algunas barreras para su adopcion masiva. El estableci-
miento de métricas adecuadas que ayuden a valorar co-
rrectamente los resultados y la capacidad de adaptarse
a las necesidades y procesos peculiares de cada hotel,
hacen que aln sea necesario avanzar en este campo.

La externalizacion de servicios tecnoldgicos permite colo-
carse a la vanguardia de la innovacion y no ser prisionero
de la obsolescencia de los equipos, ademas de disponer
en todo momento de la ayuda de profesionales que saben
cual es la mejor solucion para cada necesidad.

El cambio cultural de los clientes, la creciente competen-
cia, la dificultad de contar con personal cualificado, asi
como otros aspectos que definen el entorno ha generado
un creciente interés por la estrategia de outsourcing.

Los hoteleros estan descubriendo en la extenalizacion
una via rapida para mejorar su competitividad, de mane-
ra que puedan reducir los costes fijos para moderar las
subidas de precios, ademas de flexibilizar y simplificar
la estructura organizativa que ayude a paliar los efectos
de la estacionalizacion de la demanda, introducir nuevas
tecnologias de la mano de empresas especializadas, di-
versificar la oferta incorporando servicios externos y/o
mejorar la calidad, centrando sus esfuerzos en las activi-
dades clave del negocio.

Sin embargo, por encima de la perseguida mejora de la
gestion de costes, la calidad es el factor principal que

debe teiiir dicha estrategia. El verdadero objetivo debe
ser mejorar el servicio y obtener mayores niveles de flexi-
bilidad. El reto esta en mantener el control, ya que se trata
de delegar tareas, no responsabilidades.

RETOS DE 1+D+I
Externalizacion de los sistemas de informacion.

Externalizacion del sistema de atencion al cliente y
reservas.

Externalizacion de la gestion de recursos humanos,
administracion, y contabilidad.
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PRIORIDAD 7: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DE
GESTION

La tecnologia tiene, en la actualidad, un papel fundamen-
tal en nuestros hoteles. Desde la reserva de estancias
hasta la preparacion de las habitaciones y restaurantes...
resulta fundamental un tnico modelo de gestion que cu-
bray coordine todos los departamentos.

La evolucion de los PMS se hace imprescindible para
cubrir las exigencias de una época, donde Internet es el
centro de toda la estrategia de distribucion, convirtiendo
la interoperabilidad en una de las caracteristicas princi-
pales de un buen PMS.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en el nicleo
principal de la gestion del hotel, dando lugar a productos
segmentados que se dirigen a un publico muy determina-
do y que permite diferenciarse de la competencia. Para
hacer posible todo esto, es necesario que el PMS sea ca-
paz de recoger dicho conocimiento.

Ademas, debemos afadir la importancia y el desarrollo
de servicios complementarios como la organizacion de
eventos, los servicios de SPA y talasoterapia, y el golf,
entre otros. Hasta ahora, el directivo hotelero mantenia
aplicaciones independientes para tratar cada uno de es-
tos servicios, pero la tendencia es que estos servicios se
integren con el sistema de gestion hotelera.

Asi desde la propia recepcion, podremos contratar trata-
mientos del centro de talasoterapia, consultar la disponi-
bilidad de salas y reservar la salida en el golf, a la vez que
la facturacion se unifica y se presenta en un mismo do-

cumento. De igual forma y teniendo en cuenta que “he-
mos pasado de vender productos a ofrecer un conjunto
de servicios, que en muchos casos satisface las aficiones
mas personales de los clientes”, este avance impulsaria
la venta cruzada, permitiendo reservar los diferentes ser-
vicio desde el cualquier parte del hotel.

Pues hien, este nuevo concepto que empujamos desde
el PMS es que todos informamos y todos vendemos. Se
acabo el pensar que el tnico que vende es la persona
de reservas, ahora vende cualquiera de los servicios del
hotel.

RETOS DE I+D+l

Integracion de toda la informacidn de CRS, PMS, CRM,
y ERP, en un mismo entorno web.

Entorno de gestion hotelera centralizado (multi-hotel)
e integrado con los entornos web.

Sistema de gestion hotelera online, accesible desde
cualquier lugar y dispositivo, sencillo.
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4.3.3. GESTION HOTELERA COMERCIAL Y DE MARKETING

Especialmente en los ultimos anos, la gestion comercial y de marketing ha sufrido
grandes cambios, que han modificado radicalmente las formas tradicionales de
negocio. Podriamos decir que se trata del apartado que mas rapidamente ha te-
nido que evolucionar, debido a la llegada de Internet y sus consecuencias, que ha
obligado a adaptarse a un nuevo escenario dentro del sector hotelero. La irrupcion
de nuevos agentes comercializadores, agencias de viajes on-line, atomizacion de
TTOO, cambios en la manera de buscar y compartir informacion por parte de los
clientes, son algunos de los ejemplos que nos muestran la frenética evolucion que
esta sufriendo el sector; un sector que, en su mayoria, esta acostumbrado a que
su producto lo vendieran los intermediarios.

Todo ello, justo con los cambios constantes en la sociedad, estan obligando al sec-
tor a estar en constante atencion y en una vigilancia extrema, para identificar ha-
cia donde se dirigen nuestros clientes. Un mundo con informacion en tiempo real
nos obliga muchas veces a tomar decisiones en el momento real para conseguir
buenos indices de ocupacion, todo un reto cuando tenemos un cliente cada vez
menos fiel y dificil de convencer, donde las opiniones de otros usuarios son cada
vez mas decisorias a la hora de elegir uno u otro destino, por uno u otro hotel.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion Hotelera comercial y de
marketing, se pueden resumir en:

Prioridad 1: e-Commerce

Prioridad 2: e-Marketing

Prioridad 3: Integracion con TTOO/Agencias de viajes
Prioridad 4: Revenue Management

Prioridad 5: Fidelizacion de clientes

Prioridad 6: Gestion de marketing en destino
Prioridad 7: Herramientas tecnoldgicas de gestion

A continuacion, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual se
encuentra cada una de las prioridades planteadas, asi como los diferentes retos
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de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la com-
petitividad del sector.

PRIORIDAD 1: E-COMMERCE

Segun la dltima encuesta del INE sobre uso de las TIC y el
comercio electronico en Espania, en el sector del comercio
electronico los hoteles son la rama de actividad que pre-
sentan mayor porcentaje de ventas a través de comercio
electronico.

Entre los motivos que tienen las empresas para vender por
Internet destacan la mejora de la imagen de la compaiiia
(61,2%), el acceso a nuevos clientes (60,4%), el mantener-
se a la altura de los competidores (59,5%) y la aceleracion
del proceso de negocio (51,7%).

En cuanto a los obstaculos, un 23,7% de las empresas que
venden por la Red presentan problemas de seguridad re-
lacionados con los pagos. En el caso de las empresas que
no venden por Internet, un 45,9% indica que sus productos
no son adecuados para venderlos a través de la Red.

De esta forma, la irrupcion del comercio electronico en los
nuevos habitos de compra de viajes de los clientes unido a
la actual falta de preparacion de los productos o servicios
de la empresa al entorno de Internet, ha hecho imprescin-
dible que los hoteles dispongan de las plataformas nece-
sarias para ofrecer sus productos y servicios a través de
sus webs, de forma atractiva y sencilla, integrandose con
los sistemas de gestion empresariales.

Tanto hoteleros como intermediarios venden productos

con la “best available rate”, convirtiéndose el precio en uno
de los principales elementos de compra online. La manera
mas destacada para que el hotelero obtenga una ventaja
sobre su distribucion es tener el precio mas competitivo
dentro de su propia Web. Ante esta situacion, la solucion
es imponer condiciones a la tarifa mas barata, como “pre-
payment, non refundable o cancellation free (prepago, no
reembolsable o comision por cancelacion)”.

RETOS DE I+D+l

Desarrollo de websites bajo el concepto de “Sales Re-
presentative”.

Desarrollo de una plataforma de prepago online con
“cajas” para cada establecimiento, para conocer real-
mente el negocio generado por las reservas de cada
hotel.

Analisis de los movimientos de los clientes en su na-
vegacion en los websites de venta directa para mejo-
rar la conversion de ventas.

Integracion completa del website corporativo con los
sistemas de informacion propios para poder disenar
estrategias de canal de repercusion inmediata.

Adopcion de estandares comunes para el intercambio
de informacion en las transacciones comerciales en
el sector turistico para implementar una conectividad
multicanal.

Entorno integrado para gestionar la politica comercial
(tarifas, contratos, cupos, inventario, clientes, etc.),
tanto de forma centralizada como descentralizado.
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PRIORIDAD 2: E-MARKETING

Podemos afirmar que Internet es actualmente un canal
suficientemente consolidado como soporte publicitario
asi como un medio ideal para conseguir una segmenta-
cion de nuestros clientes. Posiblemente, se trate del canal
de menor inversion necesaria en relacion con el mercado
potencial que ofrece, conformando una auténtica “oficina
de ventas virtual” con su cuenta de resultados propia, su
personal, su marketing y sus beneficios crecientes ejer-
cicio a ejercicio.

Los hoteles han de aprovechar las innumerables posibi-
lidades que ofrece Internet, creando una estrategia de
marketing multicanal, que permita llegar a sus nuevos
clientes de forma agil y efectiva, empleando las herra-
mientas TIC apropiadas. De esta forma, el sector hotelero
debe apostar por soluciones basadas en herramientas
muy adaptadas al perfil del cliente, que supongan poca
estructura y poca tecnificacion de los recursos a dedicar
(facil gestion y mantenimiento), que permitan a los ho-
teleros concentrar su atencion en el conocimiento de su
negocio y no de la tecnologia.

RETOS DE 1+D+l

Herramienta de generacion de documentos personali-
zados distribuidos por diferentes canales para comu-
nicarse con el cliente.

Herramienta de generacion y seguimiento de campa-
ilas promocionales integrada con los sistemas CRM
o de fidelizacion, distribuidos a través de muiiltiples
canales.

Desarrollo de entornos de colaboracion: opiniones,
experiencias, clubs, blogs, atencién al cliente, recla-
maciones,...

Acceso a la informacion del cliente desde diversos
dispositivos y herramientas, adaptada a los diferentes
perfiles.

Interconexion de los sistemas internos de gestion de
clientes con la web social para garantizar la veracidad
de los datos, permitir la autogestion de los datos de
los clientes.
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(" vsonesTaraca ) PRIORIDAD 3: INTEGRACION CON TTOO/AGENCIAS DE VIAJES

( VISION TECNOLOGICA ) No es nada nuevo hablar sobre las consecuencias logicas del vertiginoso
ritmo de cambio en el modelo turistico y de la aparicion de nuevos sis-
temas y canales de distribucion, dado que Internet ha roto las reglas del

juego y los TTOO vean amenazadas sus oportunidades. De este modo,
( ANEX0 ) la integracion del hotel con los nuevos canales de distribucion online se
convierten en un requisito indispensable para competir y adaptarse a las
nuevas exigencias de los clientes.

RETOS DE 1+D+l

Definicion y desarrollo de una plataforma SOA que permita la integra-
cion de los procesos de negocio, la integracion con sistemas externos,
y la creacion de nuevos soluciones de negocio de forma agil y flexi-
ble.

Desarrollo de tecnologias basadas en la web semantica.

Adopcion del webservice como estandar para el intercambio de da-
tos.

Sistema de Clearing que automatice la gestion desde el contrato hasta
la reservas, y permita sistemas de clearing de facturacion, reclama-
ciones, prepagos, etc... mas agil y seguro que los actuales.
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( VISION TECNOLOGICA ) El Revenue Management es ya una practica generalizada en los hoteles
- urbanos, y que los hoteles vacacionales van descubriendo poco a poco
AGENDA DE INVESTIGACION sus beneficios. Utilizamos el Yield como medida para maximizar nuestros

ingresos, con una clara orientacion hacia la transaccion en los diferentes
canales de distribucion. Activamos la demanda mediante ofertas y pro-
mociones en periodos de baja ocupacion, y nos beneficiamos de periodos
de gran demanda incrementando nuestras tarifas.

( ANEXO )

Debido a la creciente complejidad de la gestion comercial hotelera, re-
sulta necesaria la integracion de las estrategias de precios para todos los
canales de venta.

RETOS DE I+D+l

Sistema de agregacion de informacion hotelera, a fin de obtener infor-
mes comparativos por zona/area y set competitivo.

Integracion e interaccion de los PMS con el middleware para la aplica-
cion de reglas de negocio dinamicas.

Adopcion de herramientas y metodologias de Revenue Management y

Yield Management, que permita la gestion de canales y de precios.

Herramientas de ayuda a la toma de decision, conectadas con el resto
de sistemas que aportan informacion relevante.

Utilizacion de herramientas de Business Intelligence para el analisis
de la informacion pasada y actual, asi como realizar modelos y previ-
sion de demanda, y de precios.
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PRIORIDAD 5: FIDELIZACION DE CLIENTES

La fidelizacion de clientes es uno de los elementos princi-
pales de la estrategia comercial y de marketing de los ho-
teles, para lo cual se necesitan herramientas avanzadas
que se integren con los sistemas de gestion tradicionales
de la empresa.

El desarrollo del negocio hotelero en Internet ha impul-
sado la inscripcion de clientes en los programas de fi-
delizacion de las cadenas, que han aumentado de forma
paralela al negocio y al volumen de reservas realizadas a
través de soportes electronicos.

La finalidad de este tipo de iniciativas es personalizar los
servicios en funcion de las prioridades del cliente, proce-
sar sus preferencias en distintos perfiles para ofrecerle un
servicio de valor afiadido. Se trata de buscar la fidelidad y
satisfaccion del cliente, al ofrecerle un servicio personali-
zado y no por el mero hecho de conseguir un descuento.

El desarrollo de las nuevas tecnologias y de la venta por
Internet ha marcado un antes y un después en la gestion
de este tipo de programas, de forma que los hoteles pue-
dan vincular la fidelizacion con los sistemas de reserva e
informacion.

RETOS DE I+D+l

Analisis del impacto econémico de los planes de fide-
lizacion.

Analisis de la rentabilidad por cliente (clientes activos
vs. no activos) y maximizacion de revenue.

Modelo de prediccion e identificacion de los clientes
de riesgos, el cliente Premium, y el cliente repetidor.

Metodologia para el diseiio de la estrategia de seg-
mentacion de usuarios y de fidelizacion.

Modelo de inteligencia comercial para el analisis,
identificacion de patrones de consumo, segmentacion
de clientes, priorizacion, valoracion y disefo de politi-
cas comerciales dirigidas.

Diseiio de las estrategias de fidelizacion y definicion
de programas y promociones que aumente los ingre-
sos por cliente.

Definicion de politicas de fidelizacion para potenciar

el cross-selling y el up-selling.

Integracion del back-office y front-office para la ges-
tion de miiltiples planes de fidelizacion.

Integracion on-line de las herramientas de fideliza-
cioén con los PMS, POS y mddulos de marketing y co-
mercial.

Integracion on-line de entornos web: e-commerce, e-
marketing.

Sistemas CRM (Customer Relationship Management)
adaptados a las necesidades del sector.

Herramientas para la medicion de audiencias.
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PRIORIDAD 6: GESTION DE MARKETING EN DESTINO

Los establecimientos hoteleros necesitan que el destino turistico al que
estan unidos sea capaz de generar demanda. Esto es lo que ha desper-
tado la necesidad de potenciar las diversas ciudades, sus valores dife-
renciales y afadidos por encima de muchos conceptos. De esta forma,
la importancia de la comunicacion y promocion de un destino ha de ser
imprescindible para que los clientes lleguen a los hoteles.

El marketing en destino es un elemento clave para la generacion de de-
manda en los establecimientos hoteleros, y debe ser aprovechado por
éstos dentro de su estrategia global de mercado.

RETOS DE 1+D+l

Plataforma comiin de intercambio de informacion, mediante la adop-
cion de estandares comunes de intercambio de informacion.

Desarrollo de puntos de informacion y comercializacion de servicios
en diferentes puntos de interés turisticos.

Establecer alianzas con otros participantes para poder ofrecer un ser-
vicio one-stop y se perciba el destino como una oferta global.
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GESTION

Utilizacion de los estandares tecnolégicos actuales

( VISION TECNOLOGICA ) para el desarrollo de una estrategia tecnolégica multi-
. . canal.
AGENDA DE INVESTIGACION Cada vez resulta mas necesario para los ho?t?les conocer
asus clientes, a la vez que optimizar su gestion comercial VYN TNt R RS G R R R A R
( ANEXO ) para incrementar sus ventas y, por tanto, sus ingresos. miin para designar servicios y operaciones, por ejem-
plo OTA.
RETOS DE I+D+1 Sistema integrado de CRM, gestion de fuerza de ven-

tas, Revenue Management y Business Intelligence

Definicion de herramienta de gestion de negocio, que orientados al sector.

permita la modelizacion y la prevision de la deman-

da. Diseno, modelado y desarrollo de un sistema de Ges-

tion del Conocimiento: aprovechamiento de best-prac-

Sistema CRM de gestion de clientes orientado al sec- tices, definicion de flujos de informacion, e-learning.

tor (preferencias (hotel-cadena), rol (CRS-AAVV-E*-
Huésped), etc.), que permitan el seguimiento de la
ejecucion y efectividad de las campaias y el cruce de
la informacion de diferentes canales.

Sistema de gestion de fuerza de ventas adaptado a las
necesidades del sector (Clientes (CRS-AAVV-E°-Hués-

ped), Contratos-Tarifas, Produccion, etc.).

Sistemas de Business Warehouse adaptados a las ne-
cesidades y estructuras de informacion del sector.

Adopcion de PMS con gestion de datos de clientes
corporativos fiables que permitan su tratamiento y
definicion de procedimientos internos.

Adopcion de herramientas integradas de soporte a la
toma de decisiones, Bl y Revenue Management.
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4.3.4. GESTION DE INSTALACIONES

Las instalaciones de los establecimientos hoteleros disponen, cada vez mas, de

( VISION TECNOLOGICA ) moderpos e.quamlentqs.de alta tecnologia ('e ingenieria, que' §umados a ]os cada
vez mas exigentes requisitos legales, a los sistemas de gestion de la calidad y el

AGENDA DE INVESTIGACION medio ambiente, obligan a los hoteleros y, especialmente, a los responsables de

( mantenimiento a establecer mecanismos de control y gestion de dichas instala-
ANEXO )

( VISION ESTRATEGICA )

ciones.

Una buena gestion y control de los consumos eléctricos son criticos a la hora de
conseguir un buen ahorro econdémico y un menor impacto negativo en el medio
ambiente. El sector depende cada vez mas de un entorno cuidado y en condicio-
nes ambientales dptimas. El viajero esta mas sensibilizado, exigiendo también
medidas para hacer frente a la contaminacion acustica, soluciones para aquellas
situaciones que, a parte de ser un problema ambiental, también se convierten en
un problema de calidad y satisfaccion.

Este grupo también se marcé como objetivo estudiar las medidas de seguridad
mas efectivas pero, a la vez, menos intrusivas y molestas para el cliente, ya que
no debemos mezclar seguridad total con control y molestias. No solo desde el
punto de vista del hotel, sino también del destino, de qué nos sirve tener un hotel
seguro si en el destino no existen planes de seguridad sobre robos, agresiones,
terrorismo, catastrofes naturales, etc.

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de Instalaciones, se
pueden resumir en:

Prioridad 1: Seguridad en el hotel

Prioridad 2: Domética

Prioridad 3: Energia

Prioridad 4: Ruido

Prioridad 5: Software para el mantenimiento

A continuacion, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la cual se
encuentra cada una de las prioridades planteadas, asi como los diferentes retos
de I+D+i que son necesarios abordar para mejorar la competitividad del sector.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 1: SEGURIDAD EN EL HOTEL

Hoy en dia, la calidad del sector hotelero esta totalmente
asociada a la seguridad. Y es que la seguridad es un pilar
fundamental de las instalaciones hoteleras, ya que éstas
se han convertido en un segundo hogar para muchos ciu-
dadanos, que no dudan en demandar la comodidad y se-
guridad con que cuentan en sus domicilios.

Lo cierto es que cualquiera que se haya alojado en un
hotel desea saber y tener garantia de que durante su es-
tancia va a contar con la maxima comodidad, calidad y
seguridad. Aspectos que vendran determinados por la im-
plantacion, entre otros elementos, de equipos y sistemas
de seguridad.

Pero antes sera preciso plantearse aquellos riesgos que
pueden llegar a materializarse para, una vez establecidos,
implantar los medios y medidas adecuadas para evitarlos
0 minimizarlos. El sector de la seguridad tiene una gran
diversidad de actividades que precisan de recursos hu-
manos profesionales y especializados, unido a la aplica-
cion de los avances tecnoldgicos de ultima generacion. Y
es que hoy en dia, los servicios de seguridad en las areas
de vigilancia y recepcion de alarmas se encuentran en un
momento especial y de desarrollo, que conlleva un amplio
esfuerzo por parte de usuarios, empresas, trabajadores y
Administracion, para poder trabajar por su avance, desa-
rrollo, normalizacion y especializacion.

Asi, teniendo una mayor y mejor planificada estrategia de
seguridad en nuestros hoteles, favoreceremos una segu-
ridad mas completa en nuestros destinos, lo que afade
valor a la imagen del mismo en un mundo, donde es ya un

si ne qua non ofrecer vacaciones sin sorpresas desagra-
dables.

Este factor tan importante ha marcado los niveles de ocu-
pacion de nuestros hoteles gracias a la inestabilidad e in-
seguridad de otros paises directamente competidores. El
desarrollo de esta area tan estratégica ha de ser enfoca-
do principalmente a la seguridad del cliente en nuestras
instalaciones, sin que se sienta controlado; la seguridad
integral del hotel; la seguridad de nuestras obras de arte;
asi como la utilizacion de las camaras de videovigilancia
de ultima tecnologia.

RETOS DE 1+D+l

Desarrollo de un sistema para la adaptacion del siste-
ma de reservas y de la apertura de puertas con envio
de llave virtual en el momento de la reserva mediante
SMS, de control en base a parametros biométricos, in-
corporando lectores de huella digital, para la contra-
tacion y pago de los servicios recibidos.

Monitorizacion web por TV, para usos de ocio como
cerrar citas entre clientes o consultar la disponibili-
dad de servicios, y sobre todo, la monitorizacion com-
pleta del establecimiento.

Sistema de videovigilancia inteligente, basado en
alarmas, de gestion remota.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 2: DOMOTICA
( VISION TECNOLOGICA ) Actualmente, el éxito de todo establecimiento hotelero esta estrecha-
" mente ligado a la implantacion de un sistema de control cuya finalidad
recaiga en ayudar en la gestion y mantenimiento del edificio, aumentar
( ANEXO ) su seguridad y contribuir al ahorro energético, sin disminuir el confort de
sus clientes.

La implantacion de la domética contribuye a reducir los costes de explo-
tacion y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes. La
llegada de sistemas que informen al gestor del hotel acerca del funcio-
namiento del edificio de manera detallada, seria de gran utilidad para la
toma de decisiones de todos los departamentos.

De esta forma, contar con tecnologia que permita un control mas eficiente
e inteligente de los recursos hoteleros supone un gran avance para la
gestion cotidiana de las instalaciones.

RETOS DE I+D+l

Herramienta que permita el control de la recepcion de los clientes por
medio del escaneado de documentos identificativos, asi como el con-
trol de accesos a las habitaciones y dependencias del establecimien-
to.

Herramienta que permita la optimizacion del consumo de la ilumina-

cion, la climatizacion integral, la apertura y cierre de ventanas, persia-
nas y toldos, de la piscina y riego.

Herramienta de control y vigilancia de las instalaciones: alarmas téc-
nicas de inundacion, gas, y fuego, videovigilancia por IP, y deteccion
del movimiento.
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( VISION TECNOLOGICA ) El control y uso racional de la energia es un elemento cada vez mas impor-
- tante en la gestion de cualquier negocio, y aun mas en el sector hotelero,
AGENDA DE INVESTIGACION en el que la dependencia de los sistemas energéticos es crucial para ga-

rantizar el buen servicio al cliente y contener los gastos de explotacion.

( ANEXO )

Las tecnologias y sistemas de gestion responsable, relacionados con el
uso racional de la energia en los hoteles, se centran en dos grandes cam-
pos de actuacion:

- Minimizar el consumo de energia
- Maximizar la eficiencia de las fuentes de energia

Hoy en dia, las soluciones de ahorro energético en la edificacion, no sélo
son en su mayoria viables en el proceso de diseiio del edificio, sino tam-
bién en su remodelacion. Aunque este ultimo aspecto es muy importante
ya que las instalaciones turisticas sufren profundos procesos de remode-
lacion en periodos que oscilan entre los 15y 20 afios.

RETOS DE 1+D+l

Herramienta de autoevaluacion de la eficiencia energética y propues-
tas de mejoras a realizar.

Reutilizacion del agua, de la luz, de los restos organicos para otros
usos en los hoteles.

Generar nuevos modelos de climatizacion.

Generacion de materiales y tejidos que se autolimpien.

Implantar sistemas que permitan almacenar la energia captada para
reutilizarla en las instalaciones o bien distribuirla a la red.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

w0 ) .l

PRIORIDAD 4: RUIDO

El impacto del ruido generado por el hotel son las molestias causadas en
el entorno por la contaminacion acustica. Entre las principales activida-
des generadoras de ruido del hotel, destacan actividades de animacion,
maquinarias y mantenimiento. Por otro lado, cabe destacar la contamina-
cion acustica procedente del exterior del hotel, impidiendo la calidad del
suefio o relax de los clientes.

La necesidad de hacer frente a estos incidentes, asi como la adaptacion
a las leyes vigentes, es lo que ha generado el interés general del sector
hotelero en este ambito.

RETOS DE I+D+l

Introducir nuevos elementos (ventanas, puertas, etc.) que permitan
mejorar el aislamiento del ruido en los hoteles ya construidos.

Utilizacion de nuevas técnicas y materiales (nanotecnologia) que re-
duzcan el ruido soportado en los nuevos hoteles.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 5: SOFTWARE PARA EL MANTENIMIENTO
( VISION TECNOLOGICA ) El mantenimiento ideal en ambientes tan complejos como un hotel no es
. una tarea facil. La necesidad de contar con un mejor control de todo el
AGENDA DE INVESTIGACION proceso con el que poder llevar a cabo el seguimiento de las 6rdenes de

trabajo, de compra y control de inventario es cada vez mas importante.

( ANEXO )

Para llegar a optimizar el seguimiento del equipo de trabajo, monitorizar
los costes de mantenimiento con seguridad y confiabilidad, hemos de
destacar la importancia de facilitar las transacciones entre departamen-
tos para hacer el seguimiento de las comunicaciones entre las distintas
areas y de esta manera, lograr un control preciso sobre la mano de obra
y los costes relacionados con el mantenimiento preventivo y hacer el se-
guimiento del historial del equipo.

RETOS DE I+D+l

Herramienta que permita la gestion correctiva, el mantenimiento pre-
ventivo, la agilizacion de los procesos de solicitud de trabajo, la ges-
tion de activos y almaceén, la gestion de repuestos y compras, asi como
incluir informes de gestion técnicos y economicos.

Aprovechar las posibilidades que ofrece el comercio electronico para
la adquisicion de materiales y para el mantenimiento.
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( VISION ESTRATEGICA ) 4.3.5. COMUNIDADES SOCIALES Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Comuni-
( VISION TECNOLOGICA ) dades Sociales, se pueden resumir en:
El cliente cada vez mas utiliza las tecnologias sociales a o _
la hora de tomar la decision de optar por un lugar u otro, Prioridad 1: Blogging
este cliente ademas tiene muchas mas herramientas o Prioridad 2: Podcasting o
( ANEXO ) plataformas basadas en lo que se conoce como web 2.0. Prioridad 3: Comunidades de Viajeros
Prioridad 4: RSS-Real Simple Sindication
Estas plataformas permiten que los usuarios intercam- Prioridad 5: Georeferenciacion
bien informacion, que antes estaba creada y controlada Prioridad 6: Evaluacion
por las empresas turisticas, actualmente son los propios Prioridad 7: Destinos 2.0
viajeros quienes crean sus propios espacios para inter- Prioridad 8: SMM (Social Media Marketing), SMO (So-
cambiar sus experiencias. De esta manera, Internet y el cial Media Optimization)

travel 2.0 se ha convertido en un altavoz de los clientes o - o
todos los paradigmas de la manera de vender viajes y la  futuro en la cual se encuentra cada una de las prioridades

manera de disfrutarlos, consiguiendo estrategias para el ~Planteadas, asi como los diferentes retos de |+D+i que
antes, durante y después del viaje. son necesarios abordar para mejorar la competitividad

del sector.

El sector debe conocer las amenazas y posibilidades que
esta R-evolucion de Internet esta provocando, para asi to-
mar la decision adecuada en el momento concreto y con la
maxima informacion posible. Estamos frente a unos cam-
bios muy importantes en la sociedad, especialmente en el
tramo entre 15 y 25 afos, los cuales interactian de forma
diferente. Si el sector turistico es un reflejo de esa socie-
dad, deberemos estar muy atentos a estos cambios por-
que mas pronto que tarde afectaran a nuestro negocio.
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C VISION TECNOLOGICA ) Auque los blogs en Espafia empezaron a finales de los 90, con proyectos
- pioneros como barra punto y Bitacora Tremendo, hoy por hoy empiezan a
AGENDA DE INVESTIGACION tener presencia e importancia en Internet como medios de difusion y co-

municacion de contenidos (no sélo con textos), de hecho son simplemente
gestores de contenidos (CMS) para crear contenido de manera ordenada,
y que puede ser agrupada por tags, meses del afo y sobre todo permite
dejar comentarios a los “posts” (articulos que el blogger va escribiendo).
Dentro del concepto de blogs, podriamos integrar video blogs (blogs don-
de el texto se convierte en grabaciones en video de diferentes formatos).

C ANEXO )

Todo esto indica la facilidad de cualquier persona para tener su propio
medio de comunicacion y expresar sus opiniones. Son muchos los casos
que un simple post en un blog han hecho tambalear algunas decisiones
de empresas, las cuales se han visto obligadas a rectificar debido a la
dimension y difusion tomada por el tema en cuestion.

A dia de hoy, el blog corporativo debe plantearse como el verdadero valor
de una comunicacion transparente y directa con sus clientes.

RETOS DE 1+D+l

Desarrollo de una solucion completa y modular de herramientas de
Web 2.0.

Herramienta de generacion de portales de turismo, que incluya una
zona de blogs.

Utilizacion de las tecnologias semanticas en ontologias para el trata-
miento de los datos registrados en los blogs.

Herramienta de captura de datos “libres” y sucesivas aplicaciones se-
manticas (ontologias a medida) destinadas a ofrecer ofertas optimiza-
das a medida de grupos de interés no previsibles.
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C VISION ESTRATEGICA )

C VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 2: PODCASTING

La union de los aspectos “RSS y Archivos de audio”, asi como el acceso
de los usuarios a herramientas como itunes y la implantacion de la banda
ancha en Espaiia, esta permitiendo a los hoteles utilizar otro tipo de he-
rramientas para la mejora de la comunicacion con los clientes y la crea-
cion de nuevas formas de contenidos que enriqueceran las experiencias
en sus viajes. Surge, de esta forma, medios innovadores que rompen con
los tradicionales medios de comunicacion y marketing.

Los podcast que se pueden descargar de la propia web del hotel o del
destino, pueden aportar valor ainadido al producto asi como actuar como
motivacion del viaje si el cliente encuentra informacion del destino. Ade-
mas es una perfecta herramienta de fidelizacion y “stickiness”

RETOS DE 1+D+l

Preconfigurar podcasts (audio y video con informaciones por lugar)
y dar opciones de seleccion para configurar estos podcasts a medida
de las necesidades del usuario (lugares de playa, montaiia, monumen-
tos...).

Herramienta para la generacion de nuevos contenidos multimedia
para los podcasts actuales.

Generar las informaciones de audio y video como objetos de informa-
cion georreferenciables, contruyendo una lista de podcast ad-hoc por
lugares.

Desarrollo de una plataforma de contenidos multimedia sectorial.

Generar acciones de fidelizacion a través de los User Generated Con-
tents.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO )
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PRIORIDAD 3: COMUNIDADES DE VIAJEROS

El objetivo principal que debe perseguir el sector hotelero es que aquellos
usuarios con perfiles afines, interesados en vivir las mismas experiencias
e intercambiar impresiones, compartan sus experiencias con el resto. La
creacion de grupos por comunidades de intereses permitira que los turis-
tas puedan acceder a mas informacion, tarifas mas economicas, solicitar
ofertas, realizar citas en el destino, con un beneficio mutuo para el propio
turista y para el destino.

Las comunidades de usuarios deberian agruparse por perfiles o intereses,
y sera necesaria una amplia estrategia de e-marketing para que sean
productivas en la industria turistica. Si se consigue el enfoque adecuado,
este tipo de comunidades podria ser el nucleo para promocionar destinos
y conocer los intereses y necesidades de los usuarios.

RETOS DE I+D+l

Desarrollo de una solucion completa y modular de herramientas de
Web 2.0.

Utilizacion de los taggings y folksonomias como medio de combinar
los contenidos generados por el usuario con los contenidos oficiales.

Generacion de perfiles de usuarios para proporcionar biisquedas per-
sonalizadas.

Utilizacion de las tecnologias semanticas en ontologias para el trata-
miento de los datos registrados en los blogs.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 4: RSS REAL SIMPLE SINDICATION

( VISION TECNOLOGICA ) RSS es parte de la familia de los formatos XML, desarrollado especifi-
camente para todo tipo de sitios que se actualicen con frecuencia y por

AGENDA DE INVESTIGACION medio del cual, se puede compartir la informacion y usarla en otros sitios

( web o programas. A esto se le conoce como redifusion o sindicacion. Los
ANEX0 ) ..

programas que leen y presentan fuentes RSS de diferentes procedencias
se denominan “agregadores.”

El formato permite distribuir contenido sin necesidad de un navegador,
utilizando un software disefiado para leer estos contenidos RSS o agre-
gador. Esto esta sustituyendo a los newsletter o boletines de noticias,
los comunicados por e-mail de ofertas y esta modificando la manera de
ofrecer las ofertas de ultima hora que normalmente se realizaban a través
de agencias de viajes.

Los RSS nos permiten comunicar en un momento alguna noticia que el
hotel necesite publicar, un nuevo archivo que liega directamente al cliente
que lo ha solicitado, sin problemas con la LOPD porque es el propio usua-
rio quien realiza la accion de permitir que esa comunicacion le llegue a su
ordenador, de manera no intrusiva.

RETOS DE 1+D+l

Construir un médulo que generar RSS en aquellos hoteles cuya plata-
forma no soporte esta tecnologia.

Agregar miiltiples fuentes RSS y aplicarles filtros de seleccion, crean-
do como resultado un flujo de informacién nuevo, combinado y filtra-
do.

Enriquecimiento de la RSS con capacidades de categorizacion temati-
ca automatica para segmentar los diferentes grupos de posts.
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( VISION ESTRATEGICA )

( VISION TECNOLOGICA )

AGENDA DE INVESTIGACION

(

ANEXO

)

PRIORIDAD 5: GEOREFERENCIACION

El 85% de los internautas utilizan portales de mapas on-
line como Mapquest, el Callejero de Paginasamarillas o la
Guia Michelin para buscar direcciones, una de las activi-
dades de busqueda mas utilizadas en Internet después de
los motores de busqueda tradicionales como Google.

Los sistemas de posicionamiento global y los mapas onli-
ne han hecho una gran aportacion a las aplicaciones web
2.0 y, aunque todavia estan en una fase embrionaria, ya
empiezan a conocerse los primeros portales que explotan
este tipo de tecnologia.

Algunos ejemplos que interesan destacar son mapquest,
Yahoo maps, google maps, google earth, community walk
y wayfaring. Estos portales trasladan esta tecnologia al
usuario para que éste pueda utilizarla.

Google Earth es la evolucion que muchos estaban es-
perando. Esta aplicacion combina la tecnologia de los
buscadores (google), con la tecnologia mapping (Google
Maps) y la georeferenciacion con mapas de satélite. Pero
esta formula aun cobra mas importancia cuando unimos
la tecnologia de posicionamiento con los anunciantes
(Mapvertising).

Algunas de las cadenas de hoteles mas importantes es-
pafolas ya han georeferenciado sus hoteles en su pagina
web e incluso los han geoposicionado en portales como
Google Earth. Esta tecnologia esta creciendo a un ritmo
vertiginoso, ya que esta entrando con mucha facilidad en
todos los hogares.

Otra categoria de portales que utilizan este tipo de tecno-
logia son los que utilizan los mapas para que el usuario
pueda geoposicionar los lugares que ha visitado, enlazan-
do blogs, fotografias, videos y valoraciones.

Segun datos del Diagndstico Tecnoldgico del Sector Hote-
lero 2007 elaborado por Red.es, Fundetec, el ITH y el Go-
vern Balear, el 59% de los hoteleros desconoce las posibi-
lidades que ofrece la georeferenciacion para un hotel.

RETOS DE 1+D+l

Creacion de una capa de aplicacion especifica que per-
mita gestionar la insercion de objetos de informacion
hotelera georeferenciados, asi como la gestion de opi-
niones y recomendaciones, y la integracion de informa-
cion georeferenciada disponible libremente en Internet
realizadas por los usuarios (Panoramio, Flickr).

Herramienta que permita no sélo situar los puntos de
interés, sino realizar rutas, biusquedas por proximi-
dad, y aiadir contenido generado por el usuario.

Presentacion multidispositivo (méviles, PDA’s, smart-
phones, TDT) de las aplicaciones de contenidos geore-
ferenciados, ofreciendo informacion relativa a la posi-
cion en que se encuentra el usuario.

Presentacion de alternativas relativas a un tema de
interés cercano al punto donde se encuentre el usua-
rio, en base a experiencias previas de otras personas
de perfil similar (see-also).

Aplicacion de la interactividad en los contenidos geo-
referenciados.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 6: EVALUACION e Bizrate detecto que el 59% de los usuarios considera

( VISION TECNOLOGICA ) _ - _ que los comentarl_os de los usuarios son mas valorados
La llegada del concepto Web 2.0 aplicado al turismo viene que los comentarios de los expertos.

AGENDA DE INVESTIGACION garac;ter!z’ado ptor un espacio que abre un Tueva:e forma  yn estudio de CompUSA-iperceptions comenta que el

( P ) t'? r:'cllcmn en rei \tne;jeros ydusua-rlc_)’s en la _wte ) pert:l_n- 63% de los consumidores indican que prefieren com-

lendoles crear piatalormas de opinion para intercambiar prar desde una web que tiene comentarios de otros

sus experiencias reales mediante blogs, comunidades de

- . compradores.
viajeros, podcasting, etc.

¢ Segun MarketingSherpa, el 86,9% de los encuestrados

Estas herramientas suponen para los hoteles una innova- se fian mas de las recomendaciones de los amigos que
dora manera para ser evaluados y catalogados, a la vez de las que realizan los criticos o expertos. Y el 83,8%
que una oportunidad para dar a conocer su oferta y co- prefieren los comentarios de otros usuarios frente a
mercializar sus productos y servicios de primera mano. los de los expertos.

El “Product Reviews” o evaluacion de productos es un RETOS DE 1+D+l
tema que esta adquiriendo gran importancia, dada la
fuerza de evolucion de la web y la mayor consciencia del Medicion de la satisfaccion del cliente cuando se en-
usuario por su utilidad para conocer previamente las ex- [RELEUERIVELEIERUCROCLEN CRLERLIEILE]LE
periencias de otros usuarios. De esta forma, la Red nos  [JRLIIITEREIE

permite una mejor organizacion, difusion y movimiento
de los comentarios.

Integracion en el sistema de gestion PMS o de gestion
del cliente CRM de los sistemas de tratamiento y ges-
tion de la herramienta de medicion de la satisfaccion
del cliente presentes en diferentes canales.

Algunos datos corroboran la importancia de este aspecto

e Segun Jupiter Research, el 77% de los compradores
online utilizan las evaluaciones antes de comprar.

e Las evaluaciones incrementan en un 21% la satisfac-
cion de las compras y un 18% la fidelidad de clientes
segun Foresee.

¢ En un estudio realizado por eTaling Group en 200 com- m
pradores, el 92% remarco como “extremadamente
atil” o “muy util” el hecho de tener la posibilidad de
consultar evaluaciones durante sus compras.
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PRIORIDAD 7: DESTINOS 2.0

Los Destinos necesitan cada vez mas incorporar en su gestion una filosofia
de OMD (Organizacion de Marketing en Destino). Ya no es suficiente con
promocionar el lugar, sino que tenemos que comunicar, ayudar a poten-
ciar la venta y la decision de los potenciales clientes. Solo con un enfoque
que cubra todas las fases del proceso de realizacion del viaje, es decir, el
antes, durante y después del mismo, los destinos turisticos podran estar
a la altura de las necesidades que exigen los viajeros de hoy en dia, los
cuales, estan cada vez mas acostumbrados a utilizar la tecnologia.

RETOS DE 1+D+l

Desarrollo de una solucion completa y modular de herramientas de
Web 2.0.

Herramienta de gestion de “conocimiento persuasivo” basado en la
presentacion de contenidos personalizados en base a segmentos de
usuarios, teniendo en cuenta los objetivos estratégicos del destino.
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PRIORIDAD 8: SMM (SOCIAL MEDIA MARKETING), SMO
(SOCIAL MEDIA OPTIMIZATION)

Desde hace ya un tiempo que venimos escuchando el
nacimiento de estrategias SEO (Search Engine Optimiza-
tion). Ya no vale con estar en Internet, sino que ademas
tenemos que estar bien posicionados en los diferentes
buscadores. Las empresas, conscientes de la importan-
cia que tienen los buscadores en Internet, incorporaron
estrategias de SEO dentro de su plan global de marketing
y promocion.

Estos servicios que van desde la redaccion de textos para
que las paginas web se indexen correctamente hasta la
definicion de la arquitectura de las paginas web y la iden-
tificacion de las categorias que mejor se adaptan al tipo
de producto o servicio que se pretende promocionar. Ya
no es raro encontrar en un plan estratégico de empresa,
un presupuesto asignado a la optimizacion de la web en
los buscadores.

Pero ya no basta con incluir estrategias de SEOQ, el merca-
do ya ha evolucionado y demanda el establecimiento de
una estrategia SMM (Social Media Marketing). El impacto
de las tecnologias sociales en su conjunto es relevante, y
las empresas necesitan disenar estrategias que permitan
aprovechar las oportunidades que estas webs centradas
en el usuario estan ofreciendo.

Por lo tanto, las empresas ya no deben limitarse a la op-
timizacion de sus webs en los motores de busqueda, sino
que deben lograr visibilidad en las grandes redes sociales

que se han ido creando en blogs y en podcasts.

Dentro de la estrategia SMM, cualquier empresa busca
incrementar el nimero de links a sus paginas, tanto ge-
nerando contenido en blogs propios como agregando con-
tenido de otros. Otro factor importante es facilitar la eti-
quetacion de los contenidos y sobre todo, su publicacion
en las principales webs de red social. Es ahora cuando la
tecnologia RSS y los webservices cobran mayor impor-
tancia, ya que ademas de fomentar la participacion entre
usuarios, buscan la rapida distribucion del contenido.

Las reglas del SMM todavia no estan escritas, pero quien
no incluya la tecnologia social en su estrategia, perdera
muy buenas oportunidades.

RETOS DE 1+D+I
Consultoria sobre el analisis de posicion.
Consultoria sobre usabilidad.

Consultoria SEO de posicionamiento, de rastreabilidad,
y de reputacion online.

Consultoria SEM de publicidad.
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4.3.6. GESTION DE LA INNOVACION

La innovacion parece que es un término que el sector ha adoptado, pero
realmente el sector siempre ha innovado y se ha ido adaptando algunas
veces pronto, otras mas tarde a las necesidades que iba marcando la evo-
lucion del sector, pero cuando el mercado ha crecido, y cada dia crecen
mas los nuevos destinos exoticos, a mejor precio, con menos costes por
exigencias legales, etc, es cada vez mas complicado mantener la compe-
titividad del sector hotelero espafiol.

Por todo ello, este grupo se ha dedicado a definir las necesidades del
sector en cuanto a como hacer que la innovacion sea una cosa normal en
el dia a dia de la gestion empresarial, que esté en la mente de todos los
que forman la empresa desde el de menor rango hasta el director general.
Innovar, mejorar, evolucionar son aspectos que en un futuro inmediato
deben formar parte del vocabulario del sector turistico de Espana

Las Prioridades que debemos afrontar en la linea Gestion de la Innovacion,
se pueden resumir en:

Prioridad 1: Estudios

Prioridad 2: Formacion

Prioridad 3: Certificacion

Prioridad 4: Colaboracion y vigilancia tecnoldgica
Prioridad 5: Financiacion

A continuacion, se detalla la situacion actual y la vision de futuro en la
cual se encuentra cada una de las prioridades planteadas, asi como los
diferentes retos de |1+D+i que son necesarios abordar para mejorar la
competitividad del sector.
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PRIORIDAD 1: ESTUDIOS

El concepto de innovacion, tradicionalmente asociado al sector industrial,
es hoy por hoy el factor clave para iniciar cambios y mejorar la competiti-
vidad en el sector servicios.

En el caso del sector hotelero espanol, existen pocos datos que nos pue-
dan servir de referencia para saber hacia donde encaminar nuestros es-
fuerzos en innovacion, por lo que es fundamental la creacion de estudios
que nos permitan conocer exactamente el estado y formas de mejora de
la innovacion en los hoteles esparioles.

Se debe establecer como objetivo un marco para el aumento de la compe-
titividad de las empresas hoteleras a través de la innovacion.

RETOS DE 1+D+l
Estudio de la Demanda de Innovacion del Sector Hotelero.

Estudio de Mejores Practicas Internacionales en la Gestion de Ia Inno-
vacion.

Estudio de la demanda de tecnologia e innovacion de los hoteles aso-
ciada a proveedores.

Estudio de la innovacion asociada a la composicion de servicios de la
oferta hotelera.

Estudio de las necesidades tecnoldgicas para ofrecer servicios a co-
lectivos concretos (clientes con discapacidades, tercera edad, viajes
de negocios, facilidades lingiiisticas, etc...).

Estudio del impacto de la convergencia de medios en la oferta hote-
lera.
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PRIORIDAD 2: FORMACION

Aunque el sector hotelero espaiol arrastra una imagen de poco innovador,
lo cierto es que esta acelerando su actividad innovadora como paso esen-
cial hacia la competitividad de sus negocios.

Conscientes de la importancia y relevancia de la innovacion en los servi-
cios de un hotel, se convierte en necesario el desarrollo de documentos
que ayuden a conocer, analizar y difundir la forma en que se innova en
este ambito.

Siguiendo esta linea, el peso y la capacidad tractora del sector turistico
en la economia espaiola y la creciente presion por innovar que las ten-
dencias sociales, tecnoldgicas y de mercado estan introduciendo en el
mismo, son causas que justifican sobradamente el interés de elaborar
estudios sobre los procesos de innovacion en uno de los segmentos mas
importantes del sector turistico: la industria hotelera.

RETOS DE I+D+l

Elaboracidon de una guia de las mejores practicas, las necesidades ac-
tuales de innovacion y la vision futura de las tendencias innovadoras.

Diseio de un curso sobre la Gestion de la Innovacion adaptado a este
sector para mejorar la formacion de los agentes implicados en la ca-
dena de valor del sector.

Creacion de un manual practico sobre la forma de aplicar estas mejo-
ras innovadoras en la gestion hotelera.

Desarrollo de una web publica de Gestion de la Innovacion, para dar a
conocer las ultimas tendencias o estudios realizados.
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 3: CERTIFICACION

( VISION TECNOLOGICA ) El futuro del turismo y mas concretamente del sector hotelero, viene con-
dicionado por la evolucion de las tendencias economicas y sociales que
estan produciendo progresivos cambios en los habitos y estilos de vida.
La rentabilidad y supervivencia de la industria hotelera depende de su
( ANEXO ) capacidad de adaptarse y anticiparse al nuevo contexto que describe un
futuro muy préximo.

Hoy en dia, la innovacion se erige como un factor imprescindible para
afrontar la competencia de nuevos destinos, y conseguir diferenciar y
aportar valor al producto hotelero dentro de un mercado, donde la oferta
es cada vez mayor y sus clientes mas exigentes.

Aungque la union del concepto HOTEL e INNOVACION resulta ain novedo-
so en Espana, lo cierto es que se hace realmente necesario para todas
aquellas empresas donde la competitividad y la excelencia estén entre
sus objetivos.

La mejora de un producto o servicio para adaptarse a los cambios, la
implementacion de los nuevos procesos de distribucion, gestion y comer-
cializacion, entre otros, son algunas de las formas en que la innovacion ha
de verse reflejada en nuestros hoteles.

RETOS DE I+D+1

Creacion de una Certificacion que identifique a aquellas empresas del
sector que han apostado por la implantacion del proceso de Innova-
cion.

Desarrollo de una herramienta que permita la autoevaluacion y pueda
conocer previamente los cambios y mejoras a realizar. u
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(" vsionesthateaica ) PRIORIDAD 4: COLABORACION Y VIGILANCIA TECNOLOGICA

C VISION TECNOLOGICA ) El sector hotelero se debe adaptar continuamente a las exigencias del

. mercado, las demandas de sus clientes y la competencia global. El en-

torno competitivo en el que vivimos actualmente ha hecho que debamos

( ANEXO ) entender la innova_ci()n COMO un proceso en si mismo, gestionado y adap-
tado conforme a dichas exigencias.

RETOS DE 1+D+l

Creacion de un Observatorio de Vigilancia Tecnoldgica del Sector.

Creacion de una red de Gestores especialistas en gestion de la inno-
vacion.

Portal de Colaboracion de Gestores de la Innovacion abierto a todos
aquellos actores de la cadena de valor del servicio Hotelero.

Zry.
hm ‘ar

il transport s
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( VISION ESTRATEGICA ) PRIORIDAD 5: FINANCIACION

( VISION TECNOLOGICA ) El sector hotelero se debe adaptar continLllamente. a las exigencias del
mercado y de sus clientes, por lo cual la innovacion se debe entender

AGENDA DE INVESTIGACION como un proceso en si mismo, gestionado y adaptado conforme a dichas

exigencias.
( ANEXO )

RETOS DE 1+D+l

Creacion de un portal web que recoja todos los programas interna-
cionales, nacionales y autonémicos que otorguen subvenciones y/o
créditos a interés cero o con condiciones especiales para el desarro-
llo de proyectos innovadores, de forma que desde un unico punto se
conozca rapidamente las fuentes de informacion disponibles con una
ficha informativa completa del programa, y se informe de cualquier
actualizacion.
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A continuacion se incluye una relacion de las entidades y
personas que han contribuido con sus aportaciones a la
elaboracion de la presente Agenda Estratégica de Investi-
gacion de Redhotech.

Listado de empresas participantes en los diferentes gru-
pos de trabajo:

Grupo 1. Gestion de sistemas a nivel interno

RTM HOTELS
INTELLIGENT DATA
TB SOLUTIONS
TELEFONICA I+D
DE LOGICA

SATEC

HOTETUR

CADENA HOTELERA ASTURIANA
FEHM

AC HOTELS

HM HOTELS

Grupo 2. Gestion Hotelera y de sistemas a nivel externo

CIA. HISPANO HOTELERA
SATEC

SUN

DE LOGICA

MILLENIUM SOFT

EVOLUTION BM
TELEFONICA 1+D
IECISA

TB SOLUTIONS
IBERMATICA
HOTELES QUO
FIESTA HOTELS

Grupo 3. Gestion Hotelera Comercial y de Marketing

IBEROSTAR

INDRA

HUSA

HOTELES HESPERIA
H 10 HOTELS

CCS AGRESO
HOTELES CATALONIA
BARCELO

HOTETUR
IBEROSERVICE
ORANGE TECHNOLOGIES
PRESTIGE SOFTWARE
SOL MELIA

DAEMON QUEST

IBV
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Grupo 4. Gestion de Instalaciones

HOTEL WELLINGTON

FUJITSU

ONITY

TECDOA

CPR TECNOLOGIAS INFORMACION
IBV

TECDOA

VAELSYS

PLC/BANKOI

NICEWARE

CISCO SYSTEMS SPAIN
SECURISOL

GRAND MARINA HOTEL
FUNDACION THYSSEN BORNEMITZA
HOTEL HESPERIA TOWER

RTM HOTELS

Grupo 5. Comunidades Sociales

ASSET HOTELS

SUN

KIWI

KRIS HOTELES (TRANSHOTEL)
IECISA

CISCO SYSTEMS SPAIN

PLANET MEDIA
IBEROSTAR
AMIC-HOTELS

MAGIC COSTABLANCA
DESTINUM

Grupo 6. Gestion de la Innovacion

H 10 HOTELS
NOVADAYS
GRUPO GESFOR
HESPERIA

IBV
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Listado de observadores definitivos Listado de colaboradores
( VISION TECNOLOGICA ) CDTI ARISTA INGENIERIA
( AGENDA DE INVESTIGACION ) INE ERICSSON
FUNDETEC FUJITSU
IBIT MOBIL ONE20ONE
COTEC TEMPOS
U. ALCALA SADIEL
U. OUBERTA DE CATALUNYA SOLMELIA
U. ALCALA PARADORES
U. REY JUAN CARLOS ANDANZA TECHNOLOGIES
0.M.T. CAPGEMINI
UNIVERSIDAD ANTONIO DE NEBRIJA FATWIRE
SA NOSTRA — CAIXA BALEARS SMARTACCESS
U. DE LAS ISLAS BALEARES YELL-PAGINAS AMARILLAS
FUNDACION ESADE
EXCELTUR

IDAE (Instituto para la diversificacion de la Energia)

OPTI (Observatorio de Prospectiva Tecnoldgica Indus-
trial)

CEQE
AECOC
Secretaria General de Turismo
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