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“Los nuevos habitos de los viajeros
y lainfluencia de las nuevas tecno-
logias estan transformando la
industria turistica.

Si en Espaiia somos capaces de ver
en estos cambios oportunidades y
no amenazas, seremos imbatibles.

Para ello, es necesario que pongamos
todas las herramientas que nos pro-

porciona lainnovaciony la tecnologia
en lamejora del sectory lo combine-
mos con la enorme riqueza de recur-
sos turisticos de nuestro pais. Todo
ello creara un marco tinico para el
desarrollo de nuestros emprendedo-
resy de las empresas innovadoras”.

ISABEL BORREGO

SECRETARIA DE ESTADO DE TURISMO
MINISTERID DE INDUSTRI, ENERGIR Y TURISMO
GOBIERNO DE ESPANA




Volviendo AL FUTURO

JUAN MOLAS
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Presidentede ITH

| sector turistico ve la salida al final del tanel,

tras afios dificiles en los que la economia complico

un escenario ya de por si desafiante, a la luz de los

cambios que la tecnologia ha traido a nuestro sec-
tor. Curiosamente, en este viaje, algunas reivindicaciones
parecen orbitar en una dimensidn paralela, en la que no
pierden actualidad y vigencia.

El turismo necesita a la innovacion tanto como necesi-
tamos agua cuando tenemos sed. Si no destinamos re-
cursos a la aplicacion de nuevas tecnologias, basicas para
conseguir una 6ptima promocion, comercializaciéon y comu-
nicacién, perderemos el tren. De hecho, el sector ha he-
cho un esfuerzo por adaptarse a los nuevos clientes, a las
nuevas demandas, a las nuevas formas de trabajar y hacer
negocios; pero la velocidad de las empresas, su apuesta
por la innovacién, ha encontrado un eco apagado en las
Administraciones.

Somos un pais al que nos falla la vocacién en formaciény
conocimiento en todos los ambitos: empresarial, profe-
sional, laboral y también por parte de la Administracion.
Las pymes turisticas, esqueleto de nuestro sector, sometidas
a los vaivenes financieros y con menores recursos materia-
les y econémicos, compiten en condiciones desiguales que
s6lo pueden nivelar las instituciones publicas.

Muchos son los objetivos en los que la hoteleria y el turis-
mo esta trabajando: los programas de turismo senior, la Ley
de Costas y la Ley de Propiedad Intelectual, la colaboracion
publico-privada, la titularidad de los aeropuertos, la regula-
rizacién de la oferta ilegal asociada a la economia colaborati-

va... En todos intervienen elementos vinculados a las nuevas
herramientas tecnoldgicas y a la innovacion en productos y
servicios. Lo que esperamos es que las reglas de juego
sean homogéneas, y respalden a quien asume el riesgo
empresarial que, a la postre, es la chispa que enciende
el motor del turismo.

El sector necesita mas apoyo a la innovacion, las nuevas
tecnologias y la sostenibilidad. Es una demanda que no se
puede retrasar, ni puede postergarse a una esperada recu-
peraciéon econémica, porque si el turismo es el principal
sector econdmico espaiiol, la innovacién y la tecnologia
son las garantias de su futuro.




Ave FENIX

JESUS GATELL
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Vicepresidente de ITH

12013 ha sido un afio de arduo trabajo. Un afio de
transicion, de esperanza, de dificultades, de decep-
ciones y alegrias. Un afio de aniversario (el décimo
paraITH), de cifras prometedorasy previsiones pre-
ocupantes. Un aiio que abri6 con promesasy cerr6 con cer-
tezas, en algunos casos para celebrar y otras para olvidar.

En 2013 perdimos también a un gran filésofo espafiol, Eu-
genio Trias Sagnier, quien una vez dijo: “En esta vida hay
que morir varias veces para después renacer. Y las crisis,
aunque atemorizan, nos sirven para cancelar una época
e inaugurar otra”.

Esta reflexion viene a cuento de la energia y el tiempo mal-
gastado en lamentarse sobre lo perdido, y no celebrar
lo que tenemos. Y con celebrar lo que tenemos quiero
decir sacar los mejor de cada recurso disponible, de cada
persona de nuestro equipo, de cada propuesta y de cada
fracaso. Por ejemplo, Madrid, la ciudad que me ha adop-
tado, en la que he cosechado grandes logros profesionales,
ha sido protagonista de dos momentos penosos, por tristes
y muy anticipados, del afio 2013: |a eleccién de Tokio como
capital olimpica para el 2020 en detrimento de Madrid y la
cancelacidn definitiva del proyecto Eurovegas.

Estos hechos nos han obligado a mirarnos en el espejo de
nuestro propio futuro: ;Como queremos que sea la indus-
tria turistica espafiola? ;Como debemos construir un
destino? ;Qué nos hace mejores que nuestros competi-
dores? Muchos destinos nacionales e internacionales han
hecho este ejercicio, y han dado con la férmula del éxito.
Reinventarse, superarse y sorprender.

En esta fabula, Madrid, el turismo tradicional, las empresas
turisticas, han comprendido que, en el renacimiento hay
futuro, y en éste, los elementos necesarios para cons-
truir una industria turistica capaz de adaptarse a cuanto
reto se le ponga por delante. A veces, como el Ave Fénix,
hay que dejar morir lo viejo para que se abran caminos
antes no contemplados, para dejar aire y espacio a la in-
novacion, a la creatividad y a la pasion. Una leccidn que
ha aprendido Madrid, y en la que toda Espafia y su industria
turistica estan trabajando con total abnegacion y dedicacion.



Como abrirse paso
AL VIAJERO DEL FUTURO

RAMON ESTALELLA
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Secretario general de ITH

| turismo es una industria basada en las emocio-

nes. Los hoteles, los destinos, las lineas aéreas, y

todas las empresas y entidades publicas trabajan

intensamente por disefiar experiencias capaces de
dejar una huella indeleble en cada viajero.

El tiempo que nos ha tocado vivir nos plantea un desafio
importantisimo en una industria que, como la nuestra, esta
basada en la experiencia: estamos rodeados de estimulos
sensoriales, de canales a través de los que recibimos y
compartimos muchisima informacién, por lo que con-
seguir atraer la atencion de los clientes, llevarles a nuestra
casa, no es nada facil. Una vez que lo conseguimos, co-
mienza la carrera por ser inolvidables.

Cada hotel, cada experto, cada profesional de nuestro sec-
tor, tiene una teoria sobre cémo grabar nuestra huella en
el viajero. Yo también la tengo, y de hecho, todas coinciden
en una cosa: se trata de llegar al corazén de nuestros
clientes. Y el camino mas rapido a su corazén esta en
sus manos (y en las nuestras), va con nosotros a todas
partes, y es ya una extension de nosotros mismos: el
movil.

El mévil no es mas que un simbolo de como la tecnologia
estd omnipresente, de como todo gira en torno al indivi-
duo, de cémo los viajeros han cambiado, y siguen cambian-
do al ritmo en el que los Millennials toman el relevo de
los treintaferos del siglo XXI: estos son los clientes que
ya estan disefiando su futuro, y cambiando sin nosotros
saberlo, la tecnologia que ahora nos parece tan comun.

Las marcas hoteleras mas tradicionales en todo el mundo y
en nuestro pais han disefiado nuevos productos y servicios
en sus hoteles pensados en la experiencia, en las emociones
de los Millennials, en el viajero conectado, y el que busca
personalizar su viaje hasta el mas minimo detalle. Y es en
esos detalles en donde esta la clave del éxito de nuestra
industria turistica, y sobre todo, el futuro de nuestras
empresas.

La tecnologia nos acerca, pero las emociones fidelizan. Los
turistas no son sélo quienes se suben ya a los aviones
y se hospedan en los hoteles de todo el mundo, son los
jovenes que aspiran a hacerlo en pocos aios, a los que la
tecnologia nos ha dado la oportunidad de acceder afios
antes de que siquiera piensen en nosotros. Si se consigue
fidelizar este mercado, habremos conseguido la sostenibili-
dad del modelo a medio y largo plazo.




Turismo + Innovacion:
DIEZ TENDENCIAS

ALVARO CARRILLO DE ALBORNOZ
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Director general de ITH

ivimos una era de innovacion. Todo evoluciona
con mucha rapidez, y estamos inmersos en los
cambios, que cada vez tienen una orientacion
menos definida: lo apasionante es que no hay
una meta, sino una sucesion de descubrimientos cons-

tantes que nos hace replantearnos el mundo tal y como lo
conocemos.

EnITH tenemos la suerte de ser testigos de como el turis-
mo se ha convertido en el laboratorio de innovacién mas
interesante y osado. En nuestros diez afios de vida, hemos
visto muchas caras de la innovacién, y nos quedamos con
la faceta aventurera: Y es que la innovacién es la inquietud
por entender como el progreso y la tecnologia hacen que los
turistas cambien; lo que hace a los consumidores felices. La
continua busqueda, por crear soluciones y dar alternativas a
lo que necesitaran, a lo que les pueda preocupar o les pueda
fascinar en el futuro.

¢Qué esta por venir? Diez son las tendencias que estan
transformando nuestra vida, y que afectan directamente al
turismo. El Internet de las Cosas, sistemas de conectividad
y movilidad que creardn redes inteligentes de datos entre
personas, objetos y entornos, Big Data, que permitird prede-
cir la demanda y crear ofertas mas segmentadas; que seran
posibles gracias a la Tecnologia en la Nube; la educacién
globalizada, que nos acerca a otras civilizaciones y culturas,
abriendo nuevas fronteras a nuestra concepcion del mundo;
la innovacion para el desarrollo, que marcard la agenda de
inversiones y proyectos en paises emergentes y que puede
cambiar el equilibrio geopolitico mundial; la tecno-sociologia
o las nuevas reglas de interrelacién humanas, cada vez mas

amplias, horizontales y heterogéneas; lo que da lugar a la eco-
nomia creativa y participativa, en la que los emprendedores
son los grandes protagonistas, colocando las ideas al mismo
nivel del capital y ampliando las posibilidades de nuevos ne-
gocios; el well-being, que se traduce en nuevos productos y
servicios pensados para la silver economy y otros colectivos
con necesidades concretas; la sostenibilidad como apuesta
no sélo por el medioambiente sino también por la viabilidad
integral de los negocios; y el eGovernment y Open Data, que
mejoraran la trazabilidad institucional, la seguridad juridica y
la transparencia de los gobiernos.

En ITH sabemos que la innovacion no esta encerrada en
cuatro paredes, ni rodeada de cientificos ni batas blan-
cas, no es una férmula matematica, ni un misterio quimico,
es la alquimia de la experiencia, del descubrimiento, que
estd en todas partes, y de la que todas las personas, empre-
sas y paises pueden sacar provecho. jIncluyéndote a ti!



“Siendo imprescindible el conocimien-
to e implementacion de las nuevas
herramientas tecnoldgicas en nuestra
actividad, lo es aun mas la constante
y diaria gestion innovadora que

realicemos con ellas, para ser
mas resolutivos y eficaces”.

ANA LARRANAGA
DIRECTORA
FTUR
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UNA DECADA DE INNOVACION
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ITHes larespuesta del sector hotelero alos de-
safios que los avances tecnologicos suponen
paralos empresarios de laindustria turistica.

Con diez afios de historia, este centro de innovacion, adscrito a
laConfederacién Espafiola de Hotelesy Alojamientos Turisticos
(CEHAT), tiene como misiéon promover el uso de nuevas
tecnologias y sistemas de gestion, que contribuyan a me-
jorar la competitividad, la rentabilidad, calidad, eficien-
cia y sostenibilidad de las empresas vinculadas la indus-
tria hoteleray turistica.

ITH en cifras
* Mas de 50 proyectos innnovadores.

* Mas de 400 jornadas propias, y presencia en mas de 500
eventos nacionales e internacionales.

e Mas de 4.000 profesionales inscritos en los programas de
Formacién de ITH.

* Mas de 10 millones de euros destinados a promover la
innovacion turistica en Espafia.

ITH trabaja paray por los intereses de los hoteleros, buscando
soluciones practicas y sencillas que optimicen su gestién en cua-
tro lineas estratégicas: Nuevas Tecnologias, Operaciones Ho-
teleras, Eficiencia Energéticay Medio Ambiente e Innovacion.

Proyectos nacionales

ITH ha firmado 40 convenios marco y 51 especificos, ha
desarrollado seis grandes proyectos y seis productos pro-
pios. Ademas, ha desarrollado cerca de 50 proyectos piloto
en diversas areas:

* Nuevas Tecnologias: 10 proyectos, concluidos o en eje-
cucion, sobre medicidn de la reputacién online hoteleray la
satisfaccion del cliente, geolocalizacion, marketing turistico,
conectividad, usos de las redes sociales para la gestién hote-
lera, email marketing, oferta complementaria.

* Operaciones Hoteleras: 12 proyectos sobre diversas
areas de interés para la gestion hotelera, como armoniza-
cién europea de las categorias hoteleras por estrellas (Hotel
Stars Union); gestion especializada de instalaciones y ser-
vicios; software de gestién hotelera; monitorizacién y con-
trol de consumos; atencion al cliente; guias sobre descanso
saludable, seguridad contra incendios o gestién operativa,
restauracién; y nuevos modelos de gestidn e integracion de
nuevas tecnologias a través de un prototipo de habitacidn de
hotel conectada, sostenible y eficiente.

« Eficiencia Energética y Medio Ambiente: 15 proyectos
realizados o en marcha sobre calidad del aire, gestion y
monitorizacion energética, climatizacion e iluminacion inte-
rior y exterior eficientes, aislamientos térmico en fachadas,
acristalamiento inteligente, bombas de calor y sistemas de
bombeo eficiente, uso de fuentes de energia renovables
como solar térmica, geotermia y microcogeneracion.

¢ Innovacion: 15 proyectos, ejecutados o en desarrollo,
sobre comercializacion y distribucion, accesibilidad, segui-
miento de tarifas, CRM y software de gestién, modelos de
gestion hotelera, inteligencia emocional, gestion de la inno-
vacion en empresas hoteleras.



Proyectos internacionales

* TOURISMIink: ITH lidera el area tecnolégica del consor-
cio que desarrolla el estandar europeo de distribucion
online turistica, que conectara la oferta y demanda turisti-
ca europea en una plataforma uUnica.

e Estandar Europeo de Gestion de la Innovacion: El di-
rector general de ITH coordina el grupo responsable de
la elaboracion Sistema de Gestion de la Innovacidn, la
CEN/TS 16555-1, desarrollado por el Comité Europeo de Nor-
malizacién (CEN), que ofrece una guia practica para que las
organizaciones puedan identificar y promover los facto-
res desencadenantes de la innovacién, desarrollar los
procesos para su correcta gestion, y evaluar y mejorar la
eficiencia del Sistema de Gestion de la Innovacion.

* Elaboracién del libro “Experimentando el Exito” - Paque-
tizacién de experiencias turisticas (2013), elaborado en colabo-
racién con el Instituto de Estudios Turisticos (IET) y Turespafa.

Estudios, jornadas y formacién sectorial

e ITH ha llevado a cabo mas de 400 eventos sectoriales
y ha elaborado mas de 20 estudios sobre tecnologia y sos-
tenibilidad en turismo. Ademas, ha participado en mas
de 500 jornadas, congresos y encuentros nacionales e
internacionales.

* ITH organiza, en colaboracién con FITUR, Fiturtech, el
foro mas importante de tecnologia y turismo en Espaiia,
que en 2014 llegard a su octava edicion; y FiturGreen, foro
de sostenibilidad y turismo.

* ITH ha co-organizado, con Turespafa-SEGITTUR, las Jor-
nadas de Sensibilizacion sobre Innovacién en Turismo, que
durante cuatro afios han recorrido toda la geografia espa-
fiola.

Liderazgo

* ITH lidera el area de Sostenibilidad de Intelitur, proyec-
to del Consejo Superior de Camaras de Comercio, y define'y
disefia un modelo de eficiencia energética para instalaciones
turisticas.

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

e ITH cuenta con socios y colaboradores entre los princi-
pales actores tecnolégicos a nivel mundial, como Goo-
gle, Microsoft, Amadeus, MICROS Fidelio, TUV Reinhland,
Schneider Electricc HOTREC, ECTAA, Vodafone, entre
otros.

ITHenlared
@ www.ithotelero.com

o www.facebook.com/institutotecnologicohotelero

@ www.linkedin.com/company/instituto-tecnologico-hotelero

9 www.twitter.com/ithotelero

n
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Una historia de ITH

JOSE GUILLERMO DiAZ-MONTANES
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Presidente Fundador del Instituto Tecnologico Hotelero

penas hacia medio afio que habia asumido la pre-
sidencia de la entonces Agrupacién de las Zonas

Turisticas de Espafia (Zontur), que nos habiamos
trasladado a Madrid y Ramén Estalella se habia incorporado
como Secretario General cuando sucedieron los desgraciados
atentados del 11 de Septiembre de 2001. Hechos que evidencia-
ron la vulnerabilidad de nuestra industria.

Mas alla de este impacto, en aquel entonces se estaba pro-
duciendo un cambio estructural, del cual el sector no era
consciente y mas importante no contaba con los instru-
mentos para no sé6lo hacerle frente ni transformarlo en
oportunidad.

Este cambio estructural se podria resumir en la transforma-
cion de la sociedad y sus habitos, la aparicion de una oferta
mucho mas competitiva en costes y nuevos competidores,
el impacto que ya empezaba a tener la tecnologia y la tre-
menda inflacion legislativa transversal que empezaba a as-
fixiar al sector. El resultado de éste estaba suponiendo, afio a
afio, una lenta pero continua pérdida de competitividad.

La Unica demanda como patronal que teniamos por parte del
sector, era que de una forma o de otra argumentaramos y de-
fendiéramos sus intereses frente a una legislacién hecha por
administraciones de distintos dmbitos impulsados por distin-
tos lobbies mucho mas poderosos y organizados que nosotros.

Algunas voces hablaban de que la solucién pasaba por la inno-
vacion, pero el cémo era la pregunta. Fue entonces cuando Ra-
mon y yo empezamos a trabajar en como lograr crear una
herramienta desde el sector para desarrollar la cultura de
innovacion para que éste fuese capaz de transformar esas
amenazas en oportunidades. Y en ese momento nacié6 la idea
de crear un Instituto Tecnoldgico como habian hecho otros sec-
tores que se vieron en la misma situacién algunas décadas antes.

Teniendo clara la idea, empezamos a investigar si habia inicia-
tivas similares en esta industria en otras partes del mundo y
no las encontramos. Visitamos distintas iniciativas, estudia-
mos distintos planteamientos, retos que habian superado,
casos de éxito... Un denominador comuin que tenian las ini-
ciativas que habian tenido éxito era que habian nacido de
los sectores con un concepto muy claro y donde la inversion
inicial era para crear el conocimiento.

Una vez tuvimos clara nuestra propuesta, nos empleamos a
fondo en conseguir la adhesion del sector. No fue facil, pero
eso nos estimulaba ya que nos reafirmaba la urgente necesi-
dad que existia. Primero logramos la adhesion de la entonces
Junta Directiva de Zontur y meses después con la creacién de
la CEHAT el refrendo de su junta directiva y su asamblea. Sa-
biamos que una los condicionantes que teniamos era, que su
creaciony desarrollo no costase dinero a la patronal, tampoco
lo tenia. En el roadshow que hicimos para lograr el apoyo de
empresas y administraciones publicas fue definitivo el apoyo
de la Comunidad de Madrid y de la Asociacién Empresarial
Hotelera de Madrid. Personas como Antonio Nieto y Jesus Ga-
tell, sin duda, jugaron un papel clave.

Una vez conseguidos los apoyos iniciales, eran clave la ubi-
cacién y las personas que formarian el equipo inicial que lo
impulsara. La ubicacién teniamos claro que tenia que ser
un lugar que transmitiera la proyeccion nacional, préoximo
a los centros de conocimiento y empresas, bien comunica-
do, y que naciera con el respaldo pero independiente de la
CEHAT. Fue entonces cuando nos instalamos en la calle Al-
cala de Madrid.

Tuvimos la suerte de encontrar un equipo muy ilusio-
nado, preparado y motivado en personas como Mar de
Miguel, Coralia Pino, Jose Carlos Fabra, Jaime Pons y Rebe-
ca J. Cirujano. Personas que dejaron sus empleos seguros



y sevinieron a crear el ITH. También fue muy importan-
te lograr componer una junta directiva con personas
que propusieran, apoyaran, estimularan y evangeliza-
ran en sus ambitos de influencia, como Jesus Gatell y
Valentin Ugalde. Asi mismo contamos con personas que
nos asesoraban y nos ayudaban a dar forma a nuestra
hoja de ruta, personas vinculadas al sector como Alberto
Marin...

Durante los primeros afios, fue una lucha sobrevivir dia
a dia. Habia que convencer a nuestros empresarios, asi
como lograr la confianza de las distintas administracio-
nes para que los fondos destinados a innovacién que
existian, y de los que otros sectores se beneficiaban, vi-
nieran a nuestro sector. Era importante demostrar a las
empresas proveedoras nuestro papel como elemento
de interlocucion con las empresas hoteleras espafiolas
para probar, desarrollar o introducir nuevas tecnologias,
formas de gestion... Fueron afios donde la ilusién y la
fe nos hacian avanzar. Haciamos buena la frase de
Einstein “en los momentos de crisis, sélo la imagi-
nacion es mas importante que el conocimiento... el
conocimiento es limitado. La imaginacién circunda el
mundo”.

En estos afios, con esa ilusion y pocos medios iniciamos
caminos que hoy se han demostrado claves en la trans-
formacion de nuestra industria. Fuimos los primeros
que, en 2006, empezamos a hablar de la fuerza de las redes
sociales y de como podriamos aprovecharlas, en desarro-
llar herramientas para reducir el impacto medioambiental
de nuestra industria, ...

Cuando empezdbamos a ver consolidado el proyecto,
tuvimos que hacer frente a la sustitucion de la persona
que ostentaba la direccion general, fue entonces cuan-
do volvimos a tener la fortuna de encontrar una persona
como Alvaro Carrillo de Albornoz, con una sélida y exten-
sa formacién que como ocurrié en los otros miembros
del equipo, dej6é un puesto de trabajo bien remunerado
y “fiable” para asumir el reto de impulsar el ITH. Y tam-
bién por ventura, finalizados los cuatro afios que, por es-
tatutos, ostenté el cargo de presidente, una persona de
la experiencia y valia de Juan Molas asumi¢ el liderazgo
del proyecto que hoy, a diez afios de su nacimiento es una
solida realidad.

Hoy son diez las personas que impulsan el ITH. Gracias a
ellas y a todas las personas que en su dia creimos que la
competitividad del sector pasa por desarrollar la cultura
de la innovacién ha sido posible el Instituto Tecnolégico
Hotelero, que es fiel a su mision “soluciones sencillas
para cuestiones importantes”.

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 .

José Guillermo Diaz-Montaiiés recibid, de la Secretaria de
Estado de Turismo, la Medalla al Mérito Turistico alaInno-
vacion en el aio 2013.

(De izq. a der., en el sentido del reloj), Convencién FEHR CEHAT,
Encuentro AEIs Madrid en marzo 2012, Jornadas Segittur Benidorm
en mayo 2009, Navidad 2006.

(De izq. a der.) El director general, el vicepresidente, el secretario
general, el presidente y (al fondo) el tesorero de ITH, unos instantes
antes de la inauguracién de Fiturtech 2013.
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ITH
10 afios de #HISTORIADEITH

Lo mas destacado

ITH ha subido una foto.

@ithotelero: Los fundadores de ITH: Mar de
Miguel, Valentin Ugalde, Jesus Gatell, Pepe
Diaz-Montafiés...en #Fiturtech12.

1l A 360 personas les gusta esto. T

ITH ha subido una foto.
@ithotelero: Pedro Duque en #Fiturtech13.

1 A 360 personas les gusta esto. T

ITH ha compartido un evento.

@ithotelero: Tourismlink en Valencia, Feb. 2012.
#PICTURISM.

1 A 360 personas les gusta esto. T

ITH ha subido una foto.
@ithotelero: Jornadas Eficiencia #BCN Nov, 2010

1 A 360 personas les gusta esto. T«

ITH ha subido una foto.
@ithotelero: Equipo ITH!

1 A 360 personas les gusta esto. T

ITH ha subido una foto.
@ithotelero: Equipo ITH!

b A 360 personas les gusta esto. [ RN

@) Megusta

ITH ha compartido un enlace.

@ithotelero: D. JesUs Gatell, vicepresidente de
ITH en los talleres #Segittur en Zaragoza.

i A360 personas les gusta esto. T

ITH ha subido una foto.

@ithotelero: Juan Molas, presidente de ITH
con Andy Stalman en #Fiturtech12.

i A360 personas les gusta esto. T

ITH ha compartido un enlace.

@ithotelero: Trabajando duro en nuevos
proyectos. #EquipoITH #Muchallusién.

i A360 personas les gusta esto. T

ITH ha compartido un enlace.

@ithotelero: Foro #Fingerplus, Oct. 2010.

i A360 personas les gusta esto. T

ITH ha subido una foto.

@ithotelero: Convencidon #FEHR, Abril 2009

1 A 360 personas les gusta esto. LRGN

ITH ha subido una foto.

@ithotelero: Patricia y Coralia en la Asamblea
Anual de ITH de 2012.

1% A360 personas les gusta esto. T

Bienvenidos a ITH!

Nuestros nuevos
socios hoteleros

Smart Cost: un hotel
con todo lo necesario
para descansar,

al mejor precio!

Historia, tradicién

y vanguardia...

Hotel Villa Magna,

el alojamiento mas
emblematico de Madrid

Buscas una escapada
unica? Descubre los
tesoros de la red de
hoteles con encanto
Ruralka

| Reciente



“La tecnologia es un mundo
en constante evolucion.

Los productos que nos rodean son
cadavez mas sencillos de utilizar
y se conciben como herramientas

para hacer |a vida de los usuarios
mas sencilla, tanto en el trabajo
como en nuestro tiempo libre”.

DAVID ALONSO
RESPONSABLE DE B2B
SAMSUNG ESPARA
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Un universo de tecnologias para
CONECTAR CONEL CLIENTE

HECTOR CORONEL
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Director of Sales - ME MADRID REINAVICTORIA

as tecnologias de la informacion y la comunicacién
(TICs) han revolucionado el mundo de los negocios
y la economia, y la industria del turismo no es una
excepcion. Las TICs han transformado la hoteleria,
han modificado las reglas establecidas que hemos adopta-
do para acercarnos a los clientes; también se traducen en
ventajas, en cuanto a incremento de la competitividad, la re-
duccion de errores y la creacion de nuevas oportunidades,
fundamentales en cualquier sector productivo.

Son, por tanto, herramientas extremadamente valiosas en
la comercializacion de productos y servicios, que obligan a
una permanente actualizacién por parte de aquellas em-
presas que pretendan ofrecer una experiencia de calidad y
vanguardia.

Una empresa con larga tradicién y experiencia en la
hoteleria como Melia Hotels International ha abrazado
estos cambios con entusiasmo, apostando por ofrecer
tecnologia de vanguardia a sus huéspedes y por crear
entornos de gestion mas competitivos. Por ejemplo, y
desde su apertura en 2006, en el Hotel Me Madrid Rei-
na Victoria nuestros clientes han disfrutado de diversos
gadgets y dispositivos, con el objetivo de combinar co-
nectividad y novedad con la experiencia de alojarse en
este emblematico hotel.

Somos testigos de una segunda fase de esta revolucion
tecnolégica en el turismo, en la que la instantaneidad y la
inmediatez ganan terreno, gracias a las aplicaciones que
corren en dispositivos mas potentes y con mas funciona-
lidades: todos podemos contar, y queremos que nos cuen-

ten. Y dependemos, irremediablemente, de la “linea de la
vida”, o lo que es lo mismo de Internet.

Tras idas y venidas, hoy en dia es incuestionable que los
hoteles deben buscar opciones para ofrecer WiFi gratui-
toy de calidad, y siademas podemos hacerlo con dispo-
sitivos moviles, mejor adn: por eso, nuestro Me Madrid
se convirtié, en 2013, en el primer hotel en Espafia en
ofrecer WiFi movil 4G gratuito a sus clientes. Para Melia
Hotels International, la tecnologia es una aventura que
hemos abrazado con intensidad, pasién y con objetivos
claros, innovando en servicios y en productos, como el
#SolWaveHouse, el primer Twitter Hotel, que empezé a
operar en verano de 2013.

Innovar no sélo implica crear un producto nuevo, también
implica mejorar lo que ya hacemos: asi, en el Me Madrid,
contactamos con antelacidn a los huéspedes de las Suites,
por el canal que ellos elijan, para conocer sus expectativas,
gustosy planes, y preparar su estancia. Ademas, medimos la
calidad de nuestros servicios usando herramientas como Tri-
pAdvisor, lo que nos obliga a trabajar con mas perseverancia
en la calidad del producto y del servicio.

¢Por qué hacemos todo esto? Porque ya no es suficiente
con lo que los hoteles cuenten sobre si mismos: los viaje-
ros usan las nuevas tecnologias para darnos su feedback.
Saber escucharles y ser flexibles para reaccionar ante sus
necesidades y demandas es el secreto para que las nuevas
tecnologias se traduzcan en beneficios y competitividad.



LATECNOLOGIA ES
EL PRINCIPAL ALIADO
PARAMEJORAR

LA EXPERIENCIA

DEL CLIENTE
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Fiturtech 2013, el foro mas importante

de turismo y tecnologia, en FITUR

M3s de 4.500 personas pasaron en 2013 por
las sesiones de la séptima edicién de Fitur-
tech, organizada por el Instituto Tecnoldgico
Hotelero y FITUR, y en la que el astronauta
Pedro Duque fue la principal atraccion,
junto a las sesiones del chef Paco Roncero,
y los representantes de cadenas hoteleras
espafiolas de primer nivel como Melia Hotels
International, RoomMate Hotels, Hospes
Infinite Places, Palladium Hotel Group, Axel
Hotels y NH Hoteles, que analizaron, con fir-
mas como Google, SAP Espafia, PhoCusWri-
ght, Leading Hotels of the World y Microsoft
Ibérica, el papel de las nuevas tecnologias
como motor para innovar en experiencia
del cliente, en distribucion y en gestion
hotelera.

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Los expertos y ponentes que intervinieron en las mesas redondas,
conferencias y talleres de Fiturtech 2013, insistieron en la necesidad
de crear experiencias diferenciadas que respondan a las necesidades
del cliente, y en este contexto, la tecnologia debe contribuir no sélo
a mejorar la experiencia, sino a establecer relaciones préximas
con el cliente; por lo que lejos de considerarla un gasto, es una
inversion en fidelizacién.

Creando experiencias Unicas

La jornada inaugural, el 30 de enero, dio comienzo con la visita de los
Principes de Asturias, don Felipe de Borbdn y doifa Letizia Ortiz,
quienes pasaron por el stand de Fiturtech 2013, guiados por Juan
Molas, presidente de ITH y CEHAT; Alvaro Carrillo de Albornoz, di-
rector general de ITH; Ramén Estalella, secretario general de ITH
y CEHAT; Jesus Gatell, vicepresidente de ITH; entre otros miem-
bros de ambas entidades.

La comitiva inaugural, encabezada por los Principes, también incluia
al ministro de Industria, Energia y Turismo, José Manuel Soria, y a la
directora de la feria, Ana Larrafiaga, entre otras autoridades, que fue-
ron “completando etapas” en un itinerario que priorizo la presencia de
las empresas espafiolas en FITUR. Don Felipe de Borbon se interesé
especialmente por el showroom ITH Room Xperience, prototipo de
habitacién que cualquier hotel puede reproducir en sus instalaciones,
y que combina los dltimos avances tecnolégicos en un revolucionario
espacio, que responde a las necesidades del huésped y de la gestidn
hotelera. El Principe probé algunos de los dispositivos incluidos en el
modelo de hotel del futuro, y recogié las palabras del ministro Soria,
que hizo especial hincapié en la importancia de incorporar a la indus-
tria turistica la tecnologia y la innovacién como parte fundamental de
las estrategias de negocio de las empresas espafiolas del sector.

Al concluir la visita de los Principes de Asturias, el secretario gene-
ral de ITH y de CEHAT, Ramoén Estalella, y Eugenio de Quesada, pro-
pietario y editor de Nexotur, inauguraron el evento, subrayando la
importancia que tiene la tecnologia y la innovacion para la hote-
leria, como factor para mejorar la competitividad del sector.

La conferencia de Paco Roncero, chef ejecutivo y director del Casi-
no de Madrid y del Gastrobar Estado Puro, gir6 en torno a las po-
sibilidades de la gastronomia para crear experiencias de cliente
Unicas y diferenciadas. “Queriamos dar la oportunidad al cliente de
disfrutar del plato con los seis sentidos, los cinco bdsicos y el sentido
de las emociones”, dijo Roncero, quien se hizo acompafiar de varios
miembros de su taller, que calificé como “la maquina inteligente para
generar experiencias”, y un “centro de investigaciéon”, dedicado a la

creacién.
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NUEVAS TECNOLOGIRS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

El chef Paco Roncero juega con los sentidos
durante su presentacién en Fiturtech 2013.

(De izqg. a der.), El director de ITH, el presidente de ITH y CEHAT,
SAR El Principe de Asturias y el Ministro de Industria, Energia
y Turismo, durante su visita a Fiturtech.

El astronauta Pedro Duque posa con la mascota de Fiturtech, Tico.

Tras Roncero, Ignacio Ducasse, director del Instituto de Estudios
Turisticos de Turespaiia, presenté el eBook “Experimentando el
éxito: Creacién y Paquetizaciéon de Experiencias Turisticas”, des-
tinado a poner el acento en cdmo la creatividad y la innovacion, el
impulso local y la capacidad de cooperacién e integracion, son capaces
de generar nuevos productos y servicios turisticos.

Posteriormente, Sonia Sanchez, de la Cadena SER, en compaiiia
de Kike Sarasola, presidente de RoomMate Hotels; Antonio Pérez
Navarro, consejero delegado de Hospes Infinite Places; Carlos Ve-
lazquez, Senior Marketing Director de Roca; Pere Ripoll, Business
Development Manager en Telefénica; Javier Arzac, responsable
de la Division Hoteles Espafia y Portugal de Bang & Olufsen; Alex
Hugot, Area Vicepresident Europe de ME Hotels & Resorts en
Melia Hotels International; y Gema Vicedo, directora general en Es-
pafa de Leading Hotels of The World; reflexionaron sobre como cons-
truir la experiencia del cliente y su papel como factor diferenciador de
la oferta de alojamiento, que debe superar la idea de lujo, para crear
conexiones emocionales entre el cliente y el producto.

En la seccién “Al Paredén”, Andrés Fernandez Rubio, redactor jefe
de El Viajero de El Pais, fusilé a preguntas a Fernando Gallardo, pe-
riodista y critico de hoteles del diario El Pais, quien asegur6 que, aun-
que en los proximos afios, los hoteles estaran “robotizados”, seran la
“creatividad, la imaginacion y el factor humano” lo que diferenciara la
oferta hotelera.

La jornada de la tarde se dedico al primer taller, que presenté el di-
rector de AgentTravel, Juan Carlos Cavero, quien insistié en el
valor de laintermediacidon, que “resulta comparativamente bara-
ta, permite forjar alianzas duraderas y obtener sinergias”. Genis
Roca, socio director de RocaSalvatella, ofrecié un taller practico,
titulado “Claves para mejorar la venta directa online en hoteles”,
que analiz6 como los hoteles pueden “acceder directamente al cliente
final a través de Internet”, en un contexto en el que la intermediacién
es cada vez mas comun.

Nuevas experiencias para el nuevo turista

La segunda jornada, del jueves 31 de enero, se dedicd a explorar
el turismo que viene, y prestd especial atencion al turismo espa-
cial, analizado desde la perspectiva de la industria turistica y des-
de un enfoque técnico, con la valiosa aportacion del astronauta
espafiol Pedro Duque.

Esther Mascar6, redactora jefe de Hosteltur, apunté las claves de
esta sesion, que giré en torno al “turista de tercera generacion,
hiperconectado, tecnolégico y diverso”, que ademas estara marcado
por la irrupcién de los nuevos mercados emisores, que exigiran “un
mayor esfuerzo” para conocerlo y entenderlo. Con este objetivo, Ana



Bru, propietaria de Bru&Bru Barcelona y primera turista espacial
espaiiola, y José Mariano Lépez-Urdiales, CEO y Fundador de Ze-
ro2Infinity; abordaron el turismo espacial y sus posibilidades en
el marco de la industria turistica.

Bru insistio en que “ya no se trata s6lo de irse de viaje, sino de cémo
se vive la experiencia”, y fue este caracter exclusivo la razén por la
que fue elegida por Richard Branson, propietario de Virgin Galactic,
para ser agencia acreditada en Espafia para comercializar los viajes
suborbitales que promueve esta firma. Técnicamente, el turismo es-
pacial es posible, aunque aln esté reservado a una minoria, tal y como
explica Lopez-Urdiales, quien apunt6 que es “la tecnologia de base lo
que encarece el viaje espacial”, y, aun falta mayor explotacion a nivel
comercial para que esto se refleje en el cliente final.

Las tendencias y la oferta hotelera de los préximos afios se analizaron
en una mesa redonda, moderada por Mar Abad, redactora jefe de
Yorokobu; en la que José Luis Lopez de Ayala, Sector Lead Travel
de Google Spain; Francisco Zinser, Chief Strategy & Development
Officer NH Hotels; Juan P. Julia, presidente de Axel Hotels; y Abel
Matutes Prats, director general de Palladium Hotel Group, que
concluyeron que la tecnologia debe estrechar los lazos entre ho-
tel y cliente, sin ser disruptivo ni invasivo.

La sesion titulada “Innovation: Shaking Up the Travel Marketplace”,
profundizé en estas ideas, en la que fue la primera conferencia que
PhoCusWright ofrecié en un evento sectorial en Espafia. César de
la Cruz, socio director de Asesores de Relaciones Publicas y Comu-
nicacién presenté a Florence Kaci, directora de la region EMEA y
especialista en el mercado europeo de PhoCusWright, quien
insistié en que “el moévil es el futuro para la distribucién del tu-
rismo”, y su combinacion con las redes sociales son la clave para la
comercializacién turistica, y en este sentido, “las OTAS deben exten-
der servicios mas alla de la reserva para cubrir todo el ciclo del viaje”.

Paraentender el valor que las redes sociales aportan a los procesos del
viaje, Jaime Estévez, CEO&Founder de Agora News “fusil6” a preguntas
a Sebastian Muriel, VP Corporate Affairs de Tuenti, quien aseguré que
los entornos sociales en internet son seguros y ofrecen garantias a sus
usuarios, y que son una plataforma publicitaria muy segmentada, que
ofrece muchas posibilidades, siempre que no sea “intrusiva”y que sea
“relevante” para el usuario.

Durante la tarde, en un taller, presentado por Juan Daniel Ninez,
redactor jefe de Tecnohotel, Yahya Fetchati, COO de BookAssist,
y Patricia Diana Jens, consultora de revenue management, repasa-
ron los elementos imprescindibles para disefiar una buena estrategia
de revenue managementy de pricing hotelero.

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Fiturtech es uno de los eventos mas concurridos de FITUR.

Florence Kaci, de PhoCusWright, en un instante de su ponencia en Fiturtech.

El artista Philip Boonen pint¢ la historia del turismo espafiol
durante las tres jornadas de Fiturtech, en las paredes del recinto.
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NUEVAS TECNOLOGIRS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Gonzalo Die, director de Desarrollo y Plataforma de Microsoft Ibérica,
en Fiturtech.

La seguridad informatica es fundamental en un entorno conectado,
explicé Chema Alonso, consultor de Seguridad de Informatica 64.

Pros y contras de la nube para la gestion hotelera

La jornada final de Fiturtech 2013, el viernes 1 de febrero, fue pre-
sentada por el redactor de Turismo de Cinco Dias, Carlos Molina,
quien sefald que “la gestion en la nube es un sistema virtual que
genera grandes cantidades de datos, y que permite ahorrar re-
cursos econémicos y humanos”, y que, por lo tanto, ofrece muchas
posibilidades para el negocio hotelero.

“EI 30% de la poblacién mundial estd ya conectada a internety el 77%
de la poblacion ya tiene mévil; y en este escenario, la frontera entre
un turista, un profesional y un consumidor se va difuminando con las
nuevas tecnologias”, asegur6 Gonzalo Die, director de Desarrollo y
Plataforma de Microsoft Ibérica, quien se mostré convencido de
que la consolidacion de la nube es una tendencia “imparable”; y
para la hoteleria, supondra evolucionar hacia un CRM social “que re-
coja toda lainformacién que dejan los clientes, para analizarlay tomar
decisiones inteligentes en tiempo real”.

Una de las principales preocupaciones que los hoteles afrontan a la
hora de optar por herramientas de gestion en la nube es la seguridad.
Chema Alonso, consultor de Seguridad de Informatica64, aseguré
que estos problemas no son mayores que en los servicios tradi-
cionales; pero la clave estd en tener claro “qué exigir al proveedor
para poder estar satisfecho y seguro con el servicio que me preste”.

La seguridad, y otras preocupaciones relacionadas con la gestion ho-
telera en la era de la nube, fueron abordadas en una mesa redonda,
moderada por la redactora de Preferente, Natalia Blanes, y en la
que participaron Javier Blanco, director de marketing de Parado-
res; Javier Matas, Chief Organization & Technology Officer en NH
Hoteles; Fernando Paccini, Senior Account Executive GCO Cloud
Solutions en SAP Espaiia; Francesc Pons, director financiero de Ar-
tiem Fresh People Hotels; Borja Calle, Senior Consultant en Tele-
fonica; y Ana Cortés, Business Unit Director en Espaiia de MICROS
Fidelio. Escalabilidad, flexibilidad y servicios adaptados a los ho-
teles fueron los principales retos planteados a la nube, que ofrece
costes tecnolégicos reducidos y mayores garantias de seguridad,
especialmente a las pymes.

Finalmente, Luis Dorado, socio director de Asesores de Relaciones
Pablicas y Comunicacién, y Luis M. Garcia, director de Estrate-
gia de Plataforma de Microsoft Ibérica, explicaron como la nube
permite a las empresas relacionarse con clientes y proveedores
de una forma “mas inmediata y mas sencilla”, con un nivel de se-
guridad de “9 sobre 10", y que supone grandes oportunidades para
las pymes.



EL HUESPED, EN EL CENTRO
DELAESTRATEGIA
YLATECNOLOGIA
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i#lravelTrends, Jornadas de Nuevas
Tecnologias para el Turismo de ITH

Para aumentar la competitividad de las
empresas turisticas hay que aportar valor
a los clientes, y esto les obliga a especiali-
zarse y diferenciarse, a través de la inno-
vacion constante, que requiere de plata-
formas colaborativas de innovacion en el
seno de la industria turistica, que pongan
en comun la inteligencia colectiva de los
usuarios y del mercado, para disefiar expe-
riencias unicas, diferenciadas y segmenta-
das que sitden al turista en el centro de las
estrategias y la tecnologia para la industria
turistica.

Fabricio Titiro, Opera Product Manager de MICROS Fidelio,
durante su presentacion en #TravelTrends

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Barcelona, Benidorm, Sevilla y Madrid acogieron en 2013 las Jorna-
das sobre Nuevas Tecnologias en Turismo del Instituto Tecnolégico
Hotelero (ITH) - #TravelTrends, que dedicaron su edicion de 2013 a
definir las tendencias en Marketing, Gestion y Herramientas para el
turismoy la hoteleria, que se resumen en tres grandes claves: los tu-
ristas como protagonistas de las estrategias y la tecnolo-
gia, innovacién colaborativa, ultrasegmentacion y busquedas
inteligentes.

La serie de #TravelTrends, organizadas en colaboracién con el Gremi
d'Hotels de Barcelona, INVATTUR, la Asociacion de Hoteles de Sevi-
lla, y la Asociaciéon de Empresarios Hoteleros de Madrid (AEHM),
tuvo lugar entre los meses de junio y octubre de 2013, y contd con
ponentes de primer nivel, como Carlos Esteve, Online Marketing Di-
rector de Atrapalo.com; Enrique Burgos, Consumer Digital Manager
en Coca Cola Iberia; Chema Herrero, Revenue Manager, e-commerce
& Comunity Manager de Hoteles Zenit; Héctor Coronel, Sales Director
del Hotel Me Madrid Reina Victoria (Melia Hotels International); Laura
Garrido, responsable de Hoteles de trivago; Nuria Sudrez, directora
asociada en Altia Consultores (DocAssistant); y Fabricio Titiro, Opera
Product Manager de MICROS Fidelio; entre otros.

Nuevos formatos y estrategias

Segun explico Carlos Esteve, de Atrapalo.com, cuatro son las tenden-
cias online para el marketing turistico: la orientacién hacia lo local, los
usos en pantallas multiples, la saturacion de oferta y la sobrecarga de
impactos publicitarios. Asi, la geolocalizacién y la realidad aumen-
tada son tendencias que tienen sentido en un entorno de buasque-
das locales a través de dispositivos méviles, lo que supondra un
aumento de la atraccién hacia el punto de venta, y la necesidad
de crear contenidos multipantalla, que respondan a criterios de
“responsive design”.

Geolocalizacién, “responsive design” y contenido generado por usua-
rios son, para Enrique Burgos, Relational Manager en Coca Cola Iberia,
las claves del marketing online en general. Para Burgos, que intervino
en la sesiédn de Madrid, “el contenido generado por el usuario tiene
cada vez mas valor y los usuarios lo aprecian mas”; razén por la
que las recomendaciones son fundamentales en la estrategia de
marketing de los hoteles, que deben “establecer didlogo abierto y
transparente con sus clientes”. La tecnologia mévil facilita esta comu-
nicacién tan directa y personal, por lo que “la presencia e interaccion
a través de plataformas moviles sera critica” a corto y medio plazo.

Cliente, centro de la estrategia

Laura Garrido, responsable de trivago Hotelero, considera muy im-
portante contar con informacién precisa de los clientes para mejorar
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NUEVAS TECNOLOGIRS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Mesa de debate de la sesion celebrada en Benidorm, en 2013.

Hoteleros, expertos y profesionales del turismo asistieron
a las jornadas #TravelTrends en toda Espafia.

su experiencia, para lo que hay que ofrecerles canales en los
que opinar activamente sobre nuestros productos y ser-
vicios, lo que proporciona informacién muy valiosa sobre
nuestros clientes y permite mejorar la oferta.

La adecuada gestién de la informacién sobre los huéspe-
des, potenciales clientes, competencia y destino son fun-
damentales para garantizar ingresos sostenidos, niveles
de ocupacion y rentabilidad; en este sentido, el Revenue
Management permite contextualizar la informacién para ha-
blar “en el idioma del cliente”, como indicé Chema Herrero, Re-
venue Manager de Zenit Hoteles, que participé como ponente
en Madrid.

Esta informacion es clave para segmentar los mensajes,
personalizar los productos, explotar nichos de mercado

y crear experiencia Unicas y diferenciadas, para targets muy
definidos de turistas, como se demostré en los casos de estudio
que se analizaron en cada una de las regiones en las que se cele-
bré #TravelTrends: el Hotel Curious de Barcelona (en el que la tec-
nologia facilita la experiencia en un destino que ofrece mdltiples
opciones), el Hotel del Juguete en Alicante (el favorito de las fami-
lias y nostalgicos de los juguetes), el Hotel Bécquer de Sevilla (en
el que los clientes disfrutan de una experiencia tecnolégica con sa-
bor tradicional), y el Hotel Me Madrid Reina Victoria (que apuesta
por la conectividad 4G como factor de diferenciacidn de cara a sus
clientes).

El software de gestién hotelera pone en perspectiva de negocio todos
estos datos, y para Fabricio Titiro, Opera Product Manager de MICROS
Fidelio, todo hotel deberia contar, de base, con software integra-
do, que funcione en diversos dispositivos, capaces de recopilar
informacion relevante de los clientes, escalables y flexibles, que
dispongan de utilidades novedosas y diferenciadoras, que permita
gestionar mercados globales, que sean fiables y seguras, que ofrezca
opciones para evaluar la operativa del hotel, y que esté en permanen-
te proceso de mejora e innovacion.

Innovacién colaborativa:
herramientas transversales para el turismo

El saber hacer de la industria turistica y hotelera espafiola es un va-
lor que se debe poner en comun para garantizar el crecimiento sos-
tenido de todas las empresas del sector. Para Javier Garcia-Cuenca,
CEO de Magic Costa Blanca Hotels & Resorts, quien intervino en la
sesidn de Benidorm, todas las empresas turisticas deben colabo-
rar en desarrollar plataformas para la innovacién turistica que
mejoren la actividad del destino y de todo el sector, a través de so-
luciones que permitan hacer auténtica “mineria de datos”, y desarro-
Ilar productos mas atractivos para el cliente.

Ejemplos como el proyecto eDocAssistant, desarrollado por la cadena
hotelera Artiem Fresh People Hotels, Altia e ITH, es un ejemplo de tec-
nologia que responde a una necesidad de la industria turistica, y que es
extrapolable a otras empresas hoteleras. Para Francesc Pons, director
financiero de la cadena impulsora del proyecto eDocAssistant resume
las principales tendencias de la gestion hotelera de nuestro tiempo: la
necesidad de convertir los servicios en experiencias diferencia-
das, la necesidad de hacer un seguimiento integral de la calidad y
la reputacion online de los establecimientos, la necesidad de sacar
mayor provecho de todos los recursos del negocio (especialmente
los profesionales), la necesidad de aumentar el valor intangible de la
empresa mejorando su operativa y su calidad, y la necesidad de evo-
lucionar hacia una gestion electrénica del negocio, mas productiva
y mas creativa.



ESTRATEGIAS DE
DISTRIBUCION E INTERME-
DIACION: EL DESAFi0
DELTURISMO CONECTADO
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ITH organiza #TourisMKT, en OMExpo
2013, laprincipal feria de marketing
online en Espaiia

Distribucion turistica, intermediacion y

los retos que plantean nuevos mercados
turisticos fueron los principales asuntos que
hoteles como Occidental Hotels & Resorts,
RoomMate Hotels, AC Hoteles By Marriot,
Hoteles Elba y Hoteles Santos pusieron en
comun con actores de la industria turisti-
ca online como RocaSalvatella, Atrapalo.
com, minube.com y Kanlli, entre otros, en

la primera edicién de #TourisMKT, el foro
especializado en turismo, celebrado en abril
de 2013 en OMExpo y Expo E-commerce.

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

OMExpo es la feria especializada en marketing online mas relevante
en Espafia, que cada afio cuenta con la presencia de representantes de
algunos de los principales actores del marketing y del e-commerce a
nivel mundial. En 2013 se dieron cita, entre otros, Irene Cano, Coun-
try Manager, Facebook Spain; Frank Hattan, Head of LinkedIn Sales So-
lutions EMEA; Stephen McIntyre, EMEA Online Sales & Operations de
Twitter; Rosa Almarza, Media Manager & Digital de Procter&Gamble;
Juanjo Gonzalez Lopez-Huerta, marketing manager de Xbox 360 Espafia;
José Antunes, Content Excellence & CRM 2.0 Manager Integrated Marke-
ting Communications de Coca-Cola Spain; Eulalia Higueras, directora de
Medios para Espafia y Portugal de GSK Consumer Healthcare; Ezequiel
Trivifio, presidente del Club de Creativos; y Ana Diaz Medio, directora de
Media Products de Yahoo! EMEA.

Dada la importancia de la industria turistica en la economia espa-
nola y su estrecha relacion con el marketing online y el e-commer-
ce, OMExpo, y el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), organizaron
#TourisMKT, encuentro en el que participaron mas de 100 hotele-
ros y expertos en marketing online para analizar conjuntamente
opciones, herramientas y experiencias que les permita tomar decisiones
estratégicas adecuadas en materia de marketing, comunicacién y venta
online para sus negocios.

Genis Roca, socio director de Roca Salvatella, presenté un estudio
elaborado por esta firma, en el que avanza las tendencias tecnologicas
que influiran en la industria turistica. Dijo que estamos en medio de una
“guerra de integracion”, en el que los “llaneros solitarios”, o players in-
dependientes (fuera de grandes grupos como Google, Facebook, etc.)
“lo tienen mas dificil”, y anticipé que su destino es ser adquiridos para
formar parte de grupos de servicios integrados online. Roca avanzé que
el siguiente gran avance es el internet de las cosas, junto a otras
diez tendencias en tecnologia para el turismo, que pasan por el
crecimiento en las reservas de méviles, la irrupcién de Google Fli-
ghts y Hotel Finder en la distribucion online, el aumento de las
reservas de Gltimo minuto, la gestion del big data, el marketing de
proximidad, el crecimiento de los CRMs sociales, el turismo Peer-
to-Peerola economia colaborativa, la tecnologia NFC, y el turismo
de negocios 2.0.

Roca hizo hincapié en que la desintermediacién no existe, porque
cada vez “aparecen nuevos intermediarios, con una agresividad pas-
mosa”, y advirtié que “hacerles el juego nos banaliza y penaliza”; y en
este sentido, afirm6 que “nuestra obsesion debe ser atraer al cliente
a nuestra base de datos”, para lo que hay que “localizar audiencias,
conseguir sus datos y hacer push a través de canales propios”. En este
sentido, los hoteles deben ser capaces de gestionar la informacién de
sus clientes, y contar con “tecnologia al servicio de la captura de datos
para una comunicacién segmentada y desintermediada”.
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De izq. a der. Ifiaki Susilla, de Hoteles Elba; Alejandro Garcia-Andrade,
de Bookassist; Juan de Pedro, director de IT de Occidental Hotels
& Resorts; José Ignacio Cadmara, de Hoteles Santos; y Pedro Antén,
de Informadtica El Corte Inglés.

Posteriormente, en la mesa redonda #Distribution4Travel,
Ifaki Susilla, director comercial y de marketing de Hoteles
Elba; José Ignacio Camara, director comercial de Hoteles
Santos; Juan de Pedro, director de IT de Occidental Hotels
& Resorts; Alejandro Garcia-Andrade, Sales Manager de
Bookassist; y Pedro Antén, director de desarrollo de Ne-
gocio de Informatica El Corte Inglés, debatieron sobre las
estrategias de distribucién mas habituales en la industria turis-
tica, los cambios impulsados por los canales online, las nuevas
tecnologias y los nuevos usos de los viajeros; las dindmicas que
influyen en la situacion actual del mercado de distribucion tu-
risticay los retos que plantea la comercializacién en el futuro.

Para estos expertos es fundamental trabajar los canales pro-
pios desde el punto de vista de andlisis de los datos, desarro-
llar y planificar las acciones y estrategias (especialmente: en
la web propia) para poder recopilar y posteriormente analizar
esta informacion. Se trata de desarrollar criterios, comparar
los datos y ponerlos en valor en una estrategia online basada
no solo en la paridad de oferta y tarifas o en vender en varios

canales con una distribucion inteligente, sino también en sacar pro-
vecho y convertir mas en la web propia, induciendo a la compra del
cliente. Ademas, los ponentes apuntaron que el futuro de la distri-
bucién digital se centrara en la especializacion ante las OTAs, que
venden a volumen y no al nicho; y en considerar a los dispositivos
moéviles como canales de venta.

La jornada concluyé con la sesién #Marketing2Engage, en la que
se analizaron las estrategias mas adecuadas para llegar a sus
potenciales clientes de forma innovadora, como disefiar y difun-
dir estos mensajes, y cdmo diferenciarse de su competencia, des-
de la singularidad y la originalidad; a través de una serie de presen-
taciones encadenadas de especialistas en marketing turistico, como
fcaro Moyano, DIRCOM de Kuapay; Carlos Esteve, Online Marketing
Director de Atrapalo.com; Pablo Gago, director comercial de Room-
Mate Hotels; Juan Carlos Milena, director de Comunicacién de minu-
be.com; y Jonathan Liege, Account Manager en Kanlli.

OMWeek 2013: el proceso de compra del turista

Tras el éxito de OMExpo, en la primera semana de noviembre de
2013, la organizacion celebr6 OMWeek 2013, una serie de confe-
rencias en Barcelona y Madrid, para abordar diversos aspectos
relacionados con el marketing online, en cinco areas clave: mar-
keting mévil, marketing de buscadores, performance marketing,
e-commerce, y redes sociales.

En el marco del dia dedicado al marketing de buscadores, ITH organiz6
la mesa redonda #TrendsInSearch, que analizé las distintas estrate-
gias de comercializacion turistica y las técnicas que ponen en marcha
las empresas de toda la cadena de valor turistica (desde hoteles, inter-
mediarios tradicionales y online, metabuscadores, buscadores) para
influenciar en el proceso de compra del usuario. Actores clave de la
industria turistica como Sebastian Pérez, Country Manager Spain
de Teliad; Beatriz Oficialdegui, Marketing Director de Destinia;
Javier Delgado, Head of travel, Global TA, Google; Laura Garrido,
Hotel Relations Spain, trivago; Marcos Franco, Chief Marketing
Officer de Transhotel; Koldo Sagastizabal, eCommerce Manager
de AC Hotels by Marriott; Jorge Madrid, Portal Channel Manager
de Bing Travel; y Angel Luis Rivera, Senior Manager de Accenture
Interactive, participaron en esta mesa redonda, moderada por Fa-
bidn Gonzalez, responsable de Proyectos de Nuevas Tecnologias de
ITH.
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y
u
600M0 I.IDIAR GON I.os Segun el estudio elaborado por INITEC de finales de 2013, titulado

“Impacto del Marketing Digital en los consumidores”, dos de cada tres

GOMENTARIOS DE MIS consumidores tiene en cuenta las opiniones de otros usuarios an-

tes de realizar una compra; y recopilan esta informacion en las re-

des sociales, especialmente en Facebook. Ademas, las redes sociales

cl_l ENTES EN I_As RED Es también se estdn convirtiendo en un canal de atencién al cliente critico,
que ofrece una clara oportunidad de fidelizacion, y es que el 65% de

SOGIAI.ES? ITH RESPONDE los consumidores estaria dispuesto a volver a comprar tras una buena
= experiencia con la empresa en redes sociales, especialmente en Twitter.

Ta"er de Relllltacilill Onlille ITH'AEHM De hecho, los consumidores, y muy especialmente los viajeros, eligen

empresas, productos y marcas a partir de los comentarios de otros
usuarios y de la experiencia de otras personas de sus viajes y la aten-
cién recibida por las empresas, lo que tiene un impacto directo en las

ventas, especialmente en el comercio online, canal preferente para la
La Asociacion Empresarial Hotelera de industria turistica. Ademas, el posicionamiento organico en busca-

Madrid (AEHM) organizé, junto al Instituto dores online, fundamental en la fase de planificacién de un viaje,

Tecnolc')gico Hotelero, los Talleres de Re- también se ven afectados por una mala reputacion online, ya que

los motores de busqueda clasifican por relevancia y pertinencia, y no

putacion Online, que se celebraron con la 5610 por su calidad o veracidad.

ocasion de la Asamblea Anual de Socios de

ITH. en el Hotel Villa Magna de Madrid. en Teniendo en cuenta que los hoteles y demas servicios y productos tu-
L. . risticos deben entender bien las claves de la gestidn de la reputacion
junio de 2013. Con esta jornada, AEHM e , ses b
online, ITH y AEHM aprovecharon la celebracién de la Asamblea
ITH respondieron a la preocupacion de los Anual de Socios de ITH para convocar a los empresarios hoteleros

hoteleros madrilefios, preocupados por la madrilefios a ponerse al dia, de la mano de expertos en la materia,

gestién adecuada de su reputacién online sobre las técnicas y estrategias que les pueden ayudar en la ges-

) . tién de la reputacién online de sus establecimientos.
factor determinante en sus estrategias de

marketing y comercializacion, especialmente Los Talleres de Reputacién Online ITH-AEHM, inaugurados por Antonio

en un entorno econémico conectado y orien- Gil, presidente de AEHM y Alvaro Carrillo de Albornoz, director general

de ITH, contaron con ponentes como Mercedes Sanchez, Sales mana-
tado a la red.

ger en TripAdvisor; quién ofrecié recomendaciones para gestionar los

comentarios de los clientes; Jordi Franquesa, Sales Manager Iberia
de TrustYou, que aportd su vision sobre cémo gestionar en su con-
junto la reputacién on-line; Luis Cisneros, abogado especialista del
bufete Cédigo Legal, que repasé las circunstancias y posibles actua-
ciones legales ante comentarios falsos o intencionadamente da-
finos; y Fernando Escudero, fundador de Imagen Social, que repasé
varios casos de éxito en la gestion de una crisis de reputacion en

medios online. I
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NUEVAS TECNOLOGIAS

PARA PYMES TURISTICAS:

FLEXIBILIDAD
ESCALABILIDAD
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ITH debate con expertos del sector
las mejores soluciones para
las pymes hoteleras

Mas del 70% de las empresas turisticas en

pendientes, sometidas no sélo a la presion
del mercado, sino también a los cambios
que afectan a las empresas de mayores
dimensiones. Las nuevas tecnologias y he-

para grandes empresas, o estar al alcance
de compafiias multinacionales, con mu-

chos recursos materiales y humanos para
adaptarse a las exigencias del mercado.

Pero si las pymes no quieren quedarse en
el camino, deben correr a la misma veloci-
dad que sus competidores: las firmas que

Espafia son pymes o establecimientos inde-

rramientas pueden parecer disefiadas s6lo

desarrollan tecnologia para los alojamientos
turisticos son conscientes de este fenémeno
y procuran escalar, flexibilizar y ajustar sus
soluciones para satisfacer las necesidades
de este tipo de empresas.

Muchas asociaciones sectoriales, entidades y centros educativos se han
dado a la tarea de abonar el terreno de los profesionales y del mercado
para acercar la tecnologia a las pymes, para que las herramientas
innovadoras no se desarrollen a espaldas de este 70% el sector turis-
tico, que representa un volumen importante de operaciones y de ne-
gocio en el turismo espaiiol. El Instituto Tecnoldgico Hotelero ha acudido
a la llamada de varias instituciones, que han volcado estas preocupacio-
nes en varios eventos celebrados en diversas localidades espafiolas.

Siendo la misién de ITH mejorar la competitividad del sector hotelero
espafiol, sus expertos han participado, durante 2013, en eventos cuyo
principal publico objetivo son las pymes turisticas, como la Jornada: La
Gestion del Canal Directo: Nuevos retos en un camino sin retorno, or-
ganizada en mayo por la Asociacién Hotelera Salou-Cambrils-La Pineda;
las I Jornadas de Turismo de la Facultad de Derecho y Economia de la
Universidad de Lleida: Nuevas Tecnologias Aplicadas Al Turismo y
PROCAMPING 2013 (celebradas, respectivamente, en marzoy octubre,
en Lleida); y la Jornada Claves para potenciar el e-Commerce en el
sector turistico, que tuvieron lugar en Alicante, en septiembre, gracias
a INVATTUR y a la Conselleria de Economia, Industria, Turismo y Em-
pleo de la Comunidad Valenciana.

La gestion del canal directo en el turismo, a debate

La Asociacion Hotelera Salou-Cambrils-La Pineda, junto a la Facultad
de Turismo y Geografia de la Universidad de Rovira i Virgili (URV), Aso-
ciacion d’Empresaris d'Hostaleria de la provincia de Tarragona (AEH),
y la Federacié Empresarial d’'Hosteleriay Turismo de Tarragona (FEHT),
organizaron la Jornada La Gestion del Canal Directo: Nuevos retos en
un camino sin retorno, que acogi6 la Facultad de Turismo y Geografia
de la URV en Vila-seca (Tarragona).

En este evento se ofrecié una vision general de aspectos concretos
y fundamentales para la gestién del canal directo, y propuso es-
trategias y herramientas innovadoras para el canal online que
aprovechan la dinamica multidireccional de la web 2.0, en la que
el usuario interactta y genera contenido.

Durante este evento, en el que participaron expertos y hoteleros, ITH
explicé como poner los dispositivos y las tecnologias méviles al
servicio del canal online. Ademas, participaron Luis Tormo, de la
Agéncia Valenciana de Turisme, quien incidié en los elementos que in-
fluyen en la distribucion turistica en Internet, a partir de las claves de
Travel Open Apps, tecnologia desarrollada por la Agéncia Valenciana
de Turisme y por ITH, que es el punto de partida del estandar europeo
de distribucion turistica online B2B, TOURISMIink.

Tendencias y tecnologia para pymes hoteleras
y campings, en Lleida

El Instituto Tecnoldgico Hotelero también asistié como ponente a las
I Jornadas de Turismo de la Facultad de Derecho y Economia de la



Universidad de Lleida: Nuevas Tecnologias Aplicadas al Turismo, cele-
bradas en marzo en las instalaciones de la universidad, y en la que se
reunieron expertos como Miquel Alabern, director de Promocion de la
Agéncia Catalana de Turisme; Victor Oliver, socio director de RocaSal-
vatella; Lorenzo Ballesteros, director de Comunicaciéon de RoomMate
Hotels; Juan Carlos Milena, director de Comunicacién de minube; y
Fabidn Gonzalez, del Area de Nuevas Tecnologias de ITH, entre otros.

En este evento, ITH avanz6 varias tendencias en tecnologia para
el turismo, como el empleo cada vez mas comun de herramientas de
business intelligence para plantear las estrategias de marketing mas
adecuadas a cada establecimiento y perfil de cliente; la accesibilidad
entendida como turismo para todas las personas, incluyendo turis-
tas senior; el marketing transmedia y la tecnologia semantica; la
oferta integrada de ocio y alojamiento en destino impulsada por
las propias empresas locales; las redes sociales como factores clave
en la reputacion y en la creaciéon de expectativas, pero no para
la venta directa; la personalizacion de las experiencias turisticas;
la gestion de empresas turisticas a través de herramientas cloud,
especialmente para las pymes; la sostenibilidad y la responsabili-
dad social como criterio de gestion empresarial en el turismo; el out-
sourcing de servicios; la irrupcion de turismo emisor desde mer-
cados emergentes, que obliga a replantearse estrategias, productos
y servicios; la concurrencia de nuevos competidores de la economia
colaborativa e intermediarios no profesionalizados; los viajes mas
frecuentes y menos largos; y la interactividad y la movilidad.

También en Lleida, en octubre de 2013, ITH asistié a la VIII Edicién
PROCAMPING, celebrada en la Fira de Lleida en el marco de INNO-
CAMPING (Salén Nacional y Profesional de Servicios y Equipamientos
para los Campings y Empresas al Aire Libre), organizada por la edito-
rial ePeldafio, y dirigida a profesionales del camping, hoteles, parques
tematicos y clubes deportivos que pudieron conocer qué tecnologias
pueden mejorar su conectividad, seguridad y gestion.

Claves para potenciar el e-Commerce turistico

La Conselleria de Economia, Industria, Turismo y Comercio de la Co-
munidad Valenciana, INVATTUR y ecommaster.es organizaron la Jor-
nada Claves para potenciar el e-Commerce en el sector turistico, que
tuvo lugar en septiembre, en el Club Informacion de Alicante.

ITH fue invitado a esta cita, a la que también asistieron David Vicent, de la
agencia DinamicBrain; Carlos Esteve, Online Marketing Manager de Atra-
paloy Luis Tormo, de |la Agéncia Valenciana del Turisme, para explicar los
principales retos y tendencias que una empresa o destino turistico debe
de contemplar para potenciar sus ventas online. El director general de
Turismo, Sebastian Fernandez, que inauguro la sesion, destacé el papel
del e-commerce en el turismo, que calific6 como “una oportunidad, en
tanto que permite alcanzar nuevos segmentos de demanda y contribuye
a promocionar la imagen de nuestro destino”.

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Fabian Gonzalez, de ITH, durante su intervencion en INNOCAMPING.

Sebastian Fernandez, director general de Turismo de la Comunidad
Valenciana, presidio la jornada sobre e-Commerce de Alicante.
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ELTURISTA HIPER
CONECTADO:

COMOES Y QUE ESPERA
DELOS HOTELES
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ITH analiza el perfil del nuevo turista
en Barcelona, Madridy Zaragoza

La movilidad y el turismo estan unidos por
un eslabon: el viajero conectado, que ya no
concibe hacer turismo sin sus dispositivos
moviles y las utilidades que le proporciona.
Entender al turista hiperconectado, com-
prender como se distribuyen los contenidos
digitales a través de las redes, y adaptar las
plataformas y las interacciones a los mer-
cados, segmentos y perfiles, son las claves
para que el sector hotelero saque mayor
partido las nuevas tecnologias, y una de

las principales prioridades estratégicas de
este sector. Para analizar en profundidad
los desafios y las posibilidades que ofrece

la tecnologia para fidelizar a los turistas

de este nuevo siglo, varias entidades han
invitado a ITH a participar, durante 2013, en
varios eventos y foros en diversas ciudades
espafiolas.

Comprender las dinamicas y las tendencias de los viajeros de nuestro
tiempo y del futuro, los llamados Millennials, es el primer paso para
disefiar servicios y productos que realmente atiendan a sus deman-
das, e incluso se anticipen a sus deseos o conecten con sus emociones,
factores fundamentales en la oferta turistica. Los turistas se mueven
en ecosistemas online personalizados, en los que asumen pape-
les diversos, como lideres de opinién, como prescriptores, como
intermediarios, e incluso como proveedores; en un mercado com-
petitivo, en cambio constante y en el que hay mucha informacion.

La interaccion entre tecnologia y turismo ha sido el tema central
de varios eventos en los que el Instituto Tecnolégico Hotelero ha
participado en 2013, como el Forum TourisTIC (en el mes de mayo,
en Barcelona); la jornada e-turismo: Turismo, Tecnologia e Innova-
cioén (celebrada en junio en Madrid); y MoTUR, el seminario de mar-
keting online para el turismo incluido en el Internet Forum (que
también tuvo lugar en junio, la ciudad de Zaragoza).

Forum TourisTIC, de Barcelona Digital

El Férum TurisTIC, congreso sobre la aplicacién de las nuevas tecno-
logias en el sector turistico, giré en torno a herramientas de conec-
tividad y movilidad que pueden fortalecer la industria de los viajes,
haciéndola mas productiva y competitiva. Celebrado en mayo de 2013
en el CaixaForum de Barcelona, se convirtié en el punto de encuentro
entre la oferta y la demanda turistica, que aprovecharon la cita para
mostrar tendencias, casos de éxito y soluciones tecnolégicas que cu-
bren las necesidades tanto de la gestiéon empresarial como del viaje-
ro. La primera edicion del congreso, organizada por Barcelona Digital,
fue impulsada por la Generalitat de Catalunya, en el marco del plan
idigital, y cuenta con el apoyo del Ayuntamiento de Barcelona, la Di-
putacion de Barcelona, “la Caixa”, Arsys y Microsoft, en el marco de la
Mobile World Capital.

Fabiadn Gonzélez, del Area de Nuevas Tecnologia del Instituto Tecnolégi-
co Hotelero, moder6 la mesa redonda Soluciones Tecnolégicas para
el Mercado Hotelero, en la que se repasaron algunos de los principales
retos a los que debe enfrentarse la cadena de valor del sector hote-
lero en materia de tecnologia, desde la estrategia hasta las aplica-
ciones reales en el sector y la gestion de su back office. En este de-
bate participaron Humbert Torroella, fundadory CEO de Hotelerum,
quien insistié en la importancia de que la tecnologia contribuya a incre-
mentar las reservas directas; Angel Garrido, Business Development
Manager de BaVel-Voxel Group, quien explic6 qué deben ofrecer las
herramientas de back office hoteleras; Meritxell Garcia, fundadoray
blogger de Tourismwithme, que hablé del papel de los bloggers como
nuevos prescriptores en turismo; Christian Enestrém, CEO de Hotel
Ninjas, que ofreci6 las claves de la tecnologia cloud para hoteles; y Joan
Ribas, CEO de GNA Hotel Solutions, cuya intervencion se centré en la
inteligencia de negocio aplicada al turismo.



e-turismo: Turismo, Tecnologia e Innovacion,
de eTourmarket

Redes sociales y movilidad fueron los temas centrales de la jornada
e-turismo: Turismo, Tecnologia e Innovacion, organizada por eTour-
market, y que se celebré en mayo de 2013 en Madrid.

Este evento reuni6 a expertos y empresas de reconocido presti-
gio en materia de tecnologia, hoteleria y turismo, como Inma Qui-
rante, blogger y asesora freelance en Social Media para el sector
turistico, que explicé el papel de las redes sociales, la comunicacion
onliney larevolucién de la tecnologia moévil en el sector turistico; Ivan
Burgos, consultor de marketing mévil, que centré su presentacion
en el desarrollo de aplicaciones mdviles, la geolocalizacion y la inte-
raccion social aplicadas al turismo; y Fabian Gonzalez, del area de
Nuevas Tecnologias de ITH, quien describi6 las posibilidades de la
tecnologia mévil para el turismo, las tendencias, asi como ejemplos de
buenas y malas préacticas.

La jornada cerré con una mesa de debate que puso en comin las
posiciones y experiencias de Ana Escurin, Social Media Manager
de NH Hoteles; Lorenzo Ballesteros, director de comunicacién de
RoomMate Hotels; y Pedro Jarefio, cofundador de minube; a los
que se sumaron Ivan Burgos y Fabian Gonzalez.

MoTUR@InternetForum, de Congreso Web Zaragoza

ITH también participé en Internet Forum, congreso celebrado en junio
de 2013 en el Palacio de Congresos Expo Aragdn (Zaragoza), en el mar-
keting online, internety e-commerce eran los protagonistas centrales,
y por el que pasaron mas de 4.000 asistentes y mas de 100 ponentes
expertos en internety las nuevas tecnologias.

Internet Forum incluyé una feria especializada y 15 eventos para-
lelos (Google Academies, MovilidAPP, MoTUR, EmprendeRed, Blogger-
Day, Tener éxito en eCommerce, Conversion Thursday, Jornada ATVA
(Asociacion de Tiendas Virtuales de Aragdn)-IDiA, Jornada de comercio
Electrénico, Business Show, eTopia, Tapas and Tweets, Networking, Re-
des y Recursos de Empleo, y talleres de marketing online), en los que
participaron grandes, medianas y pequefias empresas como Mozilla
Foundation, Adrenalina, SEUR, Celeritas, CAmara de Zaragoza, Seroto-
nina Films o Caixa Catalunya, entre otras.

La industria turistica tuvo un espacio en exclusiva en este con-
greso, y es que segln el mas reciente estudio sobre Comercio
Electrénico B2C del Observatorio Nacional de las Telecomuni-
caciones (ONTSI), los billetes de transporte y reservas de aloja-
miento siguen siendo los productos lideres en las compras online
en Espaiia.

NUEVAS TECNOLOGIAS: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Asi, MoTUR uno de los 15 seminarios especializados se dedicd
exclusivamente a la industria de los viajes: MoTUR se dedic6
a analizar el marketing online para el turismo desde diver-
sas perspectivas, y mostré técnicas, estrategiasy acciones
online que han conseguido buenos resultados en el sector
turistico. ITH intervino junto a otros expertos y empresas
del sector, como NH Hotels, minube, Territorio Creativo y
Sefior Muiioz, para hablar sobre el viajero social y conectado,
la geolocalizacién en destino, la captacién de clientes en redes
sociales, el proceso de la inspiracién a la transaccion en las
webs turisticas, y las claves del SEO en las paginas web de los
hoteles.

Fabian Gonzélez, de ITH (der.) moderd la mesa en la que participa-
ron, entre otros ponentes, Humbert Torroella, fundador y CEO
de Hotelerum (izq.)
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EL TURISMO EN LA NUBE:
TECNOLOGIA PARA

LA GESTION DEL BIG DATA
Y LA MOVILIDAD
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Smart Tourism 2013, de Microsoft Ibérica

Tendencias tecnoldgicas como el Cloud Com-
puting, el Big Data y la creacion de plata-
formas digitales, cobran cada vez mayor
protagonismo en la modernizacion del sector
turistico junto al auge de las redes sociales,

el desarrollo de las apps turisticas y la utiliza-
cién de dispositivos mdviles, fenémenos que
han transformado la experiencia del viaje.
Estos asuntos fueron los temas centrales de
Smart Tourism 2013, celebrado en Madrid en
el mes de febrero, y organizado por Microsoft
Ibérica, en colaboracién con la Comision Eu-
ropea, el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH),
la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) y
el Ministerio de Industria, Energia y Turismo.

Esta jornada, que tenia como objetivo analizar los avances tec-
nolégicos que estan transformado la industria turistica, conté
con la presencia de la Secretaria de Estado de Turismo, Isa-
bel Borrego; el Secretario de Estado de Telecomunicaciones
y para la Sociedad de la Informacion, Victor Calvo-Sotelo y
la presidente de Microsoft Ibérica, Maria Garafa, asi como

un gran niumero de directivos de las principales empresas y entidades
turisticas del pais.

La secretaria de Estado de Turismo, Isabel Borrego, destacé du-
rante su intervencion que “uno de los grandes ejes de su departamen-
to es el desarrollo de los “Destinos Turisticos Inteligentes”, que recoge
el Plan Nacional e Integral de Turismo (PNIT). Se trata de introducir las
tecnologias de vanguardia en los destinos turisticos espafioles para
mejorar la experiencia del turista antes, durante y después del viaje.
De esta forma, la tecnologia contribuye a mejorar la gestién del destino,
a potenciar el emprendimiento y a aumentar la calidad de vida de los
residentes”, aseguro Isabel Borrego. El proyecto que impulsa el Minis-
terio de Industria, Energiay Turismo, a través de SEGITTUR, aunara los
conceptos de sostenibilidad, conocimiento e innovacién tecnolégica
en torno a los destinos turisticos.

Durante la clausura de la jornada, el secretario de Estado de Tele-
comunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, Victor Cal-
vo-Sotelo, pronosticé que el turismo del siglo XXI en Espafa sera
digital, y subrayé que “la diferenciacién tecnolégica constituye
la base para seguir atrayendo turismo de calidad a nuestro pais”.
Las nuevas tecnologias ya estan jugando un papel muy importante
tanto en este sector como en otros.

Maria Garafia, presidente de Microsoft Ibérica, destacd que “la tec-
nologia esta jugando un papel fundamental como motor de innovacién
en muchos frentes y el sector turistico no es una excepcioén”. Ademas,
identificd cinco tecnologias que estan colaborando a la transformacién
del sector turistico: el cloud computing, que permite mejorar la flexibi-
lidad y escalabilidad de las organizaciones, reduce los costes asociados
a la tecnologia; el big data, que puede convertirse en conocimiento es-
pecifico de los clientes y sus preferencias; las plataformas digitales,
que permiten ajustar la oferta a las demandas concretas de los clientes;
las apps, que suponen un nuevo modelo de servicios y de consumo de
contenidos; y, por ultimo, las interfaces naturales, que estan transfor-
mando la experiencia de viaje mediante dispositivos que son utilizados
a través de gestos, movimientos del cuerpo o la voz.

Durante el evento se han analizado los profundos cambios que se han
producido en la gestion empresarial y el sector turistico, de la mano de
expertos como Vicente Moreno, presidente de Accenture; Luis Gallego,
CEO de Iberia Express; Emma Fernandez, directora de Innovacion, Alian-
zas e I+D de Indra; Luis Martin, CEO de Barrabes Next; Tomeu Bennasar,
director general de Logitravel. Ademaés, el director general de ITH, Alva-
ro Carrillo de Albornoz moderé una mesa redonda en la que se debatié
cédmo usar la tecnologia para gestionar experiencia del cliente, en la que
participaron Alejandro Forcades, director general de SM2 Baleares; José
Maria Sanchez, director general de Qurius; Alfredo Rivela, CEO y socio

fundador de Nomaders.com y Félix Gil, director general de Suitech. I
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1 4
TEGN OI_OG IA' SOSTEN I BI- El Castillo de San Fernando de Figueres acogio el IT Congrés de I'Em-

y presa Familiar d’Hostaleria (CHEF ‘13), dedicado a analizar los
I-I DAD v GESTION INNOVA retos y las particularidades que las empresas turisticas familia-
- res deben afrontar y manejar para garantizar su viabilidad y su

crecimiento, ante una competencia intensiva y en un escenario en el

DO RA PARA I_AS PYM Es que las nuevas tecnologias han irrumpido con fuerza para cambiar las

1 dindmicas de negocio. Este congreso fue organizado por I’Associacié
DE I-’AI-'I' EM PO RDA d’Hostaleria de I'Alt Emporda, entidad sectorial del sector hotelero
y turistico que agrupa a la mayoria de empresas del sector en la co-

ceeescscccsssssccnssscne R marca de I'Alt Emporda.

y 3y ngm
“ congres de I Empresa Famlllar El Instituto Tecnolégico Hotelero fue invitado a participar en este

d,HostaIeria congreso en las secciones dedicadas a la tecnologia, la eficiencia
energética y la sostenibilidad. De esta forma, Fabian Gonzalez, res-
ponsable del Area de Nuevas Tecnologias de ITH compartié debate con
Montse Ferrer, directora de Social Media de MiniMilks; y Albert Ale-
many, consultor web especializado en e-commerce en Alterego Web;

para analizar la utilidad de las herramientas, apps y tecnologia 2.0 para
L'Associacié d’Empresaris d’Activitats d'Hos- la hosteleria familiar; y explicé el trabajo que ITH desarrolla en materia

taleria de LAlt Emporda, en plena fase de de sostenibilidad hotelera, en un bloque dedicado a cémo las empresa

profesionalizacién y crecimiento de su turisticas pueden conseguir una reduccion real de costes a través de la

. . L, . gestion sostenible, en el que también participaron Xavier Gay de Liéba-
actividad asociativa, organiz6 en noviembre

na, psicélogo organizacional, David Castillo; director de Activo Grupo; y

de 2013 el II Congrés de I'Empresa Familiar Philippe Verddodt, técnico de turismo de Llanca.
d’Hostaleria en Figueres (Lleida), con el ob-
jetivo de analizar las necesidades del sector El programa de este evento también incluia ponencias sobre la ges-

. P . tién de destinos (centrado en el caso de Emporda y Costa Brava), que
y del empresario turistico, especialmente

. ofrecieron Pau Canaleta, consultor en comunicacién y experto en pro-
en el caso de las empresas familiares, que

yectos de comunicacién y marca; Manuel Toro, concejal de Hacienda y

son mayoria en la region, y cuya filosofia de Promocién Econémica de Figueres; Ramén Ramos, director del Patro-
gestion ha sido determinante en la historia nato de Turismo Costa Brava Pirineu de Girona. La gastronomia como
del turismo espaﬁol La entidad que dirige atractivo turistico fue, también, uno de los asuntos que se abordaron

. en este evento, dada su importancia para la comarca del Emporday su
Carles Tubert, gerente de I'Associaci6 d'Hos- P P poraay

] o ) potencial como atraccién que atrae a viajeros y visitantes, de la mano
taleria de I'Alt Emporda, invité al Instituto

de expertos de la Agencia Catalana de Turismo; y restauradores como
Tecnoldgico Hotelero a participar en este Jean Plouzenac, presidente de las Toques Blanches del Rosellén; y José

evento, en consonancia con la principal Vilella, critico gastronomico.
mision de ITH: mejorar la competitividad

Lo . La clausura del II Congrés de I'Empresa Familiar d’'Hostaleria es-
de las empresas turisticas, especialmente

tuvo a cargo de Vicente Montfort, profesor y técnico especialista
las pymes turisticas y establecimientos en turismo, quien dio a conocer los datos que avalan la importan-
independientes. cia de las empresas familiares en el sector turistico, recogidos

en el libro “La competitividad de la Empresa Turistica familiar en

Espafa”, en cuya elaboracién particip6, junto a César Camisén, presi-
dente de la Catedra de Empresa Familiar de la Universitat de Valéncia

(CEF-UV). I
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LAMAYORIA DELAS
OPINIONES ONLINE DELOS
CLIENTES SUPERAN SUS
EXPECTATIVAS PREVIAS
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Estudio Mystery Guest 2.0
de ITHytrivago

Segun los datos obtenidos del estudio Myste-
ry Guest 2.0, lanzado en mayo de 2013, el te-
mor de los hoteles a las criticas negativas en
canales online no responde a la realidad; por-
que la mayoria de los clientes recomendarian
el hotel en el que se han alojado, y su opinién
supera sus expectativas previas. Esta es una
de las principales conclusiones de este infor-
me, realizado por el Instituto Tecnoldgico Hote-
lero (ITH) y trivago, a partir de una herramien-
ta desarrollada por el comparador online.

Para los “clientes misteriosos” o huéspedes reales, evaluar un hotel y
su estancia en profundidad no sélo es positivo, sino que también ge-
nera una actitud favorable respecto al alojamiento. El piloto Mystery
Guest 2.0 permiti6 a los hoteles conocer, a través de una plataforma
online, el grado de satisfaccion de los clientes en base a las expec-
tativas previas a su visita y al valor real percibido tras disfrutar de
la experiencia, para adaptar la oferta de productos y servicios a la
demanda real de los clientes.

En este estudio, realizado entre marzo de 2012 y septiembre de 2012,
participaron 5.474 evaluadores europeos, es decir, clientes que se
prestaron a valorar los hoteles en los que se estaban hospedan-
do, de los cuales 1.544 eran espaiioles. Estos “clientes misteriosos”
analizaron un total de 250 hoteles (96 en Espafia), de diversos perfiles
y tipologias: quince pymes hoteleras enfocadas al turismo de negocios,
siete pymes hoteleras enfocadas al turismo de interior, doce pymes ho-
teleras enfocadas al turismo sol y playa, cinco cadenas hoteleras enfo-
cadas al turismo de negocios, una cadena hotelera enfocada al turismo

de interior, y tres cadenas hoteleras enfocadas al turismo sol y playa.

Un perfil del Mystery Guest 2.0

El perfil del Mystery Guest 2.0, elaborado a partir de los evaluadores
que participaron en el proyecto, es el de un hombre (63%), de entre
30y 39 aios (42%), que vive con su pareja (39%) o que esta casado
(40%), sin hijos (64%), con educacion universitaria (77%) y empleado
(43%), con ingresos por encima del salario medio (42%).

El Mystery Guest 2.0 viaja con asiduidad, usa hoteles de forma
habitual (en los ultimos tres afios han estado entre 10 y 20 veces en
hoteles un 62% de los evaluadores), entre 1 y 10 noches, principal-
mente durante sus vacaciones (54%) o por motivos privados (71%)
y utiliza los canales online para reservar. Se trata de un evaluador
exigente, que aprecia, (por orden de importancia) los buenos moda-
les y el trato cortés del personal; la comodidad de las instalaciones;
la tranquilidad y el relax, la limpieza, y la oferta gastronémica, entre
otros aspectos. Los evaluadores, que estaban satisfechos con su
eleccion de alojamiento (59%), llegaron al hotel en coche (50%),
para disfrutar de un viaje privado (82%) y en pareja (61%), para
descansar. Eligieron el hotel principalmente por su situacién (céntrica
0 cercana a un lugar concreto, 73%), y en su mayoria no conocian el
hotel evaluado (86%) antes de participar en este proyecto.

Evaluar la estancia, un plus

Por otra parte, el estudio muestra que los clientes aprecian que
los hoteles pidan la opinidn del cliente, independientemente de
sus respuestas, que suelen ser mejores que lo esperado por los
hoteles; asi, el 86% de los Mystery Guest 2.0 recomendarian el
hotel evaluado y el 45% lo harian de forma espontanea.



Los clientes y evaluadores analizaron 17 criterios (Hotel en general,
Habitacién en general, Cama, Bafio, Mobiliario de la habitacién, Equi-
pamiento de la habitacién, Recepcion, Bar, Personal, Clientes, Ubica-
cion, Aspecto, Atmdsfera, Tranquilidad y Descanso, Limpieza, Estado
y Precio), primero avanzando sus expectativas y posteriormente eva-
luando la experiencia real (en una escala hasta el 100%).

En cuanto a la valoracioén, y en lineas generales, los hoteles supera-
ron las expectativas de los evaluadores, y alcanzaron una valora-
cién del 72%, al igual que las habitaciones que, con una valora-
cion del 71%, sobrepasaron las expectativas de los evaluadores.
Los aspectos que consiguieron superar en mayor medida las expecta-
tivas de los huéspedes son el personal (con una valoracion del 73%), la
ubicacion (puntuada con un 74%) y la limpieza (con un 75% de valora-
cién). Por otro lado, las dreas peor puntuadas, donde se han cumplido
las expectativas en menor medida, han sido el precio (con una nota
de 67%), el mobiliario de las habitaciones (valorado con un 67%), y el
bar (que consigue 66% de valoracién). El Gnico aspecto que no supera
las expectativas (por un punto) es el aspecto general del hotel que, en
cualquier caso, consigue una puntuacién del 72% sobre 100.
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Auditorias reales a costes mas bajos

El Mystery Guest 2.0 ofrece la oportunidad de conocer, de pri-
mera mano, y de forma muy detallada, la opinién de clientes
reales del hotel. Este servicio, que tiene un coste mucho me-
nor (entre 30-60 euros por evaluacién) que el de una auditoria
interna de calidad (de 300 a los 1.000 euros por auditoria, en
funcion de la tipologia de hotel y aspectos a valorar), sin embar-
go, lo complementa, porque compara expectativas previas a la
estancia con las valoraciones posteriores, profundizando en la
evaluacion sobre criterios especificos. No se trata de dar una
opinion aislada sobre aspectos mas o menos subjetivos, sino
puntuar aspectos concretos de la estancia en base a la expe-
riencia real del cliente respecto a la oferta propuesta, lo que
ademads de aportar informacion sobre la calidad de los productos
y servicios ofrecidos, permite disponer de informacion sensible
para adaptar esta oferta a la demanda real del cliente.
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TODA LA TECNOLOGIA,
LA SOSTENIBILIDAD

Y LAINNOVACION,
AUN CLICK
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ITH presenta su nueva
web corporativa

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH)
tiene, desde finales de octubre, nueva web
corporativa, disefiada con el objetivo de
hacer mas accesible la informacién sobre
la actividad de esta entidad, compartir de
forma mas eficaz el conocimiento entre
socios, colaboradores y profesionales y
empresas del sector hotelero y turistico.

La nueva web acerca de forma mas sen-
cilla, practica e intuitiva, y en cualquier
soporte movil, la ingente actividad de ITH a
socios, colaboradores y a toda la industria.
Adema, refleja el espiritu y filosofia de ITH:
compartir conocimiento de valor para toda
la industria turistica.

La web tiene cinco areas. La primera, es un area de informacion ins-
titucional, dedicada a presentar ITH, su junta directiva y su equipo,
incluyendo una lista completa de los socios; ademas, esta seccion
explica las ventajas de sumarse a ITH como socio y ofrece la posibili-
dad de enviar la solicitud de registro como nuevo miembro.

La segunda seccién presenta las cuatro lineas estratégicas de ITH
(Nuevas Tecnologias, Innovacién, Sostenibilidad y Operaciones
Hoteleras), y permite acceder a los pilotos en marcha o a los re-
sultados de proyectos ya concluidos, consultar las condiciones para
participar en los proyectos, y ofrece vias de contacto directas para
ampliar informacién.

En la tercera area los visitantes de la web podrén encontrar un calen-
dario de eventos de interés para el sector hotelero y turistico, tan-
to organizados por ITH como por otras entidades publicas o privadas
relevantes. La cuarta seccion esta dedicada a la oferta de formacién
profesional de ITH, mientras que en la seccién dedicada a Prensa, los
visitantes podran encontrar las Gltimas noticias sobre ITH y sus so-
cios, el blog institucional, en el que se abordaran tendencias que
influyen en el negocio turistico y hotelero, y un centro multimedia,
en el que se podran encontrar publicaciones, videos o audio con conte-
nido relevante para los profesionales hoteleros y turisticos. La seccién
Tendencias ITH presenta tecnologias y novedades de tltima gene-
racion que mejoran la gestion hotelera.

La web, desarrollada por Altia (socios de ITH), tiene como principal
cometido dar cabida a mas informaciéon sobre tendencias en tec-
nologia e innovacién, incluyendo valoraciones sobre nuevas herra-

mientas y propuestas. I

Una vista general de la nueva home de la web de ITH.



ME MADRID REINA
VICTORIA, PRIMER
HOTEL 4G DE ESPANA
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Proyecto de WiFi Portatil de ITH,
WiFiMotiON y VODAFONE

New Ignition Business, proveedor de solu-
ciones tecnoldgicas de conectividad a inter-
net para hoteles, se sumo a ITH como socio
tecnoldgico en julio de 2013, para poner en
marcha un proyecto piloto pionero para
ofrecer a los clientes del hotel routers movi-
les auténomos (MiFis), con conectividad 4G
y Vodafone, con el objetivo de estudiar las
posibilidades de upselling y la percepcion de
valor de los clientes. Se trata de atender una
necesidad planteada por los viajeros con-
temporaneos, tal y como recogen estudios
como el publicado por IHG (InterContinen-
tal Hotels Group), que afirma que la falta de
conexion a internet es uno de los factores

que genera mayor estrés a los viajeros.

NUEVAS TECNOLOGIRS: PROYECTOS

Gracias al piloto que ITH y WiFiMotiON 4G y Vodafone, el ME Madrid
Reina Victoria se convirtié en el verano de 2013, el primer hotel
4G de Espaia, lo que permitié a este hotel madrilefio ofrecer WiFi 4G
a través de un dispositivo movil auténomo, que permitia a sus clien-
tes disponer de la conexién a internet de mas alta velocidad disponi-
ble en Espafia, dentro y fuera de las instalaciones del hotel. El piloto,
que sumé durante el segundo semestre de 2013, al Hotel Hospes
Madrid, se llevo a cabo en colaboracion con la firma WiFiMotiON 4G,
ofrece a los clientes del hotel routers méviles auténomos (MiFis), con la
conectividad 4G de Vodafone, sin coste para los clientes.

Cuatro veces mas velocidad de conexion

El turista actual no concibe sus viajes sin conectividad: los dispositivos
moéviles, y muy especialmente los smartphone, se han convertido
en navegador GPS, centro multimedia, guia turistica, mapa interac-
tivo, entre muchas otras utilidades, que han relegado su uso como
teléfono a un segundo plano, y en este sentido, los usuarios, necesitan
disponer de alternativas de conexidn sencillas y eficientes, como las que
se testaron en este piloto. La conexién 4G multiplica al menos por cua-
tro la velocidad de conexion; por ejemplo, la velocidad de descarga y de
subida de datos desde un terminal 3G es de entre 7 y 42Mbps; con 4G,
alcanza 150Mbps.

El MiFi utilizado en el piloto de ITH y WiFiMotiOn 4G es compatible
con cualquier dispositivo con tecnologia WiFi, ya sean smartphones,
portatiles, o incluso los modelos mas recientes de cdmaras de foto o video.
La ventaja es que, aunque el movil del huésped no esté preparado para
este tipo de conexion, WiFiMotiOn 4G transmite la sefial 4G por WiFi para
cualquier dispositivo; ademas, esta tecnologia permite conectar hasta diez
terminales distintos a la vez.

Un servicio indispensable para el huésped

Segun un estudio de la firma Single Point, el 64% de los viajeros ele-
girian un hotel con conexion WiFi sobre uno que no lo tenga, y el
65% de los huéspedes usa las zonas comunes del alojamiento que
ofrecen WiFi gratuito.

Precisamente, este proyecto piloto tiene como objetivo realizar un
estudio que ofrecera informacion sobre la calidad percibida y los
usos que los clientes hacen de este dispositivo, lo que permitird
disefiar productos y servicios turisticos que mejoren la experiencia
del cliente. El informe completo se present6 en el primer trimestre

de 2014, I
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0CIO0 Y ATRACGIONES
ENDESTINO

INTEGRADAS EN LAS WEBS
DELOS HOTELES
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Kuotus e ITH ponen en marcha un piloto
paraintegrary automatizar la oferta
complementaria en los hoteles

Kuotus, startup espafiola que ha disefiado
un sistema de gestion de reservas y distribu-
cién para proveedores de ocio en destino, se
asocia al Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH),
con el objetivo de desarrollar un proyecto
piloto que permitira integrar y automatizar
las actividades complementarias en la oferta
hotelera, y evaluar el potencial de la herra-
mienta para disefiar estrategias de venta
cruzada, upselling y paquetes turisticos.

Una de las principales ventajas de Kuotus es que en lugar de desarro-
llar un nuevo canal de venta directa al turista, o buscar canales como
OTAs que vendan producto turistico, se optimizan los canales de ven-
ta que los turistas ya utilizan para contratar este tipo de producto:
los hoteles. Kuotus ofrece a los hoteles la posibilidad de profesiona-
lizar la venta de producto complementario, como tours y actividades
de hasta un dia de duracion, accediendo asi a una nueva fuente de
ingresos que les ayude a aumentar su revPAR.

Para ello, esta firma ha desarrollado un sistema de facil integracién,
que permite a los hoteles conectarse a las actividades en el sistema
central de Kuotus, y conocer en tiempo real la disponibilidad para cada
una de ellas. De esta forma, el hotel puede ofrecer estas actividades
a sus clientes desde su propia pagina web (ya sea en el momento de
la reserva, o con un enlace en el email de confirmacion o recordato-
rio unos dias antes de la llegada del turista) o desde una aplicacion
especifica, lo que ofrece al hotel la posibilidad de conocer en todo
momento disponibilidad y realizar la reserva por sus clientes sin ne-
cesidad de confirmarlo por teléfono con el proveedor. El principal ob-
jetivo es que el cliente del hotel disponga de un servicio de alto valor
afiadido, que complete la experiencia de la estancia.

El proyecto piloto, que se puso en marcha a inicios de 2013, se esta lle-
vando a cabo en dos hoteles de la ciudad de Barcelona, el Hotel Curious
y el Hotel Axel, para aprovechar el amplio inventario de actividades lo-
cales de los que Kuotus dispone en la capital catalana. Durante el piloto,
se haintegrado la herramienta en las webs de ambos hoteles, se ofrece
formacion a los equipos para promocionar la venta cruzada de activida-
des en ambos hoteles, y se estd midiendo el impacto desde el punto de

vista econédmico y de percepcion de calidad en el hotel. I

Hotel Curious, socio de ITH, participa en este piloto.
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ORGANICO DELASWEBS
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ITH pone al alcance de sus socios la

tecnologia de Google Business Photos

Gracias a este piloto, los socios de ITH
podran disfrutar de precios especiales y

a cargo de un profesional acreditado por
Google que se encargara de hacer fotogra-

fias de las zonas comunes, habitacionesy

virtual interactivo por sus instalaciones,

podran analizar como esta herramienta

este buscador.

exclusivos para llevar a cabo este proyecto,

atracciones del hotel y de desarrollar el tour

usando tecnologia Google Street View. Ade-
mas, los hoteles participantes en este piloto

contribuye a mejorar su posicionamiento en

NUEVAS TECNOLOGIRS: PROYECTOS

El Instituto Tecnoldgico Hotelero puso en marcha, a finales de noviem-
bre de 2013, el proyecto Google Business Photos, que da a los ho-
teles la posibilidad de incorporar en sus web corporativas un tour
virtual interactivo basado en tecnologia Google Street View, con
precios especiales.

Business Photos es un servicio de Google que ofrece la posibilidad de
realizar un recorrido tour virtual fotografico interactivo en 360° mos-
trando a los clientes los detalles del interior de cada negocio, con la
misma sensacion de estar dentro del establecimiento. Se usa la misma
técnica que en Google Maps (Street View), pero la visita virtual se
realiza dentro del hotel, lo que crea un vinculo entre “recorrido
virtual” y “recorrido mental”. Desde abril de 2010, Google Business
Photos de ha probado e implantado en Estados Unidos, Japon, Austra-
lia y Nueva Zelanda; y hace casi un afio se ha ampliado el programa a
cuatro paises mas: Espafia, Italia, Dinamarcay Suecia.

Este proyecto pone a disposicién de los hoteles participantes al fo-
tografo Miguel Rosan, profesional acreditado por Google, que se
encargara de hacer fotografias de las zonas comunes, habitaciones
y atracciones del hotel y de componer el tour virtual interactivo que
permitira a los clientes recorrer y conocer las instalaciones del hotel
como si estuviesen caminando en ellas, sin llevarse sorpresas.

Ademads, los hoteles participantes en este piloto no sélo mejora-
ran la experiencia de navegacion web de tus clientes (que podran
anticipar las caracteristicas de las instalaciones del hotel que visita-
ran, en un formato similar a la realidad), ademas, podran analizar
cémo esta herramienta contribuye a mejorar su posicionamiento en
este buscador, gracias al seguimiento y analisis del posicionamiento
web usando la herramienta Google Analytics.

Ventajas del tour virtual de Google

Una vez que el hotel disponga de este tour virtual, las imagenes apa-
receran en la busqueda de Google, en Google Maps y en la pagina de
Google+ Local; ademas, los alojamientos podran disponer de las
imagenes para su uso comercial, o para insertar fotos panorami-
cas en laweb, en paginas de redes sociales y otras plataformas de
interés. El piloto distingue dos modalidades de reportaje fotografico
en funcién de la complejidad de la produccién: Premium y Bésica.

El tour ofrecera una ruta coherente y légica por las instalaciones
del hotel, una vision homogénea y real de la iluminacién de cada
zona, y mostrara los colores reales de los elementos de cada drea, sin
zonas oscuras alrededor de ventanas, ventanales, puestas o paredes
acristaladas, errores recurrentes en reportajes fotograficos no acredi-
tados por Google que, en cambio, son claves para la calidad del tour
virtual.
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SERVICIOS DE
CONECTIVIDAD QUE
RENTABILIZAN EL WIF)
PARA LOS HUESPEDES
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Imagar e ITH exploran nuevos modelos

de conectividad WiFi en hoteles

Imagar, firma especializada en servicios
tecnoldgicos avanzados de capital 100%
espafiol, se suma al Instituto Tecnoldgico
Hotelero para desarrollar nuevos mode-
los de conectividad WiFi para hoteles que
permitan sacar el maximo partido de las

hoteles, evaluar las soluciones que deben

inversiones en este tipo de soluciones

infraestructuras de las que ya disponen los

incorporar para mejorar su servicio, y dise-
fiar modelos de conectividad Freemium que
permitan a los alojamientos rentabilizar sus

Segun el estudio “Winning Customers’ Hearts Starts With A Great Guest WiFi
Service” de Forrester y Motorola publicado en mayo de este afio, el 90% de
los huéspedes consultados responden que desearian que el WiFi gratui-
to estuviera presente en todos los hoteles; ademds, el 60% responde que
el WiFi es el extra mas importante, y el 34% no reservarian si no hubiera
WiFi en el hotel. Precisamente, para atender esta demanda de los huéspe-
des de nuestro tiempo, y facilitar a los hoteles modelos de negocio que les
permitan ofrecer y rentabilizar este servicio, el Instituto Tecnolégico Hotelero
(ITH) incorpord, en diciembre de 2013, a Imagar, firma especializada en ser-
vicios tecnolégicos avanzados, como socio tecnoldgico para estudiar nuevas
soluciones y modelos de conectividad WiFi para hoteles.

Imagar dispone de un departamento de I+D muy activo, tanto en el de-
sarrollo de software como en el drea de sistemas, que les ha permitido
desarrollar herramientas avanzadas como un dispositivo propio que
gestiona y administra los anchos de banda maximizando la seguridad
perimetral de la red, y que proporciona mas servicios que contribuyen
a optimizar el coste de infraestructura de conectividad para los hoteles.

Modelos Freemium: rentabilizar la conectividad

El coste de las infraestructuras necesarias para ofrecer un buen servicio
WiFi es muy elevado, pero los hoteles son conscientes de que es un factor
determinante en la decisién de compra de sus clientes. Para equilibrar la
relacion coste-calidad del servicio, muchos hoteles estan estudiando
y probando modelos Freemium, que ofrecen una conexién basica y
gratuita para todos sus clientes, y servicios de conectividad de pago,
mas amplios y con mejores prestaciones.

La tecnologia dual, que permite gestionar dos canales, en dos bandas de
frecuencia distintas, para las redes WiFi, lo que duplica la capacidad de
la red inaldmbrica; y por otra, los dispositivos periféricos que ayudan a
gestionar el ancho de banda, la seguridad y la conexién WiFi de forma per-
sonalizada, lo que maximiza el nivel de calidad del servicio y, por ende,
la satisfaccién del huésped del hotel. El proyecto piloto estd previsto que

concluya a finales de 2014. I

De izq. a der. César Gémez, director comercial de Imagar,
junto a Carrillo de Albornoz, de ITH, tras la firma del acuerdo.



“La colaboracion y cooperacion de

las administraciones publicas con

las empresas es el pilar fundamental
de la competitividad de la economia
espaiiola, de la que el turismo es su
principal motor de desarrollo. Por eso,
como hacemos y haremos desde la

futura Camara de Comercio de Espaia,
todos debemos apoyar a este sector,
estratégico parala recuperaciony
crecimiento de nuestro pais”.

MANUEL TERUEL
PRESIDENTE
CONSEJO SUPERIOR DE CAMARAS DE COMERCID
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EFICIENCIA ENERGETICA:
Competitividad y Calidad del Servicio
en la Industria Hotelera
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Responsable de Innovacion y Desarrollo de Servicios
Energéticos de Gas Natural Fenosa

| sector hotelero, junto al de la restauracion, su-
pone el 7,8% del consumo energético en Espafiay
aporta mas del 10% del PIB nacional, siendo uno
de los sectores mas eficientes de la industria es-
pafiola. Pero todavia tiene un amplio potencial de ahorro,
en torno al 20%, que podria alcanzarse con la aplicacion de
medidas de eficiencia energética, principalmente por me-
jora de equipamientos y control de las instalaciones. Asi lo
demuestran los andlisis que realizamos, lo que inexorable-
mente implica que, para ser ain mas competitivo, sea ne-
cesario invertir en nuevas tecnologias que permitan reducir

Su consumo energético.

El 10% de los gastos producidos en los hoteles derivan de
los costes de energia y agua, es decir seria posible reducir
los costes totales de los hoteles en un 2% aplicando medi-
das de eficiencia energética. El potencial de ahorro medio
varia en funcién de la tipologia de hoteles, atendiendo a los
indicadores de consumo de energia o agua por habitacion
observamos que los ratios de consumo son mayores en ho-
teles de 3 y 4 estrellas que en los de 5. Los hoteles espa-
fioles de 5 estrellas, aunque ofrecen un mayor nimero de
servicios que los de categoria inferior tienen un alto nivel
de eficiencia, permitiéndoles ser mas competitivos a pesar
de ofrecer mas servicios a sus clientes. En los de menos
categoria todavia queda camino por recorrer.

La innovacidén y los avances tecnolégicos son fundamen-
tales en la industria hotelera pero no hay que olvidar que
no son su negocio principal. En Gas Natural Fenosa apos-
tamos, desde hace mas de una década, por la eficiencia
energética como la principal herramienta para garantizar
el suministro energético, contribuir a la competitividad y
mejorar la sostenibilidad medioambiental. En este sentido,
las empresas de servicios energéticos se convierten en un
factor clave a la hora de decidir implementar mejoras de
eficiencia energética, ya que permiten aplicar soluciones
de forma ventajosa, sin interferir en la operativa del hotel
ni distrayéndolo de su negocio real, aportando ademas tres
factores claves: financiacién, garantia de las medidas y el
know-how necesario para la optimizacién de la instalacion.



ELHOTEL EFICIENTE ES EL
PRIMER PASO HACIA LA

INDUSTRIA TURISTICA
SOSTENIBLE
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La Energia del Turismo: Conclusiones

de FiturGreen 2013

FiturGreen2013 cerré su cuarta edicion,

a las sesiones que tuvieron lugar entre el 30
de eneroy el 1 de febrero, en el marco del
programa profesional de FITUR. El principal

por el Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH) y
FITUR, en colaboracion con la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) y Grupo Habitat
Futura, presento casos de éxito en materia

y destinos de paises como Espaiia, México,
Argentina y Portugal, entre otros; y debates
en las que compafiias tecnolégicas explica-

ron las diversas opciones para financiar las

logias disponibles.

dedicada a las politicas de gestion sostenible
y a las certificaciones y estandares energéti-
cos, con mas de 700 visitantes que asistieron

foro de turismo y sostenibilidad, organizado

de gestion energética y sostenible en hoteles

politicas de eficiencia energética y las tecno-

SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Con el lema “La Energia del Turismo”, FiturGreen 2013 se detuvo en
tres areas clave de la sostenibilidad hotelera y turistica: como ser mas
eficientes con la minima inversion, como disefiar y vender una politica
de gestidn sostenible integral en hoteles, y cémo extender las politicas
de gestién sostenible a toda la cadena de valor de la industria turistica.

Eficiencia a coste cero

La primera jornada, que se celebré el miércoles 30 de enero, fue inau-
gurada por Luigi Cabrini, director del Departamento de Desarrollo
Sostenible de la OMT, y por el presidente de ITH y CEHAT, Juan Mo-
las, quienes repasaron la evolucién de la industria turistica hacia la sos-
tenibilidad, un factor determinante en la oferta turistica actual, que cada
vez exige mds a promotores de proyectos hoteleros y gestores turisticos.

José Revert, Product Manager SSEE de Prosolia; Ana Climente, direc-
tora del Hotel Sun Palace Albir, y Rosa Maria Sanchez Gracia, jefa de
Proyectos de Servicios Energéticos de Gas Natural Fenosa, abordaron
las diversas opciones que ofrecen las Empresas de Servicios Energé-
ticos (ESEs), que posteriormente se detallaron en una mesa redon-
da, a la que se sumaron Eduardo Olano, director general de Balan-
tia Consultores; Ferran Gonzalez, director Nacional de Ventas de
Bosch-Buderus, y Coralia Pino, responsable del Area de Eficiencia
Energética y Sostenibilidad de ITH.

Los ponentes explicaron los diversos modelos de financiacién de la
eficiencia a través de Empresas de Servicios Energéticos (ESEs) que
asumen el riesgo de la inversion y garantizan los ahorros, en funcién
del acuerdo que se alcance con cada hotel. Rosa Maria Sanchez, de
Gas Natural, insistié en la necesidad de estudiar las necesidades de
cada establecimiento “para diseiiar la solucién 6ptima en cada proyec-
to”; y de esta forma se pueden obtener ahorros relevantes, como los
conseguidos en distintos hoteles de la cadena de Iberostar Hotels &
Resorts, cuyos contratos ESE “han supuesto un ahorro medio sobre
su presupuesto energético del 20%", apunt6. Revert, de la firma Pro-
solia, dio un paso mds alld, y propuso un cambio de escenario, el de la
“descentralizacion energética”, preguntandose si realmente es nece-
sario comprar la energia primaria para luego generar los servicios que
presta el hotel (como calefaccion, agua caliente, iluminacion, spa), “si
podemos invertir, directamente, en eficiencia energética y ahorrar”.

Durante la sesién de tarde, se ofrecieron dos talleres sobre “Tecno-
logias Eficientes”, vinculados a proyectos piloto llevados a cabo con
ITH. Grupo CIAT explico los ahorros conseguidos en el Hotel Capri, de
la cadena Artiem Fresh People Hotels, tras la instalacién de equipos
de climatizacion eficientes, que consiguieron disminuir hasta un 42%
los consumos de climatizacion. Por su parte, el Hotel Ibis Malasafia
de Madrid explicé su caso de éxito en iluminacion externa, que fue
sustituida por opciones eficientes, ahorrando cerca del 80% en costes
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SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Luigi Cabrini, director del Departamento de Desarrollo Sostenible
de la OMT, y Juan Molas, presidente de ITH y CEHAT, durante
la inauguracion de FiturGreen.

energéticos en esta partida. Finalmente, Grupo Euroconsulty Schneider
Electric mostraron las posibilidades de monitorizacién y control de con-
sumos de sus respectivas herramientas, iGreen y StruxureWare, y los
resultados conseguidos en el Hotel de Las Letras y Accor Hoteles.

De la construccion sostenible a la hoteleria

El segundo dia, jueves 31 de enero, se dedic6 a definir las claves del
“Hotel Sostenible 360°”, jornada en la que Rafael Ausejo, socio direc-
tor de Ruralka Hoteles, explicé como materializar, desde el punto de
vista comercial, la sostenibilidad, “diferencidandose”, atendiendo a los
detalles mas visibles para los clientes, sin descuidar la gestion eficien-
te y equilibrada de los recursos.

Para conocer el alcance de las medidas y planes de gestion sostenible en
el turismo, es necesario medir para conocer el punto de partida, y deter-
minar, asi, las medidas que se deben adoptar. Con este objetivo, Manuel
Clar, del area de Eficiencia Energética y Sostenibilidad de ITH, pre-
sent6 la herramienta Intelitur de Eficiencia Energética, desarrollada
porITH eimpulsada por el Consejo Superior de CAmaras de Comercio.

Posteriormente, Paula Rivas, responsable de certificacion de Green
Building Council Espafia - LEED; Nuria Diaz, arquitecto miembro
de PEP Passivhaus; Mara Rodriguez, del Instituto Tecnolégico de
Galicia y representante de BREEAM Espafia; Tomas Azcarate Bang,
presidente del Institute for Responsible Tourism - Global Sustaina-
ble Tourism Council; y Gonzalo de Castro, director general de TOV
Rheinland Ibérica, ahondaron en los principales modelos destinados
a legitimar y avalar las politicas medioambientales y energéticas des-
de el punto de la industria turistica, representada por Ménica Chao,
Environment Manager de NH Hotels y Javier Arce, director de la
cadena mexicana Hoteles City Express.

Los participantes en esta mesa redonda insistieron en la necesidad
de que el sector hotelero, como parte fundamental de la cadena de
valor de la industria turistica, realice un esfuerzo por integrar, en sus
politicas de calidad, los conceptos de sostenibilidad y eficiencia ener-
gética, dado que, como apuntd Gonzalo de Castro, de TUV Rheinland,
“los hoteles que trabajan en esta linea, ofrecen no sélo un mayor valor
afiadido hacia sus clientes y potenciales clientes, sino también a los
mayoristas”, ala hora de decidir los alojamientos mas apropiados para
comercializar en cada destino.

Los representantes de las diversas certificaciones y estandares de
construccion subrayaron que “un proceso de certificacion bien desa-
rrollado también aporta un valor diferencial a los hoteles”, razén por
la que LEED, PEP Passivhaus y BREEAM, entre otras, estan desarrollan-
do sistemas de certificacion especificos para hoteles.

Durante la tarde, se analizaron dos areas criticas que contribuyen a
mejorar los niveles de sostenibilidad hotelera: la gestion del aguay la
envolvente térmica. Marina Palacios, directora del Segmento Ho-



teles, de Aqualogy; y Miguel Angel Amézqueta, ingeniero de Pro-
yectos del Area de Building Services de Grundfos Espaiia, repasa-
ron los aspectos mas relevantes que un hotel debe tener en cuenta
para implantar tecnologias y sistemas para gestionar este valioso y
muy necesario recurso para los hoteles. Ademas, Maria Dolores San-
chez, jefa de Producto de Baumit Espafia; y Ramén Egido, director
de Ventas e I+D de Guardian Glass Espafia, explicaron ambos siste-
mas de Envolvente Térmica, capaces de maximizar otras medidas de
eficiencia energética, especialmente si se combinan estas tecnologias
de aislamiento de fachadas y acristalamiento inteligente.

Sostenibilidad como politica global de gestion turistica

Lajornada de cierre, del viernes 1 de febrero, se detuvo en la “Sosteni-
bilidad en el Sector Turistico”, y se analizaron modelos, herramientas,
sistemas y casos de éxito, tanto nacionales como internacionales, para
la gestion sostenible de destinos y hoteles, independientemente de su
tamafio y volumen de negocio.

Claudia Lisboa, responsable de Relaciones Institucionales y Cor-
porativas de OMT, y Carlos Montaldo, de la Asociacién de Hoteles
de Turismo de la Republica Argentina (AHT), presentaron sendas
experiencias y programas de Gestion sostenible: Hotel Energy Solu-
tions (OMT), y el Programa de Hoteleria Sustentable y Hoteles Verdes
en Argentina (AHT), respectivamente.

Los siguientes pasos y las tendencias vinculadas al turismo sostenible
que la industria hotelera debe atender en el futuro cercano se deba-
tieron ampliamente en una mesa redonda en la que intervinieron Luis
Ortega Cobo, Senior Energy & Sustainable Expert de IHP Internatio-
nal Hospitality Projects; Thomas Meller, director de Initiative Me-
soamerican Reef Tourism (MARTI); Arantxa Garcia, responsable de
Desarrollo Sostenible de TUI Travel Accommodations & Destinations
y representante de Tour Operators” Iniciative for Sustainable Tou-
rism Development; Daniel Frey, Preferred Partner & Auditor para la
Peninsula Ibérica de Green Globe, Lourdes Ripoll, responsable de
Estrategia y Sostenibilidad de Melia Hotels International, José Lu-
que, CEO de Responsible Hotels del Grupo Fuerte Hoteles; y Carlos
Montaldo, vicepresidente segundo de la Asociacién de Hoteles de
Turismo de la Republica Argentina.

Para los participantes en esta mesa “la sostenibilidad es un atributo que
no solo no resta, sino que aporta diferenciacion, especialmente en los
destinos en desarrollo”. Paises como Argentina o México, y cadenas ho-
teleras internacionales mostraron algunos de sus iniciativas, basadas en
criterios de eficiencia y sostenibilidad, que refuerzan los resultados del
proyecto que la Tour Operators’ Initiative for Sustainable Tourism Deve-
lopment estd desarrollando con el objetivo de impulsar los destinos sos-
tenibles, y cuyos datos permiten concluir que la sostenibilidad es uno de
los principales valores que un turista tiene en cuenta a la hora de tomar
su decision en la reserva de su destino vacacional.

SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Representantes de Prosolia, ITH, Hotel Sun Palace Albir, Gas
Natural Fenosa, Balantia Consultores y Bosch-Buderus, analizaron
las opciones que ofrecen las ESEs a los hoteles.

Hoteleros, profesionales y especialistas en turismo sostenible,
llenaron el espacio de FiturGreen.

Entidades como Green Building Council Espafia - LEED, PEP
Passivhaus, BREEAM Espafia, Institute for Responsible Tourism,
NH Hotels, Hoteles City Express y TUV Rheinland Ibérica,
analizaron las posibilidades de las certificaciones energéticas.
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DISENO Y MANTENIMIENTO
PUEDEN AHORRAR HASTA
EL 40% DELOS COSTES
ENERGETICOS DE LOS
HOTELES
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VJornadas de Eficiencia Energética
en el Sector Hotelero de ITH

Mas de 450 personas participaron en esta
serie de jornadas, que visitaron ciudades
como Zaragoza, Barcelona, Marbella, Gra-
nada y Gran Canaria, y en las que hoteleros,
profesionales del turismo y especialistas
estudiaron como elaborar un plan de ges-
tion energética integral. Las V Jornadas de
Eficiencia Energética en el Sector Hotelero
de ITH contaron con el patrocinio de Gas
Natural Fenosa, y el co-patrocinio Bosch-Bu-
derus, TUV Rheinland, Banco de Sabadell,
Schneider Electric, Aqualogy y Bombas
Grundfos Espafa.

Mas de 450 profesionales de la industria turistica, hoteleros y em-
presarios de toda Espafia participaron en 2013 en las V Jornadas de
Eficiencia Energética en el Sector Hotelero: “Gestion energética
integral, Certificacion Energética y Seguridad”, organizadas por
el Instituto Tecnolégico Hotelero, en colaboracion con la Asocia-
cién de Hoteles de Zaragoza (HORECA), el Gremi d'Hotels de Bar-
celona, la Asociacion de Empresarios Hoteleros de la Costa del Sol
(AEHCOS), la Federacion Provincial de Empresas de Hosteleria y
Turismo de Granada, y la Federacion de Empresarios de Hostele-
riay Turismo de Las Palmas (FEHT).

Costa Meloneras, en Gran Canaria, acogio6 a finales de noviembre la
sesion de clausura de la edicién de 2013, presidida por el alcalde-pre-
sidente del Ayuntamiento de la Villa de San Bartolomé de Tirajana,
Marco Aurelio Pérez, y Fernando Fraile, presidente de la FEHT. El éxito
de convocatoria de las jornadas de sostenibilidad de ITH demuestra
no sélo el interés de la industria hotelera por mejorar en materia de
eficiencia energética y sostenibilidad, sino también el potencial de
ahorro de costes del que pueden beneficiarse los hoteles espaiioles,
siempre que incorporen medidas, herramientas y tecnologias que
respondan a sus necesidades reales en materia energética.

Las jornadas de sostenibilidad de ITH contaron, en 2013, con auto-
ridades, ponentes y profesionales del turismo, la gestiéon energética
y la sostenibilidad como el consejero de Economia y Empleo de Go-
bierno de Aragén, Francisco Bono Rios; Antonio Presencio, presidente
de la Asociacion de Hoteles de Zaragoza (Horeca Zaragoza); Coralia
Pino, responsable de Proyectos del Area de Sostenibilidad y Eficiencia
Energética del Instituto Tecnolégico Hotelero; Miguel Angel Rodriguez,
Jefe de Proyectos Grandes Cuentas, Soluciones Integrales de Servicios
Energéticos de Gas Natural Fenosa; Manel Casals, secretario general
del Gremi D"Hotels de Barcelona; Gerardo Estalrich, director de Desa-
rrollo de Negocio Iberiay Responsable de Proyectos de Venta Cruzada
de Bosch Security Systems; Gerardo Garcia, jefe de Mantenimiento del
Hotel Cordial Mogan Playa; Rodrigo Radovan, director de Negocio de
Servicios Industriales de TUV Rheinland; Gonzalo de Castro Albero,
director general de TUV Rheinland; Alfredo Giménez Aisa, director de
Ingenieriay Servicios Técnicos de Palafox Hoteles; Ferran Gonzalez, di-
rector nacional de Ventas de Bosch Buderus; Salvador Rey Marin, ges-
tor de Grandes Cuentas Segmento Hoteles y Hospitales de Schneider
Electric; Christophe de Smaele, responsable de Proyectos de Eficiencia
Hidrica de Aqualogy Canarias; Miguel Angel Amézqueta, responsable
Sector Hoteles de Bombas Grundfos Espafia y Javier Le6n Fernandez,
director de BansabadellRenting de Banco de Sabadell, entre otros.

Desde junio y hasta noviembre de 2013, hoteleros, profesionales del
turismo, y especialistas en gestion y eficiencia energética repasaron
los aspectos fundamentales que los hoteles deben tener en cuenta
en el disefio de un plan de gestion energética integral, sus distintos



modelos de servicios, y las opciones que mejor se adaptan a cada
alojamiento. También se abordaron las implicaciones que para los
alojamientos de toda Espafia tiene la legislacion aprobada durante
el segundo semestre de 2013 sobre Certificacion Energética de edi-
ficios; las lineas de financiacién disponibles (PIMASOL e IDAE, entre
otras); las ultimas tendencias en tecnologias y equipos; los requisitos
que los establecimientos hoteleros deben considerar en materia de
seguridad; la aportacién de la tecnologia para cumplir con la norma-
tiva vigente y contribuir a la sostenibilidad y eficiencia del negocio
hotelero; y casos de éxito de alojamientos de la zona que estan consi-
guiendo buenos resultados en materia de sostenibilidad y eficiencia
energética.

Incentivos a la eficiencia hotelera en Andalucia

Los hoteles andaluces se volcaron en las dos jornadas celebradas
en esta comunidad auténoma, en Marbellay Granada, interesados
por conocer las novedades en equipamiento de climatizacién e ilumi-
nacion, nuevas tecnologias en la gestion energética, o alternativas de
energias renovables para satisfacer la demanda térmica de los edifi-
cios para, asi, reducir drasticamente su consumo energético.

De esta forma, Vicente Fernandez Guerrero, secretario general de
Innovacion, Industria y Energia de la Junta de Andalucia, aprove-
ché su intervencion en las jornadas de Marbella para citar algunos de
los incentivos que la administracion autonémica ha puesto a dispo-
sicion de los hoteleros para mejorar la eficiencia energética de sus
instalaciones. La Agencia Andaluza de la Energia, que depende de la
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo, “ha apoya-
do, hasta la fecha, 367 proyectos a las empresas del sector turistico
para la realizacion de actuaciones energéticas, que han permitido
movilizar una inversion de 17,7 millones de euros, con una subven-
cion global de 4,5 millones de euros”, sefialé Fernandez Guerrero.

Finalmente, el secretario general de Innovacién, Industriay Energia de
la Junta de Andalucia afirmé que, segin datos de la Agencia Andaluza
de la Energia, los hoteles de esta comunidad conseguirian ahorros de
5,3 millones de euros cada afio si incorporasen medidas de eficiencia
energética. De hecho, Fernandez Guerrero se mostré convencido de
que “el potencial de ahorro existente en el sector de la edifica-
cién hotelera en la fase de disefio y mantenimiento se estima en
un 40%", siempre que se apliquen tecnologias y nuevas formas de
gestién que contribuyan a ser mas eficientes.

SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

En 2013, las V Jornadas de Sostenibilidad de ITH visitaron Zaragoza,
Barcelona, Marbella, Granada y Gran Canaria.
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EFICIENCIA ENERGETICA,
CLAVE DE LA
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Jornadas ASOLAN - Red CIDE en Costa
Teguise (Lanzarote)

¢Qué factores se deben tener en cuenta en
la planificacion y ejecucion de un plan de
eficiencia energética en un hotel? ;Cdmo
se pasa de la implantacion a la participa-
cion del cliente en el ahorro energético?
Estas y otras preguntas fueron respondidas
durante la Jornada La Eficiencia Energética
es la Clave de la Competitividad Hotelera,
celebrada en abril de 2013 en el Sands Ho-
tel Beach Resort (Costa Teguise). El evento,
organizado por CIDE Turismo - ASOLAN,
contd con la colaboracion del Instituto Tec-
nolégico Hotelero (ITH) y algunos de sus
socios tecnoldgicos como Schneider Elec-
tric, Grundfos, Aqualogy y TUV Rheinland.

El objetivo de este encuentro, dirigido a responsables de mantenimiento,
instalaciones, servicios técnicos y directivos hoteleros, era analizar los di-
ferentes factores que influyen en la planificacion de acciones y pla-
nes de eficiencia energética en hoteles, elemento imprescindible en
la definicion del modelo de negocio de los alojamientos espaioles.
Ademas, los expertos y hoteleros reunidos en esta jornada explicaron los
criterios que determinan la eleccién de equipos, tecnologias y sistemas,
que pasan por estudiar el consumo energético y las necesidades de cada
establecimiento. Las novedades e implicaciones relacionadas con la
normativa vigente y las certificaciones energéticas, soluciones tec-
nolégicas para la gestion del agua, para el ahorro energético, y para
otras instalaciones, como calefacciény climatizacion, fueron los prin-
cipales temas abordados durante el evento.

La jornada fue organizada por ASOLAN; miembro de la Red CIDE en
Lanzarote, en colaboracién con ITH. La Red Canaria de Centros de
Innovacién y Desarrollo Empresarial (Red CIDE) es un proyecto coor-
dinado por el Instituto Tecnol6gico de Canarias y cofinanciado por la
Agencia Canaria de Investigacion, Innovacién y Sociedad de la informa-
ciény por fondos FEDER; cuya labor es orientar a las empresas canarias
en materia de I+D+i, a través de la difusion de herramientas y capacida-
des existentes en Canarias que permiten aumentar su competitividad
através de la innovacién y el uso racional de las nuevas tecnologias.

En el programa de este evento figuraban representantes instituciona-
les, expertos y técnicos, como Susana Pérez, presidenta de ASOLAN;
Héctor Pulido, vicepresidente de ASOLAN; Antonio Miguel Rodri-
guez Hernandez, de Mesa Rufino Ingenieros; Christophe Smaele,
de AQUALOGY; Miguel Angel Amézqueta Virgés, que representa-
ba a Bombas Grundfos Espafia; Pablo Aledo y Javier Fernandez,
en nombre de Dalkia Canarias; Salvador Rey Marin, de Schneider
Electric; y Rodrigo Radovan, de TUV Rheinland.

ITH aprovechd su intervencion para explicar cudles son las oportunida-
des de ahorro energético en hoteles. De esta forma, Coralia Pino, jefa de
Proyectos del Area de Sostenibilidad y Eficiencia Energética de ITH, re-
paso las diez recomendaciones que contribuyen a mejorar los niveles de
sostenibilidad y la eficiencia en un hotel: formar al equipo humano y es-
tablecer procedimientos, revisar los contratos de suministro de energia;
utilizar herramientas avanzadas para hacer un seguimiento exhaustivo de
los consumos; reducir el consumo de agua instalando sistemas que contri-
buyan al ahorro sin afectar al confort del cliente, o incluso aumentandolo;
optar por iluminacién eficiente; instalar calderas mas eficientes asociadas
a cambios de combustible (como gas natural o biomasa); elegir equipos
de climatizacion eco-friendly con enfriadoras mas eficientes y con refrige-
rantes menos contaminantes; usar sistemas de bombeo que sacan mayor
partido a la energia que consumen; renovar el mix energético, incluyendo
energias renovablesy fuentes naturales; y actuar sobre la “piel” (envolven-
te y acristalamiento) en el exterior del edificio.



GESTION ENERGETICA

INTEGRAL: EQUILIBRANDO
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ITH aportalavision del sector hotelero

envarios encuentros sobre gestion de
laenergia

Ser eficiente ya no es suficiente para los
hoteles; el siguiente paso es incorporar cri-
terios de gestion energética para mejorar el
rendimiento de las instalaciones, optimizar
costes, sin penalizar el confort del huésped.
El Instituto Tecnoldgico Hotelero y sus so-
cios tecnolégicos han abogado, a través del
Programa Hotel Sostenible, por la gestion
energética integral, que incluye auditorias

y diagndsticos energéticos, y un programa
de gestion con acciones concretas trazables
que contemple, ademas, la formacion del
equipo en contacto con las instalaciones

del hotel. Precisamente, para difundir las
ventajas de la gestion energética integral,
ITH participd, durante el afio 2013, en varios
eventos verticales centrados en este asunto.

SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

La gestidn energética supone trabajar con procedimientos organiza-
dos de prevision y control del consumo de energia, destinados a ob-
tener el mayor rendimiento energético posible sin disminuir el
nivel de prestaciones, ya que toda reduccion del coste energético
redunda en una mejora de la vida econdmica de la empresa. Y uno de
esos aspectos, cada vez mas extendido en las ciudades y edificios con-
tempordneos, son los puntos de recarga de vehiculos eléctricos, en los
que los hoteles juegan un papel relevante.

De esta forma, ITH participé en la mesa redonda “Gestion de carga
del vehiculo eléctrico: El nuevo escenario a partir de 2013”, organi-
zada en febrero de 2013 en Madrid por la Agrupacion de Empresas
Innovadoras de la Infraestructura de Recarga del Vehiculo Eléctrico
(AEDIVE), en colaboracién con el IDAE y con el apoyo de FCC. Este
evento reunié a mas de un centenar de profesionales, que acudieron
para arrojar luz sobre las incertidumbres que a nivel normativo y de
mercado existen en torno a la recarga de vehiculos eléctricos en Espafia.

Ponentes como el director gerente de AEDIVE, Arturo Pérez de Lucia;
David Garcia-Pardo, de Movilidad Verde de Iberdrola; José Manuel Al-
varez, por parte de E.On; Gabriel Tevar, subdirector de Regulacién de
Endesa; Enrique Monasterio, director General de IBIL; Luis Maqueda,
subdirector de Transporte, Distribucion y Calidad de Servicio de la
Direccion de Energia Eléctrica de la Comision Nacional de la Energia
(CNE); Eduardo Pefia Gonzélez, técnico de la Red Espafiola de Ciudades
por el Clima, de la Subdireccion de Coordinacién Territorial de la Fe-
deracion Espafiola de Municipios y Provincias; Juan Manuel Rodriguez
Carcamo, socio y abogado en Pérez-Llorca; intercambiaron impresio-
nes con Coralia Pino; jefa de Proyectos de Sostenibilidad y Eficiencia
Energética de ITH; Jaime Lopez de Aguilar, presidente de la Asociacién
Espafiola de Aparcamientos y Garajes (ASESGA); Victor Garcia Nebre-
da, secretario general de la Asociacion de Empresarios de Estaciones
de Servicio de Madrid (AEESCAM); Fernando Ortufio, secretario ge-
neral de la Asociacion Espafiola de Centros de Negocios (ACN Spain);
Salvador Diez Lloris, presidente del Consejo Superior de Colegios de
Administradores de Fincas (CGCAFE); y Elena Gonzadlez, gerente de
(ANESE), Asociacién de Empresas de Servicios Energéticos.

Ademads de las posibles modificaciones a la legislacidn vigente para
los gestores de carga de vehiculos eléctricos; los asistentes abogaron
por conseguir un equilibrio entre la legislacion y la prestacion de
servicios, para garantizar la calidad, la disponibilidad y los costes
de produccion de la energia necesaria para recargar los vehiculos
eléctricos; sin olvidar la necesaria regulacién de la figura del gestor
de recarga, que requiere de un marco regulatorio estable que facilite
lainversiony el desarrollo de la tecnologia asociada.
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La CEOE acogié las Jornada de la AEDIVE, en las que participo
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2 Energéfica en la AAPP
HOTEL MERCURE

SANTO DOMINGO
Madid e 20 de Marzo de 2013

Hotel Mercure Santo Domingo

Posteriormente, en marzo de 2013, ITH formé parte del programa del
ITII Encuentro de Gestores Energéticos, organizado por iiR Espafia. En
este foro se dedicé especial atencion a la industria hotelera, no sélo
analizando sus desafios y avances, sino también estudiando las opcio-
nes, tanto técnicas como de gestion, que estan disponibles para el sector.
De esta forma, Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH,
fue invitado a explicar las particularidades técnicas y de negocio del
sector hotelero en la gestion de la energia, y las soluciones tecnolé-
gicas disponibles para los hoteles. Asimismo, Ménica Chao, Environ-
ment Manager de NH Hotels, explicé, junto a Elena Gonzalez, gerente de
ANESE; Jesus Guijarro Valladolid, Manager de Responsabilidad Social Cor-
porativa de Orange; y Silvia Guzman, directora de Reputacion y Sosteni-
bilidad de Telefonica; el valor de la eficiencia energética como argumento
comercial, de diferenciaciéon de marcay como pilar para construir una re-
putacion que se traduzca en mas clientes y mas ingresos. Antonio Nufiez
Tirado, consejero delegado del Hotel Mercure Santo Domingo, demostré
como una reforma singular, como la acometida por este establecimiento,
se puede llevar a cabo sin dejar de lado la eficiencia energética.

A este encuentro también asistieron empresas de telecomunicacio-
nes, produccion, distribucién y comercializaciéon (como como Grupo
Leche Pascual, CIRCE y DIA), junto a asociaciones profesionales y
entidades publicas (como la Asociacidn de Consumidores de Electri-
cidad); A3e - Asociacion de Empresas de Eficiencia Energética; y los
Ayuntamientos de Madrid, Alicante, Soto del Real, Alcobendas, Alca-
Ia de Henares), que abordaron las dificultades que han encontrado
en su camino hacia la eficiencia energética, y como han conseguido
prever, controlar y reducir el consumo energético en sus empresas
y localidades. También se trataron asuntos como las nuevas me-
didas sobre fiscalidad energética, requerimientos de medida y
verificaciéon de la norma ISO 50001, o cémo elaborar un Plan In-
tegral de Eficiencia Energética para una empresa, entre otros.

Finalmente, en noviembre de 2013, ITH particip6 en Egética -
Expoenergética y Novabuild, cita anual de los profesionales de
eficiencia energética, construccion y rehabilitacion sostenible que
operan en Espaia. Este evento, celebrado en Valencia y formado
por dos ferias sectoriales, conté ademas con un completo progra-
ma de conferencias que analizaron asuntos clave en materia de efi-
ciencia energética, construccién y rehabilitacién sostenible, como
tarificacién; depuracion; gestidon de residuos; rehabilitacién, im-
permeabilizacién y aislamiento; infraestructuras, edificios, mode-
los urbanos y paisajismo sostenible; alternativas de autoconsumo;
vehiculo eléctrico y movilidad sostenible; gestion del agua; y herra-
mientas de financiacion de equipamiento sostenible; entre otros.

ITH, representado por Oscar Alonso, técnico del Area de Sos-
tenibilidad y Eficiencia Energética, fue invitado a explicar el
modelo de alojamiento eficiente en el que el Instituto Tecno-
légico Hotelero esta trabajando, a través de su Programa Hotel
Sostenible, y que incluye recomendaciones en materia de gestion
y equipamiento para conseguir mayores niveles de sostenibilidad.



LOS VIAJEROS DEMANDAN
TRAZABILIDAD PARA LAS
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Jornada Turismo responsable:
Beneficios y oportunidades de la
sostenibilidad en las empresas turis-
ticas, del IE Tourism Alumni Club

Aunque en Espafia seguimos haciendo
grandes esfuerzos en el area de sostenibili-
dad en el sector turistico, aun queda mucho
por hacer. La sostenibilidad sigue sin ser un
criterio de eleccion para los clientes al mo-
mento de reservar, coincidian los expertosy
parte de la audiencia de la Jornada Turismo
Responsable: Beneficios y oportunidades de
la sostenibilidad en las empresas turisticas.
Casos de éxito, organizada por el IE Tourism
Alumni Club, que tuvo lugar en la sede de

IE Business School en Madrid, en junio de
2013.

SOSTENIBILIDAD: GESTION DEL CONOCIMIENTO

El programa de este evento incluyé una mesa debate moderada por
Maribel Rincon, presidenta del IE Tourism Alumni Club y Mar-
keting Manager en Amic Hotels; en la que participaron Marta
Martin; VP Corporate Responsibility en NH Hotels, Coralia Pino,
Responsable de sostenibilidad y Eficiencia Energética en el Ins-
tituto Tecnolégico Hotelero (ITH); Celina Alvarez, Gerente de la
Red de Hoteles Sostenibles de Baleares; Julia Ramos, Socia Fun-
dadora de La Agroteca; y Rafael Cobo, co-fundador de Nee-Me-
aningful Labs.

Durante la celebracion del evento, Ramén Estalella, secretario ge-
neral de la Confederacién Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turis-
ticos (CEHAT), presente entre la audiencia, afirmé que “los clientes
quieren criterios de sostenibilidad creibles”. Estalella subrayé que
“en muchos casos, los hoteles sélo aplican medidas para redu-
cir costes y mejorar la cuenta de resultados”, y se requiere mas
compromiso por parte de las empresas del sector, para validary
generalizar las practicas sostenibles.

Precisamente, Coralia Pino, del area de Sostenibilidad de ITH, se-
nalé que, para conseguir este nivel de trazabilidad, es recomen-
dable incorporar un plan de gestién sostenible liderado por la di-
reccion de las empresas turisticas, que involucre tanto al cliente
externo como interno, apoyado por estrategias de comunicacion
efectivas. Durante sus intervenciones, Celina Alvarez, de la Red de
Hoteles Sostenibles de Baleares; y Marta Martin, de NH Hotels; expu-
sieron buenas practicas llevadas a cabo en sus respectivas empresas.
En el caso de la Red de Hoteles Sostenibles de Baleares, se presentd
un proyecto piloto que esta facilitando el ahorro de costes y logrando
una considerable reduccién de huella de carbono en el sector hotelero
balear; mientras que NH Hotels abordé las claves de la politica de res-
ponsabilidad social corporativa de la cadena, en la que la innovaciény
la sostenibilidad son pilares fundamentales.

Por otra parte, Dirk Glaesser director del Programa de Desarrollo
Sostenible de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), defi-
nié al consumidor como el principal tractor de la sostenibilidad,
y record6 que, segun los principios recogidos en el Green Economy
Report, elaborado por OMT y Naciones Unidas, el turismo es uno de
los sectores econdmicos clave para la economia sostenible.

Finalmente, Julia Ramos de La Agroteca y Rafael Cobo, de Nee-Mea-
ningful Labs coincidieron en que “es el momento de ver la sostenibi-
lidad como parte de la cultura empresarial alineados con la vision de
la empresa”, y que es necesario trabajar de forma conjunta, desde la
administracién publica y la empresa privada, para conseguir resulta-

dos a corto-medio plazo. I
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ELCICLO HIDRICO EN
LOS HOTELES: DE LA
FUENTE AL CLIENTE
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La gestion del agua, prioridad para los
alojamientos sostenihles

Para comprender las dimensiones de nego-
cio hotelero vinculadas a la gestion del agua,
hay que plantearse tres aspectos: coste,
disponibilidad y calidad; que tienen su refle-
jo en cada establecimiento hotelero, y a los
que hay que afadir el factor geografico, que
determina en gran medida el acceso a los
recursos hidricos y su precio, bajo pero en
ascenso en Espafia, aunque aun fuera de los
rangos de paises como Francia, Reino Unido y
Alemania, que ya en 2010 doblaban la media
espafiola. Con este escenario, las empresas
preparadas para auditar su consumo de agua
tendran una ventaja competitiva muy clara
frente a una industria que todavia no ha to-
mado medidas firmes para evaluar y gestio-
nar convenientemente el agua que consume.

Durante el afio 2013, el Instituto Tecnolégico Hotelero ha prestado es-
pecial atencién al agua. ¢A qué se debe esta preocupacién por este
recurso? La razon es que la gestion del agua y la disponibilidad de
recursos hidricos son factores cada vez mas determinantes para
laindustria turistica a nivel mundial, tanto en la planificacion como
en el desarrollo, y en el caso de los hoteles, es un elemento indispen-
sable para ofrecer un servicio de calidad a los huéspedes.

Gestion del agua: medir para actuar

Desde el punto de vista de un hotel, reducir y hacer mas eficien-
te el consumo de agua requiere desarrollar un Plan de Gestion
de Agua, que considere tres entornos complementarios: el cambio
en la organizacion y la adopcion de planes de gestion integrales;
la inclusion de equipos y sistemas mas eficientes; y el esfuerzo
por involucrar al cliente, reorientandole hacia el consumo respon-
sable de agua, a través de tecnologia y con la ayuda de campafias de
concienciaciéon. Ademds, es importante considerar la infraestructura
disponible, las particularidades climaticas del entorno, y la estaciona-
lidad o picos de uso de agua en temporadas altas.

La gestion experta, a través de planes integrales para el agua, aporta a
los hoteles y empresas turisticas herramientas que permitirdn cumplir
estrictamente la normativa legal, en materia sanitaria, medioambien-
tal y de prevencion de riesgos laborales, dejando en manos expertas
los procesos que intervienen en el ciclo integral del agua. Por eso,
para Francisco Lucas, director del Area de Hoteles de Aqualogy,
“los planes de gestion para la optimizacion del consumo son una
opcién recomendable para todos los establecimientos turisticos,
independientemente de sus dimensiones o tipologia”. La legisla-
cién vigente en el destino y las tasas e impuestos que puedan aplicar
por el uso no controlado del agua son también factores a tener en
cuenta.

El bombeo, el nicleo del consumo eficiente del agua

La inclusion de equipos y sistemas mas eficientes aumentara la
productividad, la eficiencia y la fiabilidad, y a la larga, reduce los
costes operativos, tanto energéticos como de agua; de hecho, un
aspecto critico para la gestion del agua en hoteles y el consumo ener-
gético, es el bombeo. Es fundamental dimensionar correctamente los
requerimientos en esta area, porque influyen, de forma directa o indi-
recta, en el consumo eficiente de agua. Miguel Angel Amézqueta, del
Area de Building Services de Grundfos, asegura que “el 15% de los
gastos de explotacién de un edificio son imputables al consumo de



energiay el 10% de la energia generada en el mundo es consumida
por bombas y sistemas de bombeo”.

Ahorro de agua, en las manos del cliente

En este sentido, es necesario considerar el papel que el equipamiento que
estd en contacto con los huéspedes y usuarios del hotel juega en la gestion
eficiente del agua. Los hoteles deben hacer un esfuerzo por involucrar al
cliente, reorientandole hacia el consumo responsable de agua, ayudando-
se de campafas de concienciacion y de la tecnologia disponible. Precisa-
mente, uno de los puntos criticos de consumo de agua en los hoteles son
los espacios de bafio, en donde, en opinién de Carlos Velazquez, Senior
Managing Director Marketing de Roca, hay mucho por hacer.

“Los hoteles pueden ahorrar en todos los aspectos relacionados con
el uso de agua y de energia en el bafio, ofreciendo la informacién ne-
cesaria al cliente del hotel para que pueda ser un usuario responsa-
ble, o poniendo a su disposicion los productos precisos para hacer un
uso racional del agua y la energia”. Desde el punto de vista de los
espacios de baiio, la tecnologia y el disefio ofrecen muchas posi-
bilidades. “Existen numerosas soluciones y productos que permiten
ahorros importantes de agua y energia, lo que conlleva un beneficio
econdmico asociado; especialmente en el sector hotelero”, explica
Carlos Veldzquez de Roca.

La gestion sostenible del agua en el turismo exige una visién global en
la que la gestion operativa, el equipamiento eficiente y los usuarios
respondan a las necesidades del negocio hotelero sin perjudicar a los
demas eslabones de la industria turistica, especialmente al medio am-
biente. Con esta filosofia, ITH y Aqualogy presentaron, en septiem-
bre de 2013 y con motivo de la celebracion del Dia Mundial del
Turismo 2013-Turismo y Agua, la Guia de Recomendaciones para
la Gestion Sostenible del Agua, una hoja de ruta para el ahorro
de agua en hoteles, propone estrategias de ahorro en seis areas
del hotel:

1. Habitaciones: en el uso sanitario en duchas, lavabos e inodoros se
pueden implantar elementos de reduccién de consumo, como perli-
zadores, duchas reductoras de caudal y cisternas de doble descarga.

2. Cocina: para la preparacién de alimentos y limpieza, ademas de
sistemas reductores de caudal, es fundamental transmitir al equipo
estrategias para ahorrar agua y usarla de la forma mas eficiente.

3. Mantenimiento de zonas verdes (especialmente en jardines y cam-
pos de golf): estableciendo horarios de riego adecuados a la climato-
logia, y adaptados a las condiciones de las estaciones, y sistemas de
riego con aguas recuperadas y/o recicladas. Los jardines deben incluir
especies que adapten a las condiciones naturales de la zona, para racio-
nalizar el uso de agua en el riego y el mantenimiento.

SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS

Hoteles como el Magic Aqua Rock Gardens deben contar
con planes de gestion del agua.

4. Instalaciones complementarias y ocio: las piscinas, SPAs,
vestuarios y gimnasios son las instalaciones que consumen
mas cantidad de agua, que se puede recuperar y tratar para
emplearla en otras tareas.

5. Operaciones de limpieza: en habitaciones, zonas comunes
y lavanderias, ademas de usar el agua reciclada y tratada de
otras areas del hotel, se puede evaluar la externalizacién de
servicios. Una de las medidas mas eficaces y de probado éxito
es hacer participe al cliente de su consumo hidrico (sustitucion
de ropa de camay toallas), lo que reduce de forma significativa
el consumo de agua en esta tarea.

6. Climatizacion: es fundamental controlar las posibles pérdi-
das de las soluciones de climatizacion basadas en agua, evitan-
do los sistemas de circulacién abiertos (torres de enfriamien-
to), causantes de las pérdidas por evaporacién.

Aqualogy recomienda adoptar un Plan de Gestion Integral del Agua
en hoteles que atienda a varias dreas clave.

al
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EL ANO DE LAS CERTIFI-
CACIONES Y PLANES DE
FINANCGIACION A LA SOS-
TENIBILIDAD EN TURISMO
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Certificaciones, planesy ayudas
en el sector hotelero, a dehate

El sector turistico y hotelero entiende que

la eficiencia energética y la sostenibilidad
contribuyen no sélo a ahorrar costes, sino
también a optimizar la gestion operativay a
atraer clientes que demandan un ocio mas
equilibrado con el entorno y mas respetuoso
con los recursos naturales. ;Qué falta enton-
ces para que la sostenibilidad se generalice
en el sector? Planes de gestion y financiacion.
Las administraciones publicas han intentado
durante 2013, con mayor o menor acierto,
impulsar programas que faciliten el acceso

a ayudas y créditos, generando un debate
generalizado en la industria turistica.

El primer gran hito en materia de eficiencia energética y sostenibilidad
en hoteles lo marcé la Certificacion Energética de los Edificios, una
exigencia derivada de la Directiva Europea 2002/91/CE, que afecta a
la certificacién energética. Esta Directiva y la Directiva 2010/31/UE,
de 19 de mayo, relativa a la eficiencia energética de los edificios, se
transpuso parcialmente al ordenamiento juridico espafiol a través del
Real Decreto 235/2013 de 5 de abril, por el que se aprueba el Pro-
cedimiento basico para la certificacion de eficiencia energética
de edificios, tanto de nueva construccion, como existentes.

Segln este Real Decreto, que entré en vigor el 14 de abril de 2013, se
exigird que los compradores o arrendatarios de un edificio dispongan
de este documento para celebrar cualquier contrato de compra-venta
o arrendamiento, a partir del 1 de junio de 2013. En este certificado,
y mediante una etiqueta de eficiencia energética, se asigna a cada
edificio una Clase Energética de Eficiencia, que variara desde la cla-
se A, para los energéticamente mas eficientes, a la clase G, para los
menos eficientes.

Del andlisis de la ley se desprende que los edificios de nueva cons-
truccién deben certificarse obligatoriamente; al igual que los edi-
ficios o partes de edificios existentes que se vendan o alquilen a
un nuevo propietario/arrendatario, siempre que no dispongan de un
certificado en vigor; y los edificios o partes de edificios en los que una
autoridad publica ocupe una superficie util total superior a 250 m2 y
que sean frecuentados por el publico. Por otra parte, si el estableci-
miento se encontraba en régimen de alquiler previamente a la en-
trada en vigor del Real Decreto, iinicamente habra que certificarlo
si se cambia de arrendatario; y si se renueva el alquiler con el mismo
arrendatario no es obligatorio certificar el establecimiento. Ademas,
sera el promotor o propietario del edificio o parte del mismo el respon-
sable de encargar la realizacion de la certificacion de eficiencia ener-
gética del edificio, que tendra una validez de 10 afios, y cuyos costes
dependen el tamafio del edificio y las partes que se auditen y del precio
del registro en la autoridad competente, en torno a 35 euros de media.

Financiar la sostenibilidad: planes y programas

Los detalles del muy anticipado Plan PIMASOL se dieron a conocer a
principios del mes de septiembre de 2013, con la publicacién del Real
Decreto RD 635/2013. Este programa, auspiciado por Ministerio de
Agricultura, Alimentacion y Medio Ambiente (MAGRAMA), no es
sé6lo un plan de compra de emisiones de CO2 para hoteles, de he-
cho, lo mas relevante de PIMASOL es que es un plan destinado a
promover y financiar la adopcion de medidas de eficiencia energé-
tica para los alojamientos espaioles, en dos frentes: la mejora de
sus instalaciones a partir de un proyecto de eficiencia energética
global, cuyo objetivo es incrementar su nivel de eficiencia energética
segln los criterios de clasificacién CE3/CEX3 en, al menos, dos letras;



y la reduccion de emisiones, que resulta de la adopcion de estas
medidas, y que se incentiva mediante la ya citada compra de
emisiones.

El plan destina hasta 400 millones de euros a financiar medidas
de eficiencia energética en hoteles, de los que 200 son aportados
por el Banco Europeo de Inversiones (BEI), mientras que el resto
proviene del Banco Santander, que gestionara los fondos destina-
dos a este fin. Los pasos a seguir para participar en este programa
pasan por que el hotel prepare un proyecto de eficiencia energética
global, que incluya la estimacién de ahorros de CO2, basados en el
programa CE3/CEX3 de certificacién de eficiencia energética, y que
incorpore otras medidas de eficiencia energética que ayuden a mejo-
rar el nivel de eficiencia de las instalaciones del hotel en al menos dos
letras. Los proyectos se pueden presentar hasta el 1 de diciembre de
2014 ante el MAGRAMA, y la obra debera estar terminada antes del 31
de diciembre de 2016.

El Plan PIMASOL sélo adquirira los derechos de emisiones de CO2,
equivalentes a 15 afios, aquellas que resulten de ahorros directos vin-
culados al consumo de combustibles fésiles, a razén de siete euros
por tonelada ahorrada. El fondo aportado por el MAGRAMA para
las adquisiciones de derechos de emisiones son de algo mas de
cinco millones de euros lo que, segin estimaciones de esta en-
tidad, supondra una media de 10.000 euros para cada uno de los
aproximadamente 500 hoteles que esperan se acojan al plan. Por
lo tanto, la incorporacién de sistemas de control, mejora en el aisla-
miento (tanto fachadas como acristalamiento), cambios en equipos de
climatizacion y generacién de ACS, iluminacion, y la implantacion de
sistemas de energias renovables, son algunas de las actuaciones que
ITH recomendd a sus socios y al sector, incluidas en el marco de varios
proyectos pilotos del Programa Hotel Sostenible.

Tras el lanzamiento del Plan PIMASOL, el director general del Ins-
tituto Tecnolégico Hotelero, Alvaro Carrillo de Albornoz, sefialé
que “es siempre positivo que la administracién publica contribu-
ya con el esfuerzo que el sector hotelero espaiiol esta haciendo
para ser mas eficiente y sostenible, aunque es importante que, a
la hora de disefar este tipo de planes y, sobre todo, de determi-
nar sus condicionantes, se cuente con la opinién del sector”.

Se trata de “responder a las necesidades de los hoteles espafioles, en
su gran mayoria pymes y hoteles independientes, poniendo en mar-
cha planes que tengan un alcance amplio”; y es que, “la complejidad
de algunos requisitos y las garantias exigidas, nos hace temer que, al
final, sean pocos los hoteles que puedan beneficiarse de estas ayudas,
tal y como sucede con otros planes similares como Jessica-FIDAE y las
lineas de crédito del ICO”, sefialo.

SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS

Pilar Pereda, secretaria general del COAM (centro),
presidio la Jornada: La eficiencia energética en hoteles:
PLAN PIMASOL, en la que particip6 ITH.
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Para debatir sobre las implicaciones de este plan, ITH, en re-
presentacion del sector hotelero, participé en la Jornada La
eficiencia energética en hoteles: PLAN PIMASOL, organizada
por el Colegio de Arquitectos de Madrid (COAM) y el Ministerio
de Agricultura, Alimentacién y Medio Ambiente, en el que se
analizaron los aspectos que se pueden mejorar para aumentar
la participacion de pymes hoteleras en este programa.

En este encuentro, celebrado en septiembre de 2013, se reu-
nieron la directora general de la Oficina Espafiola de Cambio
Climatico (OECC) perteneciente al Ministerio de Agricultura,
Alimentacién y Medio Ambiente, Susana Magro; Pilar Pereda,
secretaria general del COAM; Eduardo Gonzdlez, subdirec-
tor general de la OECC, Begofia Beneytez, directora de Medio
Ambiente de la OECC perteneciente a Banco Santander; el di-
rector general de Green Building Council Espafia (GBCE), Luis
Alvarez-Ude; Maite de Diego, responsable del Area de Rehabi-
litacién Urbana de Ferrovial; Marcos Tejerina, Manager Inge-
nieria, Energia y Medioambiente de Melia Hoteles; y Coralia
Pino, responsable de Proyectos del Area de Sostenibilidad
y Eficiencia Energética del Instituto Tecnolégico Hotelero
(ITH), que aporvech6 su intervencion para incidir en la im-
portancia de “contar con la opinion del sector para diseiar
planes como éste”, con el objetivo de que el mayor nimero
de hoteles pueda beneficiarse de este plan.

Semanas mas tarde, a finales de septiembre de 2013, la Secre-
taria de Estado de Energia y el IDAE presentaron el nuevo
plan nacional destinado a mejorar la eficiencia energética
de los inmuebles de uso residencial y hotelero con un pre-
supuesto total de 125 millones de euros. Del Programa de
Ayudas para la Rehabilitacion Energética de Edificios Exis-
tentes del Sector Residencial, se pueden beneficiar edificios
de viviendas y para uso hotelero, que deseen acometer me-
joras o renovacién de equipos o instalaciones que afecten a
la mejora de la envolvente térmica, la optimizacion de los
sistemas térmicos y de iluminacion, y cambios a energias
alternativas como biomasa y geotermia.

El presupuesto total se reparte a partes iguales, lo que implica
que se destinan 31,5 millones de euros a cada una de sus
cuatro lineas de actuacion (envolvente térmica, instalaciones
térmicas y de iluminacion, biomasa y geotermia). Precisamen-
te, a través de este plan, también se podran financiar proyec-
tos del Programa Hotel Sostenible de ITH que se estan llevan-
do a cabo en algunas de estas cuatro areas, y que ya ofrecen
condiciones econdémicas ventajosas que, sumadas a estas
ayudas, los haran aiin mas atractivos y econémicos.

Al contrario que otros planes (como el caso de PIMASOL), este pro-
grama pone como condicién mejorar en una letra la calificacion
energética del establecimiento, lo que aumenta las posibilidades
de los hoteles de acogerse a este programa, ya que el volumen de
financiacion serd menor y mas manejable desde el punto de vista de
las finanzas de la mayoria de los establecimientos de nuestro pais. No
obstante, el programa exige que los cambios en calefaccion y/o
climatizacion se hagan sobre equipos cuya potencia térmica no-
minal total sea mayor de 100kW.

El proceso para solicitar las ayudas es sencillo y concluird el 30 de oc-
tubre de 2015. Ademas, el plan ofrece condiciones especialmente
beneficiosas para llevar a cabo mejoras en la envolvente térmica
del edificio, partida para la que el programa contempla sufragar,
a fondo perdido, el 30% del coste de las obras.



200 MILLONES DEEUROS

PARA FINANGIAR PROYEC-

TOS DEL PROGRAMA

HOTEL SOSTENIBLEDEITH
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Acuerdo ITH-Banco Sahadell para
financiar la sostenibilidad en hoteles

A través de un convenio de colaboracidn
con el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH),
esta entidad financiera apoyara y financiara
proyectos y nuevas inversiones destinados
a mejorar la eficiencia energética y la sos-
tenibilidad, en el marco del Programa Hotel
Sostenible de ITH. Ademas, en el marco

de este acuerdo, Banco Sabadell ofrecera
herramientas de pago electrénico o e-com-
merce; y asesoramiento sobre expansion
internacional a los socios de ITH, poniendo
a su disposicion su red exterior de mas de
2.000 corresponsales y los acuerdos que
esta entidad financiera ha suscrito en el
extranjero, ademas de formacion especifica
y apoyo personalizado.

(De izqg. a der.) Juan Molas, de ITH y CEHAT;
Blanca Montero y Jose Maria Martin-Rigueiro,
de Banco Sabadell, formalizaron el acuerdo.

SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS

Banco Sabadell y el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH) firmaron, en
octubre de 2013, un convenio de colaboracién en virtud del cual esta
entidad financiera ofrece una linea de crédito de 200 millones de eu-
ros para financiar la innovacion y la sostenibilidad en hoteles, a través
de proyectos que ITH esta llevando a cabo en materia de eficiencia
energética y sostenibilidad.

Banco Sabadell pondrd a disposicién de los socios de ITH las lineas
de financiacién subvencionada disponibles en el mercado, tanto a ni-
vel nacional como en el ambito de autonémico, y facilitara el acceso
a nuevas tecnologias, financiando iniciativas o nuevas inversiones en
activos fijos mediante préstamos y renting, con especial atencion a los
proyectos que contribuyan a mejorar la eficiencia energética y la sos-
tenibilidad, en el marco del Programa Hotel Sostenible de ITH.

Para el presidente del Instituto Tecnoldgico Hotelero, Juan Molas, la
firma de este acuerdo supone “abrir una nueva ventana para financiar
la innovacién y la tecnologia en el sector hotelero espafiol, que tan
necesitado de encuentra de apoyos financieros y econdmicos para en-
frentar los desafios actuales”.

Por su parte Blanca Montero Corominas, Subdirectora General de
Banco Sabadell considera que la colaboracidn con ITH pretende ofre-
cer a las empresas hoteleras un catalogo completo de productos y
servicios especificos que les permita la financiacién de proyectos de
eficiencia energética, renovacién de equipos, adaptacion de imagen
corporativa, en definitiva, un apoyo decidido a la innovacién y sosteni-
bilidad del sector turistico.

Por otro lado, la propuesta de valor se completa con productos enfo-
cados al desarrollo tanto nacional como internacional de las empresas
turistico-hoteleras.

Planes de Eficiencia Energética llave en mano

Uno de los principales atractivos de este convenio es que, gracias a
esta linea de crédito, ITH y Banco Sabadell estudiaran y desarrolla-
ran planes de Eficiencia Energética “llave en mano”, en modalidad de
renting, de los que se podran beneficiar todos los participantes en

proyectos piloto del Programa Hotel Sostenible de ITH. I
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ITHAVANZA CON LOS
PROYECTOS PILOTO EN
SOSTENIBILIDAD Y EFI-
CIENCIA ENERGETICA
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Monitorizaciony control (Schneider Elec-

tric), hombas circulatorias (Grundfos)
y climatizacion eficiente (Grupo CIAT)

Con el objetivo de mejorar la calidad y la

teria de eficiencia y sostenibilidad, ITH ha
puesto en marcha, en el Area de Sosteni-

Hotel Sostenible, que integra una serie de
tecnologias y equipamientos que, aplica-

niveles de eficiencia energética y reducir
su impacto en el entorno. En 2013 se ha
por Grundfos y Schneider Electric; y se ha

ciente, llevado a cabo con Grupo CIAT.

cantidad de informacién disponible en ma-

bilidad y Eficiencia Energética, el Programa

dos a un hotel, pueden conseguir mayores

avanzado en la ejecucion de varios proyec-

tos, entre los que destacan los impulsados

concluido el proyecto de climatizacion efi-

Optimizar el bombeo en hoteles puede ahorrar hasta un 60% en el
consumo eléctrico de estos equipos, claves en el ciclo del agua del
hotel. Por esta razén ITH y Grundfos ampliaron el piloto de bombas
circuladoras con equipos de Gltima generacion en el mes de no-
viembre, para incluir opciones de bombeo de Gltima generacion,
mas eficientes y probadas en escenarios de rendimiento muy exi-
gentes, como la industria y el retail.

El piloto “Optimizacion del Rendimiento y Ahorro Energético en Sis-
temas de Bombeo para Hoteles” permite a los hoteles participantes
incorporar, a precios especiales, los equipos de la linea MAGNA3 de
Grundfos, de probada eficacia en otros establecimientos internacio-
nales, que han logrado recortar el consumo eléctrico de sus equipos
en un 80%.

Con este proyecto, ITH y Grundfos ofrecen a los hoteles partici-
pantes tecnologia de Gltima generacion, que cumple los requeri-
mientos técnicos de la nueva directiva comunitaria a este respec-
to. El piloto incluye, como novedad, mejoras de la linea MAGNA3 con
bombas que disponen del mejor coeficiente de eficiencia energética,
lo que garantiza tiempos de retorno de la inversion mas reducidos y
que incorporan nuevas utilidades como por ejemplo el contador de
energia y el limitador de caudal hidraulico entre otras aplicaciones
que simplifican la instalacion y reducen los componentes de la misma;
estas y otras utilidades de la gama MAGNAS3 son controladas a través
de dispositivos moviles.

Los equipos que se probaran en este piloto no sélo consiguen reducir
el consumo energético, e incrementar los ahorros en sus costes fijos,
sino que, ademas, ayudard a reducir el consumo de CO2y, por tanto, a
minimizar la huella de carbono. De hecho, han sido ya probadas en es-
cenarios de rendimiento muy exigentes, como distintas instalaciones
del sector terciario; hospitales, colegios e instalaciones deportivas en-
tre otras y una cantidad representativa en el sector residencial donde
los excelentes resultados obtenidos estan siendo ponderados por los
distintos profesionales del sector.

Por su parte, en septiembre, ITH relanzé el Proyecto de Control
para la Gestion Técnica-Energética en Instalaciones Hoteleras,
que lleva a cabo en colaboracion con Schneider Electric. Este pi-
loto da la oportunidad a los hoteles de instalar el sistema de mo-
nitorizacién y control SmartStruxture, con ventajas especiales para
los socios de ITH, que da lugar a ahorros de hasta el 30% de los cos-
tes de explotacion de los establecimientos que participan en este
estudio. El proyecto piloto estd abierto a hoteles de dos, tres y cuatro
estrellas, de en torno a 100 habitaciones, en los que se implantard
esta solucién y se mediran los resultados obtenidos, para elaborar un
caso de estudio que se difundird en toda la industria hotelera.



Climatizacion eficiente: ahorros de casi el 50%

En el reparto de consumos energéticos tipico de un establecimiento
hotelero, y asumiendo que en funcién de factores como la ubicacién o
el periodo de apertura se pueden dar diferencias relevantes, la clima-
tizacion y la produccién de ACS representan, conjuntamente, mas del
50% de la energia consumida por el hotel.

Puesto que tanto la tendencia de los costes de electricidad y gas de
los ultimos afios, como la que razonablemente se puede adelan-
tar en estos momentos, es invariablemente ascendente, y estos
establecimientos son grandes consumidores, es adecuado plan-
tear mejoras tendentes a limitar el consumo energético y reducir
su gasto asociado, contribuyendo asi al mantenimiento o consecu-
cion de la mejor posiciéon competitiva posible.

Ademas, la aplicacién del reglamento 1005/2009 sobre las sustancias
que agotan la capa de ozono, que impedird la utilizacién de refrigeran-
te R22 desde el 01/01/2015, y la reciente Ley 16/2013 sobre medidas de
fiscalidad en materia medioambiental, que pone en vigor un impuesto
sobre los refrigerantes desde el 01/01/2014, hacen mds necesaria que
nunca la renovacion de equipos frente al retrofit.

Con el objetivo de responder a las necesidades que se plantean
en los hoteles ante este escenario, ITH y CIAT pusieron en macha,
en 2011, el proyecto “Sustitucion de la produccion de climatiza-
cién con opcidn de recuperacion de calor”, que concluyé su fase
de evaluacién y anélisis de datos en el segundo semestre de 2013.
El proyecto tenia como cometido demostrar el potencial de mejora de
la eficiencia energética y la reduccién de su factura asociada en clima-
tizacién y produccion de ACS, para lo que se llevé a cabo la sustitu-
cién de equipos de produccién de climatizacién en dos hoteles de
la cadena menorquina Artiem Fresh People Hotels (Hotel Capri
y Hotel Audax), por enfriadoras-bombas de calor con la mas alta
clasificacion energética de su categoria (clase B); y ademas, se pro-
bé un circuito opcional de recuperacién de gases calientes que produ-
ce agua caliente gratuita para su utilizacién en ACS (en el hotel Audax).

La actuacion en ambos hoteles ha sido un éxito rotundo, con re-
ducciones del consumo energético que van del 33,7% al 47,3% en
funcién de la aplicacion instalada. Dado que los equipos retirados
precisaban bien sustitucion o bien reparacién profunda, la decisién de
renovarlo fue la mas acertada, a la luz de los resultados y del retorno
de la inversion. Con este cambio, el equipamiento se ajusta a las ne-
cesidades actuales, reduce y concentra las necesidades de manteni-
miento; permite intensificar el uso de un tipo de energia, lo que abre
la puerta a la renegociacion de precios unitarios con el proveedor, y se
consiguio reducir significativamente la contaminacién acustica.

SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS
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EL CANAL DE SOSTE-
NIBILIDAD DE INTELITUR
PONE EN MARCHA SU
HERRAMIENTA DE EFI-
CIENCIA ENERGETICA
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Difusion y lanzamiento del Canal
de Sostenihilidad de Intelitur

2013 es el afio en el que la Herramienta de
Autodiagnostico de Eficiencia Energética del
Portal Intelitur se puso a disposicion de los
hoteles. Su desarrollo técnico, a cargo de ITH,
esta disponible de forma gratuita en www.
intelitur.es. También durante este afio, el
Consejo Superior de Camaras de Comercio,
Turespana, e ITH, presentaron la herramienta
y sus utilidades en varios talleres practicos
celebrados en mayo, en Oviedo, Zaragoza,
Alicante, Toledo, Valencia y Las Palmas; y los
resultados del estudio sobre eficiencia ener-
gética en el turismo de Andalucia, elaborado
a partir de las auditorias hechas a empresas
del sector en el marco del proyecto Intelitur

El Consejo Superior de Cdmaras de Comercio y Turespafia lanzaron
oficialmente, en abril de 2013, la “Herramienta de Autodiagnéstico
Energético y de Agua” del Canal de Sostenibilidad del Portal Inte-
litur, aplicacion desarrollada por el Instituto Tecnolégico Hotelero
(ITH), que permite a los establecimientos turisticos realizar una
evaluacién de su rendimiento energético a través de un sistema
tutorizado.

La informacién sobre los contenidos del Canal de Sostenibilidad de In-
telitur y de la Herramienta de Autodiagndstico y el sistema de apoyo
tutorizado, fue explicada por Manuel Clar, en representaciéon de ITH,
en demostraciones practicas celebradas durante el mes de mayo
en Oviedo, Zaragoza, Alicante, Toledo, Valencia y Las Palmas. Co-
ralia Pino, del Area de Sostenibilidad y Eficiencia Energética del
el Instituto Tecnolégico Hotelero, y Manuel Clar, aprovecharon su
participacién en el III Congreso Nacional de Innovacién en el sec-
tor hotelero de la Union Hotelera de Asturias (celebrado en Oviedo,
en noviembre de 2013), para explicar como pueden los alojamientos
ahorrar energiay ser mas sostenibles, y como puede la herramien-
ta de Intelitur contribuir a este objetivo.

El objetivo del portal “Intelitur, Centro de Conocimiento, Inteligen-
cia e Innovacion Turistica del Consejo Superior de Camaras de Co-
mercio”, es ayudar alos empresarios turisticos ainnovary ser com-
petitivos, a través de conocimiento, la tecnologia y la innovacién,
ofreciendo servicios especificos para pymes y empresas espaiiolas
y al resto de agentes relacionados con el turismo. La plataforma,
gestionada por el Ministerio de Industria, Energia y Turismo, a través de
Turespafia, y el Consejo Superior de Camaras de Comercio, cuenta con
la financiacion del Fondo Europeo de Desarrollo Regional.

:Son eficientes los hoteles andaluces? Intelitur responde

Finalmente, en diciembre de 2013, se present6 el Informe de Efi-
ciencia Energética del sector turistico de Andalucia, elaborado
a partir de las auditorias elaboradas para el proyecto Intelitur.
Segun este estudio, los establecimientos con mayores consumos de
energia por pernoctacion son los hoteles de cinco estrellas (48,79
kWh/pernoctacion), casi el doble que los hoteles de tres y cuatro es-
trellas (27,10 kWh/pernoctacidn), aunque la media de categoria es in-
ferior a la media de los hoteles europeos. Los hoteles de tres y cuatro
estrellas son los menos eficientes en consumo de agua, aunque los
resultados son mayores que la media europea.

La principal conclusién que arroja este estudio es que las catego-
rias que ofrecen las mayores oportunidades y posibilidades para
la implantacion de medidas de ahorro de energia son los hoteles
de una a dos y de tres a cuatro estrellas, con grandes potenciales
de ahorro, que aumentardn en funcién del plan de gestidn energética

que pongan en marcha. I



ITH AMPLIA LA LISTA
DESOCIOS EN MATERIA
DE EQUIPAMIENTO Y
GESTION SOSTENIBLE
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Seis nuevas empresas y entidades
sesumanalTHen 2013

Jaga, multinacional pionera en el desarrollo
de sistemas de calefaccion y renovacion de
aire que combinan disefio y sostenibilidad;
la firma de origen belga ACV, especialista en
la fabricacion de sistemas de agua caliente
y calefaccidn de alto rendimiento; Italsan,
compafia especializada en la fabricacién

de sistemas eficientes para canalizacion de
fluidos con materiales termoplasticos; Inova
Ingenieros, expertos en consultoria energé-
tica para hoteles y edificios de grandes co-
lectivos; la Iniciativa de Turismo del Arrecife
MesoAmericano (MARTI); y Philips, empresa
tecnoldgica diversificada en el negocio de

la salud y el bienestar, se han convertido, a
lo largo de 2013, en socios y colaboradores
de ITH, para llevar a cabo proyectos comu-
nes en el drea de sostenibilidad y eficiencia
energética.

SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS

El Instituto Tecnolégico Hotelero dio en 2013 la bienvenida a nuevos
sociosy colaboradores, interesados estudiar el impacto de tecnologias
eficientes, sistemas innovadores, equipamiento sostenible, y estrate-
gias de gestion y planificacidn de la sostenibilidad turistica y hotelera.

Asi, en marzo de 2013, se formalizaron la asociacion de Philips a
ITH, y la firma de un convenio de colaboracién con la Iniciativa
de Turismo del Arrecife MesoAmericano (MARTI por sus siglas en
inglés). Philips se asociéd a ITH con el objetivo de poner en marcha
un proyecto piloto destinado a implantar iluminacién eficiente LED y
probar su rendimiento en una serie de hoteles espafioles de diversas
tipologias, que podrian ahorrar hasta un 90% de la energia, si ademas
se incluyen sistemas de control, con plazos de recuperacién de la in-
version muy cortos.

En el caso de MARTI, el acuerdo prevé compartir el conocimientoy la
experiencia que ambas entidades gestionan y promueven en materia
de turismo sostenible, gestion medioambiental de destinos turisticos,
y equilibrio entre los recursos naturales y la oferta turistica. Esta enti-
dad reline a una serie de socios y entidades vinculadas a los sectores
ambiental, privado y publico, con el objetivo de disefiar acciones, poli-
ticas y planes integrales que aseguren y protejan las riquezas natura-
les que cada afio atraen a millones de turistas a la region del Arrecife
MesoAmericano, conservandolas y preservandolas para el beneficio
de las generaciones presentesy futuras, y en el mayor interés de todos
los grupos de interés, incluyendo la industria turistica.

Nuevos socios para diseiiar el ciclo eficiente del agua

Por otra parte, los nuevos socios tecnolégicos de ITH son figuras
clave en el desarrollo del esquema del ciclo eficiente del agua en
hoteles, esto es, el proceso desde que se bombea y calienta el agua
hasta que llega al usuario final.

De esta forma, Jaga con mas de 50 afios de experiencia en tecnolo-
gia de calefaccién, refrigeracién y ventilacion se convirtieron en
socios de ITH en junio de 2013, con el objetivo de estudiar el impacto
que, en los hoteles espafioles, tienen las nuevas tecnologias de cale-
faccion sostenible y calidad del aire, tanto desde el punto de vista de la
eficiencia energética como de los niveles de confort de los huéspedes.

Fruto del trabajo conjunto, en octubre de 2013, ITH y Jaga publica-
ron la Memoria Técnica de Calor Eficiente y Calidad del Aire, que
incluye propuestas de alto valor tecnoldgico destinadas a optimizar
los sistemas de calefaccién de los establecimientos y a mejorar las
condiciones de aire interior, y demuestran que el disefio (fundamental
para la estéticay la experiencia de cliente en los hoteles) no estan refii-
dos con lainnovaciény la I+D. Este manual técnico aborda dos tipos de
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SOSTENIBILIDAD: PROYECTOS

De arriba a abajo y de izq. a der.: El director general de ITH firmé los
convenios y asociaciones de los nuevos socios con Thomas Meller,
director de MARTI; Jerry Vinkesteyn, director general de Jaga Espafia;
Rafael Ferradans, director general de ACV; y Miguel Angel Garrido,
director comercial de Italsan.

tecnologias, sistemas de calefaccion de respuesta instantanea, y equi-
pos de renovacion de aire interior, descentralizados y sin conductos.

Con el objetivo de mejorar el disefio y la ingenieria de instalaciones de
los edificios destinados a usos hoteleros, tanto en proyectos de nueva
construccion como de rehabilitacion, Innova Ingenieros se convirti6
en miembro de ITH, también en octubre de este afio, tras parti-
cipar en el proyecto piloto de climatizacion eficiente impulsado
por Grupo CIAT e ITH, en colaboracién con Artiem Fresh People
Hotels. ITH e Innova promueven el uso razonable y eficiente de
la energia y los recursos como el agua, por parte del personal y
los clientes, para optimizar los consumos sin afectar al servicio,
prioridades que los hoteles espafioles deben asumir para mejorar en
materia de gestidn energética y sostenibilidad.

Posteriormente, en noviembre de 2013, fue el turno de ACV, espe-
cialistas en el desarrollo de sistemas de ACS por acumulacién, una
nueva tecnologia para producir agua caliente especialmente indicadas
para instalaciones de alto rendimiento, como industriales, hospita-
larias y hoteleras, que deben equilibrar eficacia y confort. Desde su
asociacién, ACV e ITH estudian, en el marco de su asociacidn, posibi-
lidades de los sistemas de semi-acumulacién y generadores semi-ins-
tantaneos para ACS, mas eficientes, sostenibles y fiables, y de dimen-
siones mas reducidas.

Para cerrar el afio, en diciembre de 2013, Italsan se incorporé a ITH
para evaluar la efectividad de las tuberias eficientes, fabricadas
con materiales termoplasticos, mas resistentes y sostenibles,
con una mayor vida Util y menores pérdidas térmicas, que contribuyen
no sélo a reducir el consumo energético en los sistemas de bombeo,
sino también a mejorar el ciclo de gestion del agua en los hoteles, lo
que contribuye a la gestion eficiente del agua en edificios complejos y
con demandas continuas de este recurso, como los hoteles.

PHILIPS



“Tenemos la suerte de recibir miles
de inputs de nuestros clientes cons-
tantemente. La innovacion esta en
buena parte de ellos, es una demanda
del cliente que se convierte en nues-
tro verdadero departamento de |+D.

Abramos los ojos, agudicemos los
oidos y quitemos el freno a reconocer
la necesidad de mejorar.

Las nuevas tecnologias nos ayudan
aimplementar cambios agiles y
continuos que nos permiten hacer
lo que el cliente nos pide:

RAMON SOLA
CED DE BEDAU HOTELS
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En el nombre de la INNOVACION

BRUNO HALLE Y ALBERT GRAU
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Socios Directores de Magma Hospitality Consulting

a industria hotelera ha demostrado en los dltimos
afos que estd abierta a la innovacién y que ésta es
un factor clave para aumentar la rentabilidad de los
establecimientos, ya que genera opciones de mayor valor afia-
dido que, por un lado, aumentan la satisfaccién del cliente y,
por otro, los ingresos del hotel. La innovacién hotelera debe
aplicarse a cualquier aspecto que afecte a la experiencia del
consumidor desde el momento de la reserva y que se prolonga
mas alla de cuando finaliza su estancia.

La gran revolucion de los ultimos afios han sido las OTAs, las
Online Travel Agencies, los metabuscadores como kayak.com,
que optimiza busquedas de precios, o priceline.com, que realiza
busquedas opacas, donde el usuario puede solicitar al busca-
dor que le avise cuando haya un hotel libre en un lugar y fe-
cha concreta a la tarifa que el cliente ha definido previamente.
Otras mas recientes presentan formatos mas transgresores
como ByHours, que permite reservar una habitaciéon de hotel
por horas, ofreciendo una rentabilidad afadida al hotel en ho-
ras muertas. O, Hall St., que convierte al usuario en vendedor de
su propia reserva de hotel a otros cuando este no puede acudir.

Como demuestran estos ejemplos, estamos ante el gran momen-
to del consumidor, con una tendencia clara hacia la compra online
y de caracter impulsivo. Por ello las buenas estrategias de innova-
cion deben orientarse hacia el cliente, pensar en él en un sentido
amplio para proporcionarle una experiencia diferenciada.

Los hoteles deben aplicar mas tecnologia, no s6lo como medio
de adaptacion a este nuevo escenario, sino también como me-
dio para ahorrar costes y diferenciarse, empleando la tecnologia
para optimizar procesos, usando, por ejemplo, sistemas automa-
ticos de check-in y check-out, entre otros.

Como valor afiadido, dentro de esta linea experiencial encon-
tramos el caso de RoomMate Hotels, que ofrece a sus clientes

la posibilidad de tener acceso WiFi fuera del hotel a través de
un dispositivo portatil; y que, en breve, dispondra de un pro-
ceso completo de reserva, check-in y check-out, con MICROS
Opera Mobile. El ahorro energético también es un punto estra-
tégico para un hotel, en donde la tecnologia sera el gran aliado
capaz de buscar la eficiencia energética del establecimiento.

Por otro lado, el personal que trabaja ahora en un hotel debe
de tener un perfil tecnolégico y estar al dia. No en vano, he-
mos visto como un perfil considerado de poca importancia
o0 inexistente hasta hace algunos afios, como el Yield y Re-
venue Manager -persona que orienta al hotel hacia el mejor
precio canal-, ahora es estratégico y puede formar parte del
comité de direccion que apoyados con herramientas como
ReviewPro (para la informacién cualitativa) y Beonprice
(para la cuantitativa) tienen herramientas para tomar las
mejores decisiones.

Gestién de reservas

Una de las mayores dificultades para un hotel es gestionar
la multitud de canales de distribucidn online en los que esta
presente. En este sentido, es necesario adaptar las centrales
de reservas, controlar y gestionar las OTAs a través de los
Channel Manager Systems, que permiten vincular todos los
canales de distribucién en los que esta presente el hotel con
su stock de habitaciones y precios. Y dentro de este entorno
online, el hotelero debe gestionar su reputacién online, tan-
to la cualitativa como la cuantitativa.

No se ha salvado nadie, hasta los grandes operadores han
tenido que mudarse al online para adaptarse a la nueva de-
manda que cada vez va a ser mas exigente y mas conocedora
del entorno digital. Deben estar preparados para recibir a
generaciones como los Millennials, los futuros consumido-
res de todo y a los que el sector hotelero deberd atender y
satisfacer también sus necesidades.



LOS HOTELES DEBEN
INVERTIREN TECNOLOGIA
QUEENGANCHE AL CLIENTE

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

ITHinvita a firmas tecnolagicas
de primer nivel y cadenas hoteleras
innovadoras aHOREQ 2013

Los huéspedes demandan alojamientos que
combinen el mejor precio posible, conec-
tividad y experiencias unicas, y en este
sentido, el equipamiento tecnolégico puede
contribuir a cumplir con las expectativas de
los clientes. La tecnologia debe enganchary
sorprender a los huéspedes, y para decidir
en qué equipamiento se debe invertir, los
hoteles deben considerar cual es la experien-
cia que buscan sus clientes, para adaptar sus
instalaciones a esta demanda, de una forma
rentable y sostenible. Esta es la principal
conclusién Tecnhoreq & KnowHow, seccién
dedicada a analizar el potencial de las nuevas
tecnologias y el equipamiento innovador en
la gestion hotelera, organizada por el Insti-
tuto Tecnoldgico Hotelero en el marco de la
feria HOREQ), celebrada a finales de noviem-
bre de 2013 en la Feria de Madrid.

OPERACIONES: GESTION DEL CONOCIMIENTO

La edicion de 2013 de HOREQ, Soluciones para la Hoteleria, Restau-
racion y Colectividades, tenia como objetivo incluir nuevas tematicas
que permitieran ofrecer a los asistentes a este evento las soluciones
necesarias para abordar el nuevo futuro y al nuevo consumidor, eva-
luando cémo el equipamiento contribuye a mejorar la competitividad
y rentabilidad de los hoteles.

Invertir en equipamiento tecnoldgico es, a dia de hoy, clave para
que los hoteles sean mas competitivos; y es que en la medida en
que estas nuevas soluciones mejoren el servicio, optimicen los
procesos y hagan mas rentable y facil la operativa, mas justifi-
cada estara la inversion, que ayudara a consolidar la imagen de
marca, a posicionary a diferenciar al hotel en un mercado compe-
titivo y cada vez mas exigente.

Con esta filosofia en mente, ITH se encargé de preparar el progra-
ma de esta nueva seccion de la feria de equipamiento por excelencia
en Madrid, que contd con la presencia del célebre arquitecto Joaquin
Torres, reconocido interiorista que explicé la importancia de integrar
disefio, equipamiento y arquitectura en los hoteles para ofrecer expe-
riencias irrepetibles a los huéspedes en los hoteles.

El programa de Tecnhoreq & KnowHow, de dos dias de duracion, in-
cluia novedades tecnolégicas en equipamiento y las nuevas pro-
puestas de disefio, arquitecturay gestion hotelera; y casos de éxito
de hoteles que han utilizado el equipamiento y la planificaciéon de
espacios para mejorar su competitividad, diferenciarse y garantizar
su rentabilidad, como Uhostels, CHIC&BASIC, Bed4UHotels, o Twentytu
Hi-Tech Hostel.

(De izq. a der.) Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH; el arqui-
tecto Joaquin Torres (A-cero); y Raul Calleja, director de la feria HOREQ.
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(De izg. a der.) Gonzalo Die, director de Desarrollo y Plataformas de
Microsoft Iberia; Sergio Foncillas, Hospitality Display Account Manager
en Samsung; Ramén Sol3, CEO de Bed4UHotels; y Hugo Bertrand, CEO

de CHIC&BASIC; durante su intervencién en Tecnhoreq & KnowHow.

HOREQ 2013 dedic6 una seccién especial a analizar
el equipamiento hotelero como parte de la experiencia de cliente.

De la gestion a la experiencia de cliente

La primera jornada se dividié en dos sesiones. Por la mafiana, se abor-
do el Equipamiento al Servicio de la Experiencia, con la ponencia in-
augural de Joaquin Torres de A-cero; y repasando las experiencias de
alojamientos tecnoldgicos como Uhostels, asuntos que se analizaron
en la mesa redonda en la que intervinieron Alvaro Hinojosa, CEO de
Uhostels; Hugo Bertrand, CEO de CHIC&BASIC; Ramén Sol4, CEO
de Bed4UHotels; Gonzalo Die, director de Desarrollo y Plataformas
de Microsoft Iberia y Sergio Foncillas, Hospitality Display Account
Manager en Samsung.

La tarde se centré en cdmo combinar disefio y equipamiento hotele-
ro en la gestion eficiente de un hotel, y conté con intervenciones de
Jesus Herrero, gerente Mercado Turismo en Tecnalia, Javier Peso,
CEO de la firma de tecnologia biométrica Paytouch; José Angel
Alvarez, de micros; Jordi Montaiiés, de Silestone Institute; José
Antonio del Castillo Martinez, director de Desarrollo y Calidad de
Grupo VIPs; Horacio Alcala, International Development Director
de Travelodge; Victor Fernandez, director general de RoomMate
Hotels; y Borja Calle, Senior Consultant en Telefénica.

Tecnologia para la sostenibilidad

La segunda jornada se dedic6 a la tecnologia como aliado en la gestién
sostenible de los hoteles. De esta forma, por la mafiana, en la sesién
Sostenibilidad en el Equipamiento como Valor de Ventas, ponentes
como Susana Saiz, Associate Architect LEED BD+C Sustainability
& Energy Consultant; Ignasi U6, de Twenty Tu; José Luque, CEO
Fuerte Hoteles; José Maria de Juan, director de Koan Consulting;
José G. Diaz Montaiiés, CEO de Artiem Fresh People Hotels; Pa-
tricia Laplana de BREEAM Espafia y Nuria Diaz, Architect and
Sustanaibility Consultant de PEP Passivhaus, explicaron las claves
para abordar proyectos hoteleros sostenibles, contando con aspectos
como el disefio, la gestidn de proyecto en obra nueva y rehabilitacién,
y las certificaciones sostenibles.

Finalmente, la tarde se dedicé a descubrir los “Hot Spots” o Puntos cri-
ticos de Ahorro en el Equipamiento de un Hotel, de la mano de exper-
tos como Josep Escolano, director de Projectos Innovadores de la
Fundaciéon b_TEC; Ramén Fernandez, director de Instalaciones de
RoomMate Hotels; Bruno Hallé, socio director de Magma Hospita-
lity Consulting; José Antdn, responsable de Mantenimiento del ho-
tel Gran Melia Fénix; Mariano Garrido, de Jaga Center Madrid; Juan
Manuel Garcia, responsable Eficiencia Energética en AENOR; Javier
Orellana, Business Developer Advanced Services Energy Efficiency
en Schneider Electric; y David Albertin, Development Manager de
Philips Lighting.



DELA TRADICION
A LAMODERNIDAD
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Master Class sobre Tecnologia
y Hospitality para Paradores

Paradores forma parte de la historia del tu-
rismo espafiol, y desde su creacion, en 1926,
ha visto pasar hechos de gran trascendencia
social y econdmica, y se ha mantenido en
pie, creciendo y replegandose al ritmo de
los vaivenes del turismo espafiol. Presentes
en todas las comunidades autbnomas,ex-
cepto Islas Baleares, en su mayoria, en
edificios de interés histdrico-artistico, tales
como castillos o monasterios, que han sido
debidamente rehabilitados para usos hote-
leros, es una empresa hotelera que, como
sus competidoras, se enfrenta a los desafios
del mercado turistico actual.

OPERACIONES: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Por esta razén, en febrero de 2013, Paradores reunié a los miembros de su
equipo ejecutivo para anticipar y debatir sobre el horizonte del mercado
turistico en el afio 2020. A esta cita acudié Ramén Estalella, secretario
general de CEHAT y de ITH, para ofrecer una Master Class, en la que
explicé los fenémenos que influyen e influiran en la industria turis-
tica, que clasificé en cuatro categorias: econémicas, del entorno, sociales
y tecnoldgicas.

En el ambito econdmico, Estalella insistié en el protagonismo que
gana progresivamente el turismo sostenible, y mencion6 que el mo-
delo /ow costy las economias de escala han creado una sobreofer-
ta considerable, lo que ha dado la entrada a nuevos competidores, y
exige por parte de las empresas un esfuerzo por diferenciarse. Por otra
parte, hizo hincapié en la homogeneizacién de normativas en Europa,
en la idea de que los precios dejan de estar en manos de los empresa-
rios para estar en relacion con el valor del dinero, y en el aumento del
outsourcing, especialmente en tareas que no constituyen el core
business de los hoteles.

Respecto al entorno turistico, las tendencias estan relacionadas
con nuevos mercados y nichos; por ejemplo, el mayor protagonis-
mo de destinos y viajeros provenientes de paises emergentes, las
nuevas féormulas de alojamiento y de intermediacién no profesional vin-
culadas a la economia colaborativa, la concentracién de la interme-
diacion, y la globalizacion de mercados que genera oportunidades en
nichos muy especializados.

En cuanto al ambito social, Estalella subray6 nuevos habitos sociales
han influido en el turismo, como las vacaciones mas frecuentes y
cortas (el formato city break), y el cambio de estructuras sociales, que
conlleva poblaciones mas envejecidas, familias monopartentales,
o parejas trabajadoras sin hijos (dinkis), y un mayor protagonis-
mo de la mujer en la toma de decisiones de compra de viajes. La
oferta turistica es cada vez mas variada y flexible, y la experiencia se
customiza al maximo: todo esto es posible gracias a la capacidad
de los viajeros de acceder a multiples canales a la vez.

Es la tecnologia la que ha dado lugar a muchos de estos cambios,
con la irrupcién de internet, que ha traido y traera cambios en los usos
sociales, nuevos dispositivos y nuevas formas de relacionarse con el
entorno, fenémeno que influye directamente en la forma en que los via-
jeros experimentaran los destinos en los proximos afios.
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INNOVACION HOTELERA
MAS ALLA DENUESTRAS
FRONTERAS
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ITH participaen HOTELGA 2013

En septiembre de 2013, el Instituto Tecno-
l6gico Hotelero fue invitado por la Asocia-
cion de Hoteles de Turismo de la Republica
Argentina (AHT), socios de ITH, a participar
en HOTELGA - XI Encuentro Anual de la
Hoteleria y Gastronomia, el principal en-
cuentro comercial de la actividad hotelera
y gastronomica en Argentina, al que todos
los aflos asisten gerentes directivos, profe-
sionales, pertenecientes al sector hotelero
y turistico de este pais. Tras el anuncio

por parte de AHT de la creacion del ITH de
Argentina, en junio de ese afio, AHT e ITH
estrecharon sus lazos en este evento, en

el que mostraron los valores, objetivos y
desafios que ambas entidades comparten.
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El Instituto Tecnolégico Hotelero de Argentina, creado aimagen y seme-
janza de ITH, nace con los objetivos de promover nuevos proyectos de
investigacion que faciliten la progresion y la gestion del conocimiento;
el impulso de nuevos modelos y soluciones de negocio que propicien la
sostenibilidad; la viabilidad medioambiental de los establecimientos; el
desarrolloy la formacion de los profesionales de los hoteles argentinos,
asi como la implantacién de tecnologias turisticas y software de comu-
nicacion, informacién y distribucién hotelera de dltima generacion.

Precisamente, la innovacidon, la tecnologia, la sostenibilidad y el
marketing fueron temas que centraron la atencién de los visitan-
tes de esta feria, que tuvo lugar en La Rural, Predio Ferial de Bue-
nos Aires, y en la que participaron 223 expositores (219 nacionales
y cuatro extranjeros) y 26.160 visitantes (25.086 nacionales y 1.074
extranjeros). HOTELGA 2013 fue organizada por AHT, FEHGRA (Fe-
deracién Empresaria Hotelera Gastronémica de la Republica Ar-
gentina) y Ferias Argentinas S.A. (empresa que también organiza
la Feria Internacional de Turismo -FIT).

El evento incluy6 cinco areas: la XI Feria Internacional de Equipa-
miento, Productos y Servicios para la Gastronomia y Hoteleria,
el Gran Foro del Conocimiento, Innovacion Tecnolédgica, nueva
seccion de la feria, el Concurso Nacional al Mejor Proyecto de Ho-
teleria Sustentable en Argentina, que acogi6 los premios Hoteles
Mas Verdes de AHT, cuyo desarrollo y contenido estd basado en el
programa Hotel Sostenible de ITH; y el Torneo Nacional de Chefs.

Precisamente, en el Gran Foro del Conocimiento, que acogi6 14 con-
ferencias realizadas por expertos en los temas mas relevantes del
sector, participaron Jorge Vallina Crespo, director de Sostenibilidad
y Turismo FORMAGRUPO Internacional; y Jesus Gatell, vicepresiden-
te de ITH, que disert6 sobre la innovacién en el sector hotelero aplica-

da al marketing en el siglo XXI. I

HOTELGA es la feria de equipamiento hotelero mdas importante
y concurrida de Argentina.



GESTION DE ACTIVOS
HOTELEROS, COMPETI-
TIVIDAD Y COSTES
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Jornadas y Estudio Facility Management

en el Sector Hotelero, de Glaro Sol,
ITHy UPM

En junio de 2013, Claro Sol Facility Services
organizo, en colaboracion con la Universi-
dad Politécnica de Madrid (UPM) e ITH, la
mesa redonda sobre Facility Management
en el Sector Hotelero, en la que expertos
como Sergio Vega, director del “Curso de
Gestion de Inmuebles y Servicios - FM” de
la UPM; Sofia Figueiredo, investigadora en
proyectos de IFMA Foundation; Rodrigo
Martinez, jefe de Proyectos de Operaciones
Hoteleras de ITH; David Martinez, miembro
del consejo de IFMA Foundation; y Javier
Diaz-Barceld, director General de Claro Sol
Facility Services, analizaron el potencial del
Facility Management en el sector hotele-
ro, los retos de futuro en cuanto a ahorro
de costes de mantenimiento y servicios
auxiliares o la mejora de la competitividad
y satisfaccion del cliente final.

OPERACIONES: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Durante este encuentro se present6 el informe Facility Manage-
ment y Sector Hotelero en Espaiia, que resume los datos mas re-
levantes y las conclusiones de un estudio monografico elaborado
por Claro Sol Facility Services y la Escuela Técnica Superior de Ar-
quitectura de la Universidad Politécnica de Madrid (ETSMA) con
motivo de la presentacién del Aula de Facility Managment promovida
por la ETSMAy patrocinada por Claro Sol Facility Services.

El estudio muestra el panorama actual del FM y la gestion de in-
muebles y servicios asociados, en tres grandes bloques de andlisis:
el potencial del FM en la optimizacién del sector, la mejora de la ca-
lidad, desde el punto de vista de las percepciones y preferencias de
los clientes, que puede conseguir el FM; y los retos de futuro de esta
disciplina, incluyendo la irrupcion de la tecnologia para la gestion y
control, las nuevas demandas y necesidades, y la profesionalizacion.

Del FM al Facility Service: ahorros operativos y de costes

Segun este informe, el Facility Management permite a los hoteles
disfrutar de una gestion integrada y externalizada que puede
resultar determinante para los resultados y el éxito del hotel.
Aunque la tendencia es hacia la externalizacion de servicios (Facility
Service, FS), que adquiere especial relevancia en la optimizacién de
costes en los Ultimos afios, priorizando especialmente los servicios
de mantenimiento, limpieza, seguridad y jardineria; el concepto de
Facility Management todavia es incipiente. En Espafia es mas conoci-
do, pero sélo un 15% de los hoteles consultados disponen de un
departamento especifico, pero desde la externalizacién de servi-
cios avanzan gradualmente hacia planteamientos alineados con
los principios de Facility Management.

De esta forma, el outsourcing de servicios o Facility Services han ge-
nerado ahorros de costes de mantenimiento, limpieza y servicios au-
xiliares en varios hoteles evaluados para este estudio de entre un 12
al 15 %, incluyendo en esta partida los ahorros correspondientes a la
externalizacién en los costes de personal.

Tanto en el caso del FM como del FS, se trata de mejorar la eficiencia
en un area que resulta especialmente sensible en la operativa
diaria de los hoteles y que repercute directamente en la percep-

cion de calidad de los clientes. I
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REVENUE MANAGEMENT:
LAALQUIMIADELA
DISTRIBUCION HOTELERA
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Clausuradel IV Gurso Universitario
“Experto en Revenue Management”

El director general de ITH, Alvaro Carrillo de
Albornoz fue invitado, por la Universidad
Rey Juan Carlos, al acto de clausura del IV
Curso Universitario Experto en Revenue
Management, celebrado en septiembre de
2013; evento presidido por Pilar Talén Ba-
llesteros, vicedecana de Extensidon Univer-
sitaria, Practicas Externas y Politica Social
de la Facultad de Ciencias del Turismo de la
Universidad Rey Juan Carlos; Ignacio Catalan,
vicepresidente de AC Hotels by Marriott; y el
director general de ITH. El Revenue Ma-
nagement es una especialidad novedosa,
transversal y con gran proyeccion de futu-
ro en el sector hotelero, muy demandada
y necesaria en un mercado cada vez mas
complejo, en el que intervienen multiples
factores que hacen variar tarifas, ofertasy
clientes.

El Revenue Management es una disciplina fundamental para la ges-
tién hotelera moderna, cuyo principal objetivo es maximizar los bene-
ficios de un hotel ofreciendo la habitacidn correcta al cliente correcto,
en el momento adecuado a un precio correcto para la fecha correcta.
En un mercado en constante evolucién, en el que las tecnologias,
los usos y las costumbres de los clientes, y las herramientas de
gestion cambian y mutan de forma vertiginosa, es fundamental
comprender el alcance y la utilidad del Revenue Management, y for-
mar a los mejores profesionales en esta especialidad, lo que puede
marcar la diferencia en beneficios y en ingresos hoteleros.

Precisamente, la Universidad Rey Juan Carlos se ha dado a la ta-
rea de preparar a los profesionales del turismo de nuestro pais
en esta disciplina, en el Curso Universitario “Experto en Revenue
Management”, que cerré en septiembre de 2013 su cuarta edicién, en
la que ha formado a expertos que se convertiran en piezas clave del
negocio hotelero, y cuyo conocimiento influye no sélo en la politica de
preciosy en el posicionamiento del hotel, sino también en la comercia-
lizacién, los ingresos y la planificacién del negocio hotelero.

El curso, que tiene una duracion de siete meses, esta dirigido por Pilar
Talén y Fernando Vives, Corporate Director de Revenue Management
de Melia Hotels International; cuenta con la coordinacién profesional
de Antonio Gil, Revenue Manager del Hotel Melia Castilla; Maria Dolo-
res Flecha, responsable del Simulator Game; la coordinacién académi-
ca de Lydia Gonzélez, de la Universidad Rey Juan Carlos.

La clausura del curso 2012-2013 se convirtié en una oportunidad para
debatir acerca de la importancia de profesionalizar el sector turisti-
co en materia de gestién, tecnologia, innovacion y comercializacion, y
plantearse los cambios que esperan al sector en estas areas.

Durante su intervencién, Alvaro Carrillo de Albornoz, recordé que
es necesario que las empresas turisticas espafiolas cuenten con
profesionales con una formaciéon completa y amplia, lo que su-
pone una ventaja competitiva en un mercado laboral exigente y
cambiante, en el que los equipos deben estar preparados para asu-
mir riesgos, digerir los fracasos y redirigir las estrategias corporativas.
Contar con los mejores profesionales permitird a la industria turistica
incorporar la innovacion en sus filosofias de gestidn, lo que les permi-
tird diferenciarse, competir en mejores condiciones y aportar valor al

cliente, a la empresay a todo el sector. I



GESTIONANDO LOS PRO-
FESIONALES TURISTICOS
DEL SIGLO XXI
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Innovacion, tecnologiay formacion en
turismo

La gestidn de los recursos humanos y pro-
fesionales de la industria turistica espafiola
de nuestro tiempo fue el asunto central de
dos eventos, celebrados en mayo y junio
de 2013 en Madrid, a los que asistio Jesus
Gatell, vicepresidente de ITH: por una
parte, el Panel Sectorial de Empleo de la
Consejeria de Empleo, Turismo y Cultura
de la Comunidad de Madrid, cuya mision
es poner en relacion la demanda empre-
sarial con la oferta profesional en sectores
clave de la economia madrilefia; y por otra,
la mesa redonda Conciliacion Familiar y
Racionalizacién de Horarios Laborales, ce-
lebrada en el X Salén ExpoFoodService de
Madrid, centrada en el equilibrio de hora-
rios para los trabajadores turisticos.

OPERACIONES: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Ambos eventos demuestran que las empresas turisticas se preocupan
por mantener la competitividad, y para conseguirlo, deben retener y
estimular el talento de sus equipos, conociendo sus activos y com-
prendiendo el entorno en el que desempefian su trabajo.

De esta forma, el Panel Sectorial de Empleo de 2013, celebrado en
mayo de 2013, analiz6 en tres Paneles Sectoriales sobre agroali-
mentacion, culturay turismo las circunstancias que concurren en
la contratacion de personal en estas tres areas claves de la eco-
nomia madrilefia. El Panel Sectorial de Turismo abogé por crear
estructuras que trabajen de forma conjunta en atraer viajeros a
Madrid, y concluy6 que el empleo en turismo se ha visto afectado por
la crisis econémica (especialmente en las gamas medias) y el descenso
del turismo en la Comunidad de Madrid.

Para combatir estos problemas, el sector turistico madrilefio deman-
do esfuerzos conjuntos en promociény disefio de productos turisticos
en el destino Madrid y alianzas estratégicas dentro del sector para op-
timizar recursos; recalcé la necesidad de afinar las habilidades co-
merciales en toda la plantilla, a través de perfiles mas versatiles
y especializados, vinculados con la innovacidn, la tecnologia, los
idiomas y el marketing online; y recordé la necesidad de ajustar
los convenios sectoriales a la actual realidad laboral y econémica.

Conciliacion: ;utopia en el turismo?

La conciliacién de la vida laboral y personal es también un tema de
debate muy relevante, que representa grandes desafios para el turis-
mo, con estructuras de horarios pensadas para el servicio a terceros.
Este asunto se abordd en junio de 2013, en el X Salén ExpoFoodService
de Madrid, en la mesa redonda Conciliacion Familiar y Racionalizacion
de Horarios Laborales, moderada por Jesus Gatell, y en la que parti-
ciparon Jordi Ojeda, director de Rational Time y profesor asociado de
la Universitat de Barcelona; Tania Dominguez, responsable de PRL y
juridica del grupo MedPlaya; y Paula Gutiérrez, jefa Nacional de Pro-
gramacion de Cremonini Rail Ibérica.

En la sesién se presentaron los beneficios cuantitativos y cualita-
tivos de la gestion flexible del tiempo de trabajo en general y de
las soluciones Horarios 2.0 en particular, y se presentaron casos
de éxito, como el sistema de horarios a largo plazo del grupo Me-
dPlaya, que les ha supuesto ahorrar un millén de euros en costes de

personal (del 2011 al 2012) sin realizar despidos ni ERE. I
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NUEVOS MERCADOS,
NUEVOS TURISTAS,
NUEVOS DESAFI0S
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ITH pone en perspectiva la competitivi-
dad de los mercados turisticos

La globalizacidn es una excelente oportu-
nidad para la industria turistica, y la tec-
nologia y la innovacién son catalizadores
que facilitan el acceso a nuevos mercados
internacionales, reduciendo las barreras de
entrada que las empresas debian enfrentar
hace 20 afios. Pero la aparicidn de nuevos
factores econdmicos, socioldgicos y tec-
nolégicos ha generado nuevos mercados
emisores, nuevos marcos legales y han
creado reglas de juego desconocidas que
las empresas turisticas deben conocery
dominar para poder enfrentarse en igual-
dad de condiciones a sus competidores.
ITH participé en dos eventos, celebrados
durante el mes de julio de 2013, en la sede
de la Camara de Comercio de Madrid, en
los que se abordaron las claves de estos
nuevos escenarios.

El sector turistico en Brasil esta llamado a experimentar un fuerte de-
sarrollo y convertirse en uno de los motores de su economia en los
préximos afios. Este pais esta ampliando su infraestructura hote-
lera para acoger los proximos grandes acontecimientos deporti-
vos internacionales, como la Copa del Mundo de Futbol de 2014 y los
Juegos Olimpicos de 2016, que generaran 74.500 millones de euros
entre inversiones directas e indirectas, segun estimaciones del Insti-
tuto Brasilefio de Turismo (EMBRATUR).

LaJornada Negocios en Brasil: Oportunidades para la empresa es-
paiola en el sector hotelero, organizada por la CaAmara Brasil-Es-
pafia sirvid, precisamente, para explicar cémo los hoteles espafioles
pueden materializar estas oportunidades aportando su conocimiento
y experiencia en un destino en crecimiento.

En encuentro, inaugurado por Jesus Gatell, vicepresidente de ITH
y presidente de la Comisién de Turismo de la Camara Oficial de
Comercio de Madrid; y por José Gasset, presidente de la CCBE (Ca-
mara de Comercio Brasil-Espaifa); contd con la participacién de Mu-
rillo Gabrielli, consejero Comercial de Embajada de Brasil en Espafia,
Isabel Ariza, coordinadora del Comité Inmobiliario y de Turismo de
la CCBE; Jaime Llopis, socio de Cuatrecasas; Angel Prieto, socio PyA
Consultores; Jesus Nufio Santos, director banca de empresas Banco do
Brasil; Fernando Acefia, director adjunto del drea comercial y desarro-
Ilo de negocio COFIDES; y Luis Cruz, director de expansiény desarrollo
de HOTUSA Hoteles, cadena que ha iniciado una ambiciosa expansion
en territorio brasilefio.

Pero siun nuevo destino turistico plantea dudas e interés, también ge-
neran preguntas los cambios legislativos vinculados a la competencia
en mercados globales. El funcionamiento competitivo de los merca-
dos, regulado por el Derecho de la Competencia es, de hecho, una de
las manifestaciones de la libertad de empresa, y requieren un ana-
lisis exhaustivo, especialmente en empresas con presencia en
otros paises o que concurren en mercados internacionales, como
es el caso del turismo.

Con el objetivo de entender las implicaciones de los reglamentos comu-
nitarios en materia de competencia, la CdAmara de Comercio convoco
la Jornada Técnica Competencia y Turismo: reglas del juego; que
también abrié Jesus Gatell. De la mano de Maria Jestis Mazo Ve-
nero, subdirectora de Servicios de la Direccion de Investigacion
Comision Nacional de la Competencia del Gobierno de Espaiia, los
asistentes pudieron conocer los principales factores a tener en cuen-
ta respecto al derecho nacional y comunitario sobre defensa de la
competencia, y su incidencia en el sector turistico.
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gets y mobiliario de Gltima generacion, en un revolucionario disefio

de habitacién de hotel, capaz de ofrecer una experiencia basada en la

HABITAGION ES DE HOTEI. conexion, la comodidad y la interactividad? El Instituto Tecnolégico

Hotelero se ali6 con SerranoBrothers y algunos de sus partners

? tecnolégicos, como Microsoft, Toshiba, Bang&Olufsen, PayTouch,

EN UN FUTU RO GERGANO - Roca, Diente Azul y Guardian Glass, para desarrollar ITH Room

Xperience, que refleja el programa You Are Not Alone, basado en

el modelo de Hotel de Tercera Generacién, que no sélo esta in-

"'H Rllllm xperience hY Sel'l'allllBI'Ohel'S tegrado en todas sus dimensiones de negocio, sino que ademds

es socialmente responsable con su entorno, medioambientalmente

sostenible, hiperconectado e hipereficiente, porque aporta el maximo

valor afladido a sus clientes aprovechando todos y cada uno de los
recursos tecnolégicos que tiene a su disposicion.

El Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), en YANA es la interpretacién teérica de ITH Room Xperience, desa-

colaboracién con el estudio internacional rrollado por ITH y SerranoBrothers, que desafia las convenciones

L . , de las clasicas habitaciones de hotel que todos conocemos, por-
de disefio SerranoBrothers y firmas lideres ) _
que pone en contexto tecnologia de vanguardia, pensada para revo-

como Microsoft, Toshiba, Bang&Olufsen, lucionar la experiencia del huésped y replantearse la gestién del

PayTouch, Roca y Guardian Glass, entre hotel desde la conexién y la proximidad con el cliente, desde cua-

otras, mostraron, en el showroom incluido tro perspectivas:

en el programa de Fiturtech 2013, como la . - ) .
* You are on screen: Las pantallas son inteligentes; ya no sirven solo

tecnologia actualmente disponible puede para ver, también se tocan, reaccionan, responden, y nos conectan.
cambiar radicalmente la experiencia del Ya no son limites: eliminan barreras. La TV es la nueva ventana del

, . . hotel al mundo: en ITH Room Xperience, las pantallas ofrecen in-
huésped. ITH Room Xperience es un prototi- . i - !
formacion al huésped, pero también alojan sus gustos y preferen-

po de habitacion que cualquier hotel puede cias, y le proponen planes, opciones y contenidos.

reproducir en sus instalaciones, y que com-

bina los Gltimos avances tecnolégicos en * You are home: Los sentidos nos definen como seres humanos, nos

. . . sitian y nos dan contexto. Los sonidos, los colores, los aromas y las
un revolucionario espacio, que responde a .y

imdagenes nos transportan, nos anclan y nos proyectan. Y nuestra ban-
las necesidades del huésped y de la gestion da sonora personal, nuestra biblioteca multimedia nos acompafia alli

hotelera. donde vamos, y nos hace sentirnos como en casa. Se trata de conec-

tar al huésped y al hotel de forma sutil, y convertir su habitaciéon

en una embajada de su hogar, en cualquier lugar del mundo.
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Rodrigo Martinez, jefe de Proyectos del Area de Operaciones Hote-
leras de ITH, durante su intervencién en la Jornada INMOHOTEL 2013.

ITH Room Xperience explora las posibilidades
de la conectividad en hoteles.

Las paredes son pantallas que permiten crear
entornos personalizados.

* You are connected: Vivimos conectados. A nuestros aparatos, a nues-
tros dispositivos, a nuestros entornos. Durante el viaje, hay infinitos
puntos en los que los turistas conectan con el destino, pero el punto
focal, el lugar en el que todo converge es la habitacion del hotel. En
ITH Room Xperience, la habitacién no tiene paredes: trasciende
esta superficie para que el huésped pueda elegir cuando quiere
estar sélo, cuando quiere disfrutar de la compaiiia de sus contac-
tos, cuando quiere trabajar o cuando quiere descansar, aprove-
chando los contenidos que fluyen desde los objetos integrados en
este espacio. Planificar el viaje, recibir sugerencias personalizadas,
compartir una experiencia, repasar los detalles de un evento que se
celebrard en el hotel, usando los elementos de la habitacion, incluso
pagar con la huella dactilar, son algunas de las posibilidades que ofre-
ce la tecnologia més vanguardista que convierte la conectividad en
una parte fundamental de la experiencia del huésped, que no sélo se
aloja, sino que comparte su estadia.

* You are savvy: Si hay algo que una habitacién en un hotel debe ser es
un oasis de comodidad, acogedor, sugerente; practico, pero con un to-
que hedonista. No sélo el huésped disfruta de estar como en casa,
sino de explorar un espacio que rompe con su rutina, obsequian-
dole una experiencia tGnica por haber elegido este hotel.

ITH RX: lanzamiento y actualizaciones

La puesta de largo de ITH Room Xperience fue FITUR 2013 (del 30 de
enero al 1 de febrero de 2013), que acogid el showroom, situado en el
stand de Fiturtech en la feria. Ademas, el catalogo completo de ITH
Room Xperience se puso a disposicidn de los visitantes a la feria en
la app oficial “ITH Room”, descargable desde iTunes y Google Play ,
disefiada por la firma Dienteazul.

El impacto del proyecto ITH Room Xperience fue enorme, no sélo
en el sector hotelero, sino también en los medios nacionales e
internacionales: El Pais, El Mundo, EuropaPress, CNN Travel, Tnooz,
Preferente, Hosteltur, Tecnohotel fueron algunos de los numerosos
medios que se hicieron eco del proyecto. La repercusién no sélo se
tradujo en cobertura mediatica, sino también en varios eventos y fo-
ros sectoriales.

De esta forma, en abril de 2013, el Instituto Tecnolégico Hotelero
particip6 en la Jornada INMOHOTEL 2013, cita anual sobre el merca-
do hotelero, turistico y vacacional, organizada por CESINE Formacién
y Jornadas, y la revista Metros2, celebrada en el Hotel Mercure Santo
Domingo, de Madrid. Durante su intervencion, Rodrigo Martinez, jefe
de Proyectos del Area de Operaciones Hoteleras de ITH, abogé por
la “aplicacion légica” de la tecnologia para contribuir no sélo a la
satisfaccion del cliente, sino también a la cuenta de resultados de
los hoteles, y explicé cd6mo ITH y el estudio de disefio SerranoBrothers
han plasmado esta idea en el proyecto ITH Room Xperience.



Posteriormente, en octubre de 2013, y en el marco del I Congreso
Edificios Inteligentes, ITH explicé las claves del Hotel de Tercera
Generacion, el programa orientado a crear un hotel “inteligente”,
es decir, un establecimiento en el que las tecnologias mas innovadoras
integran y optimizan la gestion del hotel en todas sus dimensiones de
negocio y aportan valor afiadido a la experiencia del cliente.

El evento, organizado por la editorial Grupo TecmaRed en Madrid,
tenia como objetivos impulsar y promover el uso de los distintos
sistemas y soluciones que forman parte de los Edificios Inteli-
gentes en rehabilitaciéon y nueva construccién, difundir y potenciar el
conocimiento sobre las tematicas relacionadas con los Edificios Inteli-
gentes para conseguir una edificacién mas energéticamente eficiente,
funcional, seguray accesible, contribuir a reforzar la integracién entre
los Edificios Inteligentes y la ciudad, y crear un foro multidisciplinar
para potenciar la interrelacion de los profesionales involucrados en el
desarrollo de los Edificios Inteligentes.

Los Edificios Inteligentes son aquellos cuyas instalaciones y sis-
temas (de climatizacion, iluminacion, electricidad, seguridad, te-
lecomunicaciones, multimedia, informaticas, control de acceso,
etc.) permiten una gestion y control integrada y automatizada
para aumentar la eficiencia energética, la seguridad, la usabili-
dad y la accesibilidad. El concepto de Edificio Inteligente es aplicable
para todas las tipologias de edificios, razon por la que la organizacién
del congreso invit6é a ITH a mostrar el prototipo de hotel conectado a
los expertos que participaron en este encuentro profesional.

ITH Room Xperience es un proyecto en constante actualizacion, que
en 2013 evolucioné su filosofia y las tecnologias asociadas a su
desarrollo, con el objetivo de presentar una version avanzada,
que incluye nuevas ideas, integraciones y equipos, y que vio la
luz en FITUR 2014.

OPERACIONES: PROYECTOS

El Programa YANA es la base del disefio de ITH Room Xperience.

La tecnologia sirve para conectar al huésped
con el entorno y el destino.

ITH Room Xperience es un proyecto vivo, que evoluciona
y cambia en funcién de la tecnologia y sus usos.

13
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PRESCINDIR DEL PAPEL
AHORRA UNA MEDIA DE 19%
DELTIEMPO DEDICADO

ALA GESTION DE DATOS
EN HOTELES

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Proyecto eDocAssistant:
El hotel gestionado sin papel de ITH

Prescindir del papel en las tareas administra-
tivas de los hoteles podria reducir una media
de hasta un 19% el tiempo dedicado a la ges-
tion de los establecimientos, segun datos de
eDocAssistant: El hotel gestionado sin papel,
estudio presentado en junio de 2013 que ha
probado los beneficios econémicos

y operativos del software eDocAssistant,
desarrollado por el Instituto Tecnologico
Hotelero, Artiem Fresh People Hotels y
Altia, que permite leer y procesar automa-
ticamente los diversos documentos que se
reciben en el dia a dia de un hotel.

El software eDocAssistant mecaniza y almacena la informacién ge-
nerada por otros sistemas vinculados a las operaciones del hotel (re-
servas, booking position, rooming lists, facturas, albaranes, cartas de
pago, movimientos bancarios, etc.), unifica sus formatos para hacer-
los mas manejables para todos los departamentos del hotel, y reduce
los costes asociados a introducir, de forma manual, este tipo de in-
formacion, lo que permite reducir el tiempo que el equipo dedica a la
gestién operativa del hotel.

Segun el estudio, que se llevé a cabo entre enero de 2012 y mayo de
2013 en los tres hoteles de la cadena menorquina Artiem Fresh People
Hotels, la gestion de un hotel sin papel permite optimizar las horas
de trabajo que el personal clave del hotel, en Reservas, Recepcion,
Administracion y Compras, dedica a labores mecanicas y sin valor
anadido, y reinvertirlas en tareas que generen beneficios directos
al negocio y mayor satisfaccion al personal; previene errores en el
tratamiento de datos, y permite contar con informacion siempre ac-
tualizada sobre areas sensibles del negocio hotelero.

Software hotelero Made in Spain

El software eDocAssistant, desarrollado integramente en Espafia, es
unasolucién en la nube, integrable con los programas de gestion hote-
lera mas extendidos, que puede leer, procesar y exportar al PMS/ERP
del hotel la informacién de documentos entrantes en la organizacion
en todo tipo de formatos y desde cualquier origen (correo electrénico,
carpeta de documentos, extranet), y que permite compartir tanto la
informacién como los documentos de gestion en toda la organizacion.

Unadelas principales ventajas de esta herramienta es suinmediatez,
ya que el sistema esta actualizado al minuto, por lo que se eliminan
erroresy aceleralatoma de decisiones. No se produce overbooking en
las reservas, se optimizan las ventas y facilita las asignaciones de habi-
taciones, se eliminan los GoShows y NoShows generados por errores de
las reservas; se mejora la gestion de incobrables; se evita la pérdida de
documentos (disponibles en la nube y en el sistema eDocAssistant); y se
redistribuyen tareas para ofrecer servicios de valor afiadido.

El primer “hotel sin papel” de Espafia

Artiem Fresh People es la primera cadena en Espaiia que, gracias
al software eDocAssistant, se gestiona integramente sin papel, lo
que ha aumentado su productividad, su posicionamiento de marca, y
la satisfaccién de clientes y empleados.

La cadena ha reducido cerca de seis mil horas al afio el tiempo dedicado
a tareas operativas, lo que equivale a una reduccion de costes de 113.000
euros anuales. Al igual que su huella de carbono, de hecho ha recortado
el equivalente a 600.000 kilogramos de CO2; y ademas, ha conseguido eli-
minar 4.000 euros al afio en costes de fungibles (papel, tinta impresora,
sellos, etc.), y reaprovechar espacios, ya que ha podido suprimir los back

office de recepcidn y reducir 30 metros lineales el espacio de archivo. I
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CONSTRUYENDO
LA CLASIFICACION
HOTELERA EUROPEA

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

HotelStars Union en Espaiia

HotelStars Union es una iniciativa de la
patronal hotelera HOTREC, que impulsa
una clasificacién hotelera en todo el mer-
cado turistico europeo, y cuyas principales
ventajas es que facilita la adaptacidn a los
nuevos segmentos de mercados, da mayor
transparencia e informacién al consumi-
dor final, y aumenta la competitividad del
sector y de las comunidades auténomas, a
nivel nacional e internacional, potenciando
la oferta espafola frente a los turistas y la
competencia europea. Este sistema exi-

ge una puntuacién minimay garantiza al
consumidor una categoria acorde a unos
servicios; ademas, permite afiadir la distin-
cion de ‘superior’, que ofrece al hotelero la
posibilidad de diferenciarse.

En Espafia, la Confederacién Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos (CEHAT) a través del Instituto Tecnolégico Hotelero,
estd apoyando la implantacién de este sistema en todas las Co-
munidades Auténomas espaiiolas, sumandolas progresivamente
en el objetivo de contar con una normativa armonizada a nivel
nacional que permita liderar el grupo de paises que a dia de hoy
ya se han adherido a HotelStars Union (Alemania, Austria, Republi-
ca Checa, Hungria, Paises Bajos, Suecia, Suiza, Estonia, Letonia, Litua-
nia, Luxemburgo, Malta, Croacia, Dinamarca y Bélgica) asi como los
que estan trabajando para incorporarse en breve (Italia y Francia).

Tras los avances conseguidos en 2011 en la Comunidad de Madrid, y
en 2012, con las administraciones autonémicas de Galicia, Comuni-
dad Valenciana y Extremadura, durante el afio 2013 se consiguieron
dos hitos importantes en la implantaciéon de HotelStars Union en
Espaiia.

En primer lugar, el Gobierno de La Rioja aprob6 el Decreto 15/2013,
del 10 de mayo, que modifica la clasificacion hotelera riojana
para adaptarse a esta normativa europea. Con este decreto, que
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley de Turismo de La Rioja,
el gobierno de esta comunidad se convierte en el primero en incorpo-
rar esta iniciativa a la Ley de Turismo contando con la colaboracién de
CEHAT e ITH, y supone un paso importante para el objetivo de armoni-
zar las diferentes normativas de clasificacion hotelera.

Posteriormente, en el mes de julio, se llevé a cabo en Zaragoza
el focus group en el que se abordé la adaptacion de HotelStars
Union para la Comunidad Auténoma de Aragén, en el que partici-
paron hoteleros de todas las categorias y tipologias y representantes
de la Direccion General de Turismo del Gobierno de Aragén, y que se
centré en unificar los criterios sobre la base de la legislacién europea

HotelStars Union. I

(De izq. a der.) Alvaro Carrillo de Albornoz, de ITH; Ménica Figuerola,
directora general de Turismo de La Rioja; y Ramon Estalella, de ITH,
durante un encuentro en Fiturtech 2013.



DIFUSIONY DIVULGACION:

FOCO DELOS CONVENIOS
DE COLABORACION
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ITH firma acuerdos con la Asociacion

Internacional de Facility Management

en Espaiia (IFMA) y Grupo Tecma Red

Los acuerdos suscritos en el Area de Ope-
raciones Hoteleras tienen como objetivo
promover las buenas practicas en la aplica-
cién de nuevos sistemas de gestiony en la
integracion de las nuevas herramientas en
los establecimientos hoteleros a través de
iniciativas y actividades de divulgacion que
mejoren la competitividad del sector hote-
lero. En marzo de 2013, ITH e IFMA Espafia
materializaron un convenio cuyo objetivo
fue dar a conocer nuevas féormulas para

la gestion integrada de las instalaciones
hoteleras; mientras que en julio de 2013,
se llegd a un acuerdo de difusién sobre
tecnologia, sostenibilidad e innovacién en
el sector hotelero, con Tecma Red, grupo
de informacion y comunicacion lider sobre
Energia, Sostenibilidad y Nuevas Tecnolo-
gias en la Edificacion y la Ciudad.

OPERACIONES: PROYECTOS

El acuerdo con el capitulo espafiol de la Asociacién Internacional de
Facility Management (IFMA Espafa) tiene como objetivo dar a co-
nocer el Facility Management y las formulas innovadoras asocia-
das a esta disciplina para la gestion integrada de las instalaciones
hoteleras, que optimicen los recursos y permitan controlar los costes
de explotacion y gestién de edificios.

La Asociacion Internacional de Facility Management es la mayor aso-
ciacion profesional en el dmbito de la gestiéon de inmuebles y goza del
mdximo reconocimiento y prestigio internacional. Fue creada en 1980
como asociacion sin animo de lucro y, a dia de hoy, cuenta con cerca
de 20.000 miembros en todo el mundo representados en 18 capitulos
y 60 consejos; que asesoran y representan a los profesionales que se
dedican a la gestion de inmuebles, liderando y fomentando los avan-
ces del sector, asi como reforzando y desarrollando aiin mas la base
de conocimiento teérico.

El Facility Management (FM) es un modelo de gestion global de ac-
tivos y recursos que engloba diversas areas, para asegurar y ges-
tionar el mejor funcionamiento de los inmuebles y sus servicios
asociados, mediante la integracion de personas, espacios, procesos y
tecnologias, con una clara aplicacién en la hoteleria.

El FM es una respuesta a la necesidad acuciante de controlar cos-
tes, sin penalizar la calidad del servicio ni el valor patrimonial
de los hoteles; ya que este modelo de gestion unifica e integra los
recursos necesarios para proporcionar el servicio de hoteleria, lo que
garantiza calidad, control de costes y una vision global de la gestién.

Por su parte, Grupo Tecma Red es un grupo de informacién y comuni-
cacion especializado, lider en informacion sobre Energia, Sostenibili-
dad y Nuevas Tecnologias en la Edificacion y la Ciudad, que gestiona
los portales CASADOMO, CONSTRUIBLE, ESEFICIENCIA y ESMARTCITY.
Ademas, organiza eventos profesionales sectoriales (Jornadas, Mesas
de Expertos, Expos, Workshops y Congresos), entre los que destacan,
el I Congreso Edificios Energia Casi Nula; el I Congreso Edificios Inteli-
gentes (en el que ITH participd en 2013), y el I Congreso Smart Grids.

Gracias a este acuerdo, tanto ITH como los portales de Grupo Tecma
Red, CASADOMO, CONSTRUIBLE, ESEFICIENCIA y ESMARTCITY cola-
boraran en las actividades de difusion y divulgaciéon, formativas,
cientificas y técnicas de interés comun, incluyendo la participacion

en proyectos conjuntos tanto de ambito nacional como internacional. I
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OPERACIONES: PROYECTOS

HOTEL QUALITY INDEX:
LA CALIDAD DELOS
HOTELES ESPANOLES,
A EXAMEN
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ITH, HOTELS quality, Nebrija Business

Schooly la FEHR analizan en este

estudio las factores que determinan

lacalidad de los hoteles

HOTELS quality Index es un indice trimes-
tral que mide la calidad percibida de los

de sus clientes; un resultado mayor a 8,
se considera competitivo, y un resultado
por encima de 9 es de excelencia. Este
informe, elaborado por HOTELS quality y
Nebrija Business School, en colaboracion
con ITH y la Federacidn Espafiola de Hos-
teleria (FEHR), evalta cinco factores clave
para elaborar el indice de calidad, cuatro

que responden a las dimensiones de la
calidad universalmente aceptados; y un
factor de reputacidn (Recomendacién del

hoteles espafioles a partir de las opiniones

de experiencia percibida (Atencion, Instala-
ciones, Limpieza, Relacién Calidad-Precio),

Hotel). Todos estos criterios se miden a tra-
vés de indicadores calculados a partir de la
evaluacién de los clientes en las encuestas.

Los hoteles espafioles son competitivos, y disfrutan de una alta cali-
dad percibida por sus clientes, lo que les permite soportar los desafios
que la crisis financiera mundial y los competidores en otros destinos
suponen. Asi lo afirma HOTELS quality Index, que en sus cuatro olea-
das del afio 2013 han hecho un retrato muy positivo de la calidad de la
oferta hotelera espafiola.

En febrero de 2013, cuando se hicieron publicos los resultados anua-
les de 2012, los hoteles espafioles alcanzaron, por primera vez
desde que se empez6 a calcular este indice, el nivel de competi-
tividad segin el baremo de HOTELS quality Index; al conseguir, en
los dos ultimos trimestres del afio, una puntuacién igual o superior a
8 sobre 10. De hecho, 2012 fue un afio determinante para la calidad
percibida de los hoteles espafioles, que alcanzaron un promedio de
7.9, lo que supone un incremento de 0.6 puntos respecto a la nota
anual alcanzada en 2011; calificacion en la que la valoracién global de
la experiencia y la intencion de comunicarla es clave, ya que alcanza
la puntuacion mas alta, de 9.4, en el rango de excelencia.

Los indices del primer trimestre mostraron que, segtin HOTELS quality
Index, la calidad percibida de los hoteles espafioles iba en aumento;
de hecho, la serie histérica presentada en mayo de 2013 mostraba
tres trimestres seguidos en los que las puntuaciones eran iguales
o superiores a 8 sobre 10, que equivalen al nivel de competitividad.
En el primer trimestre de 2013, los hoteles espafioles obtuvieron una
puntuacion de 8.3 y consiguieron mantener la valoracién global de la
experiencia, que alcanz6 niveles de excelencia.

En septiembre se dieron a conocer los resultados del segundo trimes-
tre, que evidenciaron que los alojamientos espafioles mantenian
sus niveles de recomendacion en el rango de excelencia; no obs-
tante, tras alcanzar, durante tres trimestres seguidos, una puntuacién
igual o superior a 8 sobre 10, la calidad percibida de los hoteles
espaiioles se estabilizé en niveles de competitividad, y consiguie-
ron una calificacion de 8.1.

El estudio HOTELS Quality Index es el resultado de la aplicacién prac-
tica de la plataforma HOTELS quality, desarrollada gracias al apoyo del
Instituto Tecnoldgico Hotelero, centro de innovacion hotelero y turis-
tico adscrito a CEHAT. Hace dos afios, ITH colaboré con el desarrollo
del proyecto HOTELS quality, financiado por el Patronato de Turismo
del Ayuntamiento de Madrid, y que supuso ampliar y mejorar este sis-
tema de medicién, ideado por esta firma tecnoldgica, para evaluar la
satisfaccién de clientes, y que permitia obtener informacién de los in-
dicadores de calidad a los hoteles y comparar sus resultados.



NUEVOS HOTELES Y

PARTNERS ESTRATEGICOS

COLABORAN GON ITH
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Ruralgest, Bed4UHotels, Camara
Brasil-Espaiia, Hotel Villa Magna,

MACCO Rohotics, RocayRuralka
sesumanalTH

Durante 2013, varios hoteles que se ca-
racterizan por su gestién innovadora se
asociaron a ITH, como la cadena navarra
de alojamientos smart cost Bed4UHotels,
uno de los hoteles mas tradicionales y re-
conocidos de Madrid, el Hotel Villa Magna,
y la red de hoteles con encanto Ruralka.
También se convirtieron en socios tecno-
l6gicos de ITH tres firmas innovadoras,

la multinacional espafiola lider mundial

en disefo, produccion y comercializacién
de productos para el espacio de bafio,
Roca; la firma de desarrollo de software
destinado a alojamientos turisticos, espe-
cializados en microempresas, pymes hote-
leras y establecimientos rurales, Ruralgest;
y los especialistas en sistemas robotizados
para turismo, MACCO Robotics.

OPERACIONES: PROYECTOS

En enero 2013, ITH y la Camara de Comercio Brasil-Espafa firma-
ron un convenio de colaboracién para potenciar las oportunida-
des turisticas entre Brasil y Espafa. El objetivo de este acuerdo,
firmado por José Gasset, presidente de la Camara de Comercio Bra-
sil-Espafia, y Juan Molas, presidente del Instituto Tecnoldgico Hote-
lero y de CEHAT, es incentivar el desarrollo y aplicacion de las nuevas
tecnologias en el sector hotelero, desde los sistemas de informacién
y gestidn hasta la seguridad o las medidas en eficiencia energética y
medioambiental. La relacién entre ambos mercados es cada vez mas
préxima y relevante: de hecho, Espafia es uno de los principales
emisores de turistas hacia Brasil y por otra parte aumenta el flu-
jo de turistas brasilefios hacia la peninsula con un gasto medio
superior al del turista europeo.

Posteriormente, en marzo de 2013, Bed4UHotels, cadena hotelera
de hoteles econémicos, se convirtié en socio hotelero de ITH, para
avanzar en su politica de innovaciéon empresarial, sumar valor afiadido y
buscar sinergias que contribuyan a mejorar sus productos y servicios y
ser mas competitivos. Bed4UHotels ha basado su estrategia de dife-
renciacion centrandose en un cliente que busca precios ajustados,
calidad y todo lo necesario para descansar; lo que supone una evo-
luciéon del concepto /ow cost al smart cost. Actualmente la cadena
cuenta con tres hoteles en Navarra, situados en puntos estratégicos de
la comunidad. El primer hotel de la cadena, inaugurado en junio de 2011
en Pamplona, es el buque insignia y laboratorio que permitio optimizar
el posicionamiento de la marca; tras lo que llegaron el establecimiento
de Tudela (enero 2012), y de Castejon (inicios de 2013).

También la red de hoteles con encanto Ruralka se incorporé a
ITH en abril de 2013, con el objetivo de avanzar en su politica de
innovaciéon empresarial, compartir experiencias y casos de éxito
para el sector turistico, especialmente para el turismo con encantoy
los alojamientos rurales, aportando asi valor afiadido a sus productos
y servicios para contribuir a aumentar la competitividad del sector.
Este club de calidad, fundado en 2002 por Rafael Ausejo y José Maria
Belaunde, ha experimentado, desde su creacion, un crecimiento sos-
tenido hasta llegar al centenar de hoteles, gracias a su apuesta por el
turismo con encanto por toda la geografia espafiola y su inteligente
uso de las nuevas tecnologias en la gestién, la comercializaciéon y la
relacién con el cliente.

En mayo de 2013 el lider mundial en el negocio del espacio de
bafio, Roca, se incorporé a ITH como socio tecnolégico, para am-
pliar su conocimiento del sector hotelero y desarrollar iniciativas
conjuntas que respondan a las necesidades, a las instalaciones y a las
preocupaciones de los hoteleros espafioles, esencialmente en materia
de disefio, funcionalidad, innovacién y sostenibilidad.
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OPERACIONES: PROYECTOS

De izq. a der., de arriba a abajo). David Diaz y Arturo Diaz,

socios de Ruralgest durante la firma con ITH.

Ramén Sola, CEO de Bed4UHotels.

Rafael Ausejo y José Maria Belatinde, fundadores de Ruralka.

MACCO, el robot coctelero.

El Grupo Roca es una de las principales multinacionales de la indus-
tria del disefio, produccién y comercializacién de espacios de bafio,
cuenta con centros de produccion en cinco continentes y emplea di-
rectamente a unas 21.100 personas en los mas de 135 mercados en
los que opera. Ademas, son pioneros en innovacion y han dedicado
varios afios a replantear el bafio como un espacio integrado en la
experiencia, a través del Roca Design Center y el Innovation Lab,
en el que analizan las necesidades, los gustos y el estilo de vida,
para adaptar sus productos y servicios a las nuevas expectativas
del consumidor, tanto estéticas como funcionales.

Por su parte, el Hotel Villa Magna, uno de los alojamientos mas
emblematicos de Madrid, se incorporé a ITH en septiembre de
2013, para profundizar en su politica de innovacion empresarial
y ofrecer nuevos productos y servicios a sus clientes, que apro-
vechen la tecnologia y las nuevas herramientas de gestién. In-
augurado en 1972 y considerado uno de los hoteles mas lujosos de
Europa, el hotel Villa Magna reabri6 sus puertas en 2009, bajo gestién
independiente, tras una profunda renovacién de sus instalaciones; y
con su incorporacion a ITH, espera continuar avanzando en esta mo-
dernizacién de sus servicios para satisfacer a un cliente cada vez mas
versado en el uso de nuevas tecnologias.

Para ayudar a las microempresas, pymes hoteleras y estableci-
mientos rurales a acceder a tecnologia avanzada de gestion, en
octubre de 2013, Ruralgest, firma de desarrollo de software desti-
nado a este perfil de alojamientos se asocié a ITH, para promover
el uso de soluciones tecnolégicas y software de gestion en hoteles y
alojamientos de pequefias dimensiones que operan en toda la geogra-
fia espafiola, y que demandan este tipo empresas.

Ruralgest ha desarrollado herramientas tecnolégicas pensadas
para los alojamientos de pequefias dimensiones, que incluyen
soluciones como software de gestién, con sencillos médulos de
facturacion, gestion de clientes, envio boletines y ficha policial,
control de calidad, y de motores de reservas de tltima genera-
ciéon. Ademas, dispone de soluciones de movilidad en la nube, de co-
nectividad a grandes canales de comercializacién, y aplicaciones para
la gestién a través de dispositivos moviles.

Finalmente, MACCO - Tecnologia para el Ocio, empresa espaiola de
ingenieria especializada en sistemas robotizados para el ocio, el en-
tretenimiento y el turismo, se convirtié en socio tecnolégico de ITH
en noviembre de 2013, con el objetivo de estudiar las posibilidades de
las soluciones robéticas para el sector hotelero espafiol, como factor
de diferenciacién y como aliado para la venta cruzada. Para MACCO
Robotics, la robética ofrece multiples posibilidades para sorprender al
cliente, crear experiencias Unicas, y para optimizar procesos y tareas
relacionadas con la gestion de huéspedes, marketing y branding.



“Estamos entrando en una época
fascinante en la que la innovacion
mas disruptiva va a penetrar

en todos los sectores, poniendo
al ser humano, al ciudadano,

al usuario o al turista en el centro
de cualquier negocio”.

PEDRO MONED LAIN
FUNDADOR Y CEO
OPINNO, OPEN INNOVATION
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Innovacion para prosperar
(Y SOBREVIVIR)
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Director general de la Escuela de Organizacion Industrial (EOI)

a transformacién de la sociedad postindustrial por
una economia globalizada ha dado lugar a un eco-
sistema con légica de red donde el cambio es la
Unica constante y donde convertir cada dia en un
nuevo “renovarse” o morir es la Unica solucién posible.

A estas alturas, somos conscientes de que los flujos de es-
pacio y tiempo se han visto atravesados por la tecnologia a
limites insospechados hace tan solo cinco o diez afios. Pro-
ducir por la tarde el dispositivo que alguien ha deseado en
la tienda por la mafiana a miles de kilémetros de distanciay
desayunar con él a la mafiana siguiente no es una fantasia.
Como tampoco atender a una bajada en bolsa por una cri-
sis de reputacion a raiz de un tuit desafortunado segundos
antes.

Tangibles e intangibles son la materia prima de un nuevo
modelo socioecondmico que exige hacer de la innovacion
un estado continuo, la herramienta estratégica que obliga a
repensar constantemente lo que hacemos y cdmo lo hace-
mos. Atrds quedan aquellos ciclos productivos del sosiego
cuando se marcaba un plan estratégico y se dedicaban los
siguientes afios a implantarlo a modo de hoja de ruta. Hoy
cada dia es una hoja de ruta en si mismo, una implantacion,
una revisién y un redisefio de la estrategia. En vuelo y sin
paracaidas.

Innovacién ha de entenderse como cada proceso o accion
nuevos que al aplicarlo tienen efecto sobre los resultados
del negocio. A veces se tiende a confundir innovacién con
tecnologia. Nada de eso. La tecnologia es una herramienta
(potentisima) de la innovacién. Innovar es mucho mas pro-

fundo y sustantivo que el uso de la tecnologia y su implan-
tacion como modelo de gestion.

Es evidente que la innovacién representa un riesgo. Un
riesgo real que se debe asumir si se desea prosperar y
sobrevivir.

La buena noticia es que si hay paracaidas, el paracaidas
del entrenamiento previo y de la formacion racional y
emocional. Un entorno tan incierto y a la vez tan estimu-
lante por el desafio que implica. El desafio necesita lide-
res que asuman el vértigo del vuelo sin motor en la toma
de decisiones, capitanes con inteligencia emocional para
girar el timén de forma colectiva cuando es necesario y
directivos con capacidades de desarrollo de la creatividad
para buscar soluciones distintas a problemas distintos.
Solo de esta forma, haciendo de la innovacion una estra-
tegia cotidiana podremos no solo dominar la ola de la glo-
balizacién sino llegar a puerto dejando atrds tormentas y
cantos de sirena.



TECNOLOGIA TURISTICA
PARA LAS PYMES EXTREME-
NAS:
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Actividades Abiertas para las pymes
hosteleras de Extremadura

De junio a noviembre de 2013, varias ciu-
dades extremenfias acogieron las Activida-
des Abiertas centradas en la innovacion,

la tecnologia y el conocimiento, una serie
de encuentros con formatos y esquemas
de diversa naturaleza, organizados por la
Escuela de Organizacion Industrial (EOI) y
la Consejeria de Empleo, Empresa e Inno-
vacion del Gobierno de Extremadura, en
colaboracion con el Centro de Excelencia de
Extremadura (CdE), factoria de Innovacion
de alto rendimiento en creatividad aplicada
a lainnovacién, y el Instituto Tecnoldgico
Hotelero (ITH).

INNOVACION: GESTION DEL CONOCIMIENTO

ITH, el Cluster de Turismo de Extremadura y la empresa tecnolégi-
ca Optitur, han desarrollado acciones de asesoramiento y formacién
paralas empresas hosteleras extremefias para ayudarles a incorporar
tecnologia en su negocio, en el marco del Centro de Excelencia en Ges-
tién de la Innovacion en la Pyme de Extremadura, iniciativa puesta en
marcha por la EOly la Junta de Extremadura.

Las actividades abiertas del CdE que se celebraron en diferentes ubi-
caciones como Caceres, Plasencia y Badajoz bajo diversos formatos. To-
das estas actividades giraron en torno a la gestién de la innovacion,
la colaboracion y co-creacion.

En estos eventos participaron empresas del sector hostelero (Aloja-
miento y Restauracioén), empresas de Base Tecnolégica, emprendedo-
res, pymes en general, y asociaciones de empresarios de Extremadu-
ra, que necesitaban implementar en sus empresas acciones de [+D+i.

Esta serie de Actividades Abiertas se dividieron en tres grandes
jornadas en Caceres, Badajoz y Plasencia, que incluian diversas
actividades (presentacion de las actividades del centro, jornadas
sobre incorporacion de la innovacion en la gestion empresarial,
talleres practicos tematicos, showroom de tendencias tecnolégi-
cas). Ademas de estas sesiones plenarias, se celebraron siete talleres
especificos, destinados a obtener resultados a corto plazo en sus ne-
gocios, y que se centraron en como detectar oportunidades y desarro-
Ilo de planes de negocio; como obtener financiacién para el desarrollo
de las actividades de I+D+i; o como crear equipos innovadores.

Networking y colaboracién sectorial

La organizacion cerré en Caceres, a finales de noviembre de 2013, es-
tas jornadas itinerantes por la comunidad extremefia, que trasladaron
al sector hostelero extremefio las ventajas, beneficios y posibilidades
que la tecnologia y la innovacion tienen para sus negocios. Cerca de
220 empresarios, pymes y profesionales del sector hostelero ex-
tremeiio asistieron a los diez encuentros que formaban parte de
estas actividades abiertas, en las que pudieron analizar nuevas
formas de trabajo, métodos y conocimientos que les ayudaran
a crear nuevos productos y servicios, para conocer dénde esta su
cliente, en qué canales, cdmo posicionar la web, como gestionar, vigi-
lar y controlar las redes sociales, y como establecer sinergias a través
de estrategias de co-working, con ejemplos practicos contrastados.

Para Maria Blazquez, responsable de Innovacion del Claster de
Turismo de Extremadura, los resultados de estas jornadas han
sido “muy positivos, porque los participantes las han interpreta-
do como una oportunidad de formacién, como un punto de en-
cuentro para el networking, y como una plataforma para acceder
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INNOVACION: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Las actividades abiertas de innovacién para el sector hostelero
extremefio se celebraron de junio a noviembre de 2013.

a experiencias de otras empresas que les ayudan a gestionar sus
negocios”. Aspectos claves para las empresas hosteleras de nuestro
tiempo como el posicionamiento web, el marketing online, las opcio-
nes de financiacion, y las alianzas entre empresas turisticas han sido
los temas que mayor interés han generado en los participantes.

Precisamente, para profundizar en algunos de estos asuntos, se lleva-
ron a cabo entrenamientos personalizados, a los que se apunta-
ron 30 empresas extremeifas, y que ademds de proporcionarles
nuevos conocimientos practicos para sus negocios, permitié a la
organizacién comprender las prioridades y las necesidades reales
del sector. Por ejemplo, la web corporativa sigue siendo una cuenta
pendiente; ademas, las empresas hosteleras extremefias “han deman-
dado herramientas para la gestion integral de las reservas, sobre todo
para la creacién de paquetes y experiencias”, explica Rafael Pintado,
gerente de Optitur, quien también apuntd a las redes sociales como
prioridad estratégica, especialmente para la promocién de productos
turisticos.

Los empresarios hosteleros de Extremadura se involucraron de forma
entusiasta en los entrenamientos individualizados, de hecho “el nivel
de participacion y disposicion ha sido elevado”, indica el gerente de
Optitur. “El aspecto fundamental en la gestion de negocios ha sido
sin duda las relaciones de colaboracién entre los distintos parti-
cipantes, -apunta Rafael Pintado, y esto les ha permitido crear si-
nergias que favorecen la oferta, completandola, haciéndola mas
competitivay adaptandola a las demandas actuales”.

Pintado espera que el camino avanzado en estas actividades abiertas
siga dando sus frutos en el medio y largo plazo: “El futuro pasa por
abordar las relaciones de colaboracién establecidas y mantener el in-
terés por trabajar en conjunto”.



INNOVACION MULTI-
SECTORIAL PARA
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ITH asiste a Transfiere 2013,
Segundo Foro Europeo para la Giencia,
Tecnologia e Innovacion

ITH particip6 por segundo afio consecutivo
en Transfiere, Segundo Foro Europeo para
la Ciencia, Tecnologia e Innovacién, que
tuvo lugar a principios de febrero de 2013
en el Palacio de Ferias y Congresos de Mala-
ga (Fycma). El evento cont6 con el apoyo de
todos los agentes del I+D+i espafiol, enti-
dades promotoras y representantes de la
administracion central, autonémica y local,
que se reunieron en este foro para disefiar
planes comunes que contribuyan a impulsar
la innovacidén espafiola y su convergencia
internacional. Alvaro Carrillo de Albornoz,
director general del Instituto Tecnoldgico
Hotelero, asistio a la jornada inaugural de

este congreso.

INNOVACION: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Transfiere 2013 volvié a ser el punto de encuentro de la innovacién
y el conocimiento en Espafia. La segunda edicion de este foro contd
con la representacién de todos los agentes del entorno del I+D+i es-
pafiol, tanto publicos como privados; entre los que destacaron 250
grupos de investigacion, 50 universidades espafiolas de todas las
comunidades auténomas, 1.500 profesionales de diversos secto-
res de la economia espafiola, 30 parques y centros cientificos y
tecnoldgicos especializados de Espaiia, y 200 empresas lideres en
el ambito del I+D+I espaiiol.

El objetivo principal del foro es posicionar la innovacién y la com-
petitividad espafiola, ademas de la internacionalizacién de la in-
vestigacion nacional. Entidades como COTEC Europa (Espafia, Por-
tugal e Italia) y otras instituciones de Brasil, México, Argentina, Chile
y Colombia, participaron en Transfiere 2013 para poner en comun la
demanda empresarial real y la oferta de tecnologia espafiola.

En esta segunda edicion contd con la colaboracién de las Cdmaras de
Comercio y las Confederaciones de Empresarios, y de la Confedera-
cién Espafiola de Organizaciones Empresarial (CEOE), que difundi6 el
foro através de las principales patronales de los sectores presentes en
Transfiere 2013 (Agroalimentario; Energético; Medio Ambiente; Salud;
Infraestructuras y Transportes; Telecomunicaciones; Turismo; Indus-
tria, y Servicios y Financiacién).

Durante esta edicion se presentaron las lineas de investigacion pun-
teras del Consejo Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC),
concurrieron 1.655 proyectos cientificos y desarrollos tecnolégicos
vinculados a los sectores que participaron en este evento; y se ce-
lebraron cinco Mesas redondas internacionales sobre: Parques Cien-
tificos y Tecnolégicos Internacionales; Compra Publica Innovadora;
Nuevas Tendencias en Transferencia de Tecnologia; y Emprendimiento

y Creacion de Empresas. I

Transfiere celebré su segunda edicidn en febrero de 2013.
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INNOVACION Y TEC-
NOLOGIA:
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CIT2013: Conferencia Internacional
de Innovacion en Turismoy Hosteleria

En abril de 2013, representantes de la in-
dustria turistica espafiola e internacional se
dieron cita en Valencia y Benidorm, en CIT
2013, organizada por Florida Universitaria,
con el apoyo de SPACE Network (Red Euro-
pea de Estudios Empresariales y Lenguajes)
y Ulysses Foundation. Innovacién, tecno-
logia y tendencias en la industria turistica
fueron los temas principales de este evento,
al que asistieron Ramon Estalella, secretario
general de ITH y CEHAT, y Patricia Miralles,
jefa de Proyectos del Area de Innovacion

de ITH, para explicar cémo anticiparse a las
demandas del nuevo turista, en un entorno
en el que la tecnologia es el centro de las
relaciones entre personas y destinos.

CIT 2013 dedicé esta edicién a facilitar el intercambio de experiencias,
la creacion y el desarrollo de redes de conocimiento en el sector tu-
ristico, que permitan a las empresas y profesionales hacer frente a los
retos que significa el desarrollo del turismo para la sostenibilidad de los
destinos y la competitividad de las empresas turisticas.

A través de conferencias, foros, mesas de debate y presentaciones,
esta conferencia abordé la innovacion desde el punto de vista de
la Estrategiay Gobernanza en Destinos Turisticos y Mercados, los
Productos y la Gestion. La primera drea analizé diversos aspectos
de negocio y gestidn, como Visidn y Posicionamiento Estratégico, De-
sarrollo y Gobernabilidad, Marketing de Destino y Economia Social.
La segunda parte se dedicé a estudiar como la ciencia, la tecnologia,
la sostenibilidad y la eficiencia contribuyen a la gestién turistica, a
proponer opciones de Administracion Hotelera Creativa, y a anticipar
Tendencias en los diferentes segmentos de negocio como Marketing y
Emprendimiento.

Ademas de los representantes de ITH, en este encuentro parti-
ciparon académicos, profesionales, empresarios, representantes
sectoriales y de administraciones del sector turistico nacional e
internacional, interesados en compartir experiencias y puntos de vis-
ta sobre los principales desafios que enfrenta el turismo; como Jan
Eric Frydman, responsable del departamento de turismo y cultura
de la Comisién Europea; Chris Cooper, Decano de la Oxford Brookes
Business School; Christophe de Bruyn, director de Tourism & Leisure
Advisory Services; Oscar Perelli, director del Area de Estudios e In-
vestigaciones de Exceltur; Salvador Pernas, de la Unidad de Apoyo a
la Direccién General de Turespafia; Edna Rozo, coordinadora del Area
de Investigaciones de la Universidad Externado de Colombia; José
Salinas, de Valencia Tourism; Manuel Espinar, presidente de la FEHV;
Quique Dacosta, chef del Restaurante Quique Dacosta; Joxe Mari Aize-
ga, director del Centro Culinario Vasco; Nuria Montes, secretaria ge-
neral de HOSBEC; Juan Rodriguez, director comercial de GHL Hoteles;
Pablo Alcacer, de Leading Hotels of the World; Barbara Jamison, de
London & Partners; Javier Gomez-Navarro, director de MBD; Maurizio
Davolio, responsable nacional de Legacoop Turismo; Philippe Lemais-
tre, de OMT; Eva Blasco, vicepresidenta de ECTAA; Emiliano Gonzalez,
director general de MSC Cruceros; Ifiigo Garcia-Aranda, director de
Marketing de Amadeus Espafia; Daniel Marco, secretario de Turismo
y Comercio de la Comunidad Valenciana; Empar Martinez, directora
general de Florida Universitaria; Danute Rasimaviciene, presidenta de
SPACE Network; y Eduardo Fayos-Sola, presidente del comité cientifico

de CIT 2013. I



TURISMO Y FORMACION:
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ITH Academy: Training profesional para
atender las demandas de laindustria

Como todos los afios, los profesionales

de ITH participaron en varias iniciativas
educativas organizadas por algunas de las
instituciones educativas mas prestigiosas
de Espafia, como la IE Business School;

el Instituto Nacional de Administracion
Publica, o la Universidad Internacional Me-
néndez Pelayo. Las claves, las barreras de
entrada, los retos en la gestion turistica y
los beneficios que aportan la tecnologia, la
innovacion y la sostenibilidad fueron los te-
mas abordados en estas sesiones especia-
les y masters class celebradas a lo largo del
afio 2013 en diversas ciudades espafiolas.

INNOVACION: GESTION DEL CONOCIMIENTO

Ademas, en febrero de 2013, ITH puso en marcha los cursos gra-
tuitos del contrato programa, integrados en el Plan de Formacién
Sectorial de Ambito Estatal, y que en 2013 incluyé tres nuevos
maddulos formativos sobre internacionalizacién, emprendimien-
to e innovacion, que responden a las necesidades y retos del sectory
a la demanda del mercado laboral de la industria turistica.

Se trata del cuarto afio consecutivo que ITH pone a disposicién del sec-
tor su plan de formacion sectorial, que no sélo cuenta con profesores
y especialistas con amplia experiencia en los contenidos desarrollados,
sino que ademas ofrece el apoyo de tutores que hacen un seguimiento
del proceso de aprendizaje continuo de cada alumno.

El Plan de Formacién Sectorial de ITH es fruto de un convenio suscri-
to entre el Servicio Publico de Empleo Estatal y CEHAT; y su objetivo
fundamental es contribuir a que los participantes al finalizar su for-
macion puedan afrontar los nuevos retos de su futuro profesional,
gracias a una oferta formativa de calidad, que cubre las necesida-
des del personal que realiza su trabajo en el sector turistico.

A través del canal de formacién online de ITH, denominado Canal-
TUR, los alumnos tenian la posibilidad de realizar programas de forma-
cién a través de una plataforma flexible e interactiva; lo que permite
adaptar horarios y disponibilidad, un factor clave para el personal del
sector turistico que podra, asi, aprovechar al maximo el tiempo que de-
dican a esta actividad.

Los cursos ofrecidos, con una duracion de 110 horas lectivas cada uno,
se llevaron a cabo a través de un canal de formacién online, y se cen-
traron en dos dreas fundamentales, Animacién Turistica y Calidad de
Servicio-Atencién al Cliente.

Posteriormente, en abril de 2013, el director general de ITH, Alvaro
Carrillo de Albornoz, fue invitado a compartir el acto inaugural
del I Master en Turismo y Administracion Publica, organizado por
el Instituto Nacional de Administracién Publica (INAP), junto a
Isabel Borrego, Secretaria de Estado de Turismo; y Manuel Butler,
exdirector general de Turespaiia. Con este curso, el INAP propor-
ciona por primera vez instrumentos de analisis turistico a los funcio-
narios de la Administracion General del Estado en seis ejes basicos:
economia turistica, estrategia, marketing, gestion financiera, las ad-
ministraciones publicas y el turismo y liderazgo.

Durante la apertura de este curso, impartido en Madrid entre abril y
diciembre de 2013, Isabel Borrego incidi6 en la importancia de propor-
cionar instrumentos de aproximacion y analisis sobre las principales
caracteristicas del sector turistico espafiol a los funcionarios de la Ad-
ministracién General del Estado que quieran desarrollar su carrera en
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(De izq. a der.) El director general de ITH, Alvaro Carrillo de Albornoz;
la secretaria de Estado de Turismo, Isabel Borrego; y Manuel Butler,
exdirector general de Turespafa, durante la inauguracion del
I Méaster en turismo y Administracién Publica de la INAP.

El Palacio de la Magdalena, en Santander, acogié los cursos
de verano 2013 de la UIMP, en los que ITH participé.

Manuel Butler, exdirector de Turespafia, durante su intervencién
en los cursos de verano de la UIMP.

puestos de trabajo relacionados con el turismo, tanto a nivel nacional
como internacional. Los profesores del master son expertos en turismo
y profesionales directivos de empresas del sector privado, puesto que
el turismo es un sector transversal, que esta intrinsecamente relaciona-
do con multiples sectores de la economia.

En ese mismo mes, el director general de ITH tuvo la oportuni-
dad de ofrecer, en el marco del Programa Superior de Direccién
de Empresas Turisticas (PSDET), una master class sobre Gestion
medioambiental en el sector turistico. El PSDET es un programa
blended (presencial y online), del que Ramén Estalella, secretario
general de CEHAT e ITH es director académico, y que aborda, desde
un enfoque multidisciplinar, la formacion de directivos de alto nivel
para las empresa turisticas.

Esta invitacién forma parte de la estrecha relacién que ITH ha esta-
blecido con IE Business School, reconocido centro de formacion de
alto nivel, tanto en Espaiia como en el mundo. Esta comunidad de
negocios de cardcter privado, independiente y plural, fue fundada en
1973 por un grupo de profesionales y académicos de reconocido pres-
tigio, muchos de los cuales componen hoy su Consejo Rector. La labor
de IE Business School se centra en la formacion empresarial, juridica
y fiscal de los cuadros directivos de la comunidad empresarial, el fo-
mento de riqueza colectiva a través de un apoyo constante a la crea-
cién de nuevas empresas y la actuacion como foro de opinion de nue-
vas tendencias y acontecimientos dentro del mundo de los negocios.

Durante su clase magistral sobre Gestién Medioambiental en Turismo,
dedosjornadasdeduracion, Carrillode Albornozexplicéelconceptode
sostenibilidad como fuente de ahorros, como argumento de ven-
ta,ycomovalorempresarial; ylas diversas dimensionesy factores
asociados, que incluyen la gestion de residuos, agua, y energia.
Ademas, cit6 varios ejemplos de buenas practicas, y repaso las diver-
sas normas y sistemas de calidad, certificaciones energéticas y de cla-
sificacion medioambiental disponibles en el mundo.

Los cursos de verano de la Universidad Internacional Menéndez
Pelayo también contaron con la participacion de ITH, especifica-
mente en las jornadas Tecnologia y Revoluciéon Mdvil: Pilares de
la Innovacion Turistica, celebradas en junio de 2013 en el Palacio
de la Magdalena de Santander. Alvaro Carrillo de Albornoz, director
general de ITH, particip6 en una mesa redonda incluida en el pro-
grama de la segunda edicién de este seminario, que bajo el titulo
“La Revolucién My el Turismo”, debatid los aspectos estratégicos
del futuro del turismo en nuestro pais, reflexion6 sobre la revolucion
de la tecnologia mévil, y puso en comun dos pilares estratégicos del
turismo: el conocimiento y la innovacién.



Organizado en forma de encuentro, este evento conté con la parti-
cipacién de agentes clave que, desde una perspectiva multisectorial,
analizaron cémo la innovacién y el conocimiento determinan e influ-
yen en la consolidacion del liderazgo turistico espafiol en el ambito
internacional, los cambios asociados a la movilidad en el turismo, y
la gestién inteligente de los destinos turisticos como garante de su
posicionamiento.

El programa incluia una sesién inaugural a cargo de José Manuel Soria,
ministro de Industria, Energia y Turismo; quien dio paso a una confe-
rencia de Manuel Butler, exdirector general de Turespafia y presidente
de la European Travel Commission; y a dos conferencias-coloquio de
Javier Santiso, director de Global Affairs and New Ventures en Telef6-
nica y director de Start Up Spain, y Aurelio Vazquez, director general
de Iberostar y presidente de la Federacién de Empresarios Hoteleros
de Mallorca. Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH, par-
ticipé en una mesa redonda sobre Innovacién y Conocimiento en el
Turismo, en compafiia de Julio Lépez Astor, de la Unidad de apoyo al
Director General de Turespafia; Jesus Gallardo, director de Planifica-
cion Estratégica, Inversion de Mercados y Sistemas de Informacion de
Coca-Cola Company Iberian Division; y Javier Gonzalez-Soria, co-fun-
dadory CEO de ConnetedtoGo.

También participaron como ponentes en estos cursos Maria Gara-
fia, presidenta de Microsoft Espafia; Julio Bruno, vicepresidente
Mundial de Ventas de TripAdvisor; Carlos Jiménez, presidente de
SecuWare; Raul Jiménez, CEO y fundador de Minube.com; Paul de
Villiers, director general de Amadeus Espaifa; Antonio Lopez de
Avila, presidente de SEGITTUR; y Federico Gonzalez Tejera, con-
sejero delegado de NH Hoteles, entre otros.

Finalmente, en diciembre, Alvaro Carrillo de Albornoz fue invitado
a participar en las II Jornadas Alianzas Estratégicas, organizada
por el Comité de Gestion Empresarial del Instituto de la Ingenie-
ria de Espaiia (IIE), para analizar los origenes, motivaciones, fines
y ventajas de las alianzas estratégicas, en un mercado globalizado,
que se ha transformado a tenor de las tecnologias y los cambios so-
ciales, y en el que las empresas, independientemente de su tamafio,
tienen como meta mejorar su competitividad y responder a las de-
mandas del mercado con la mayor eficacia posible, buscando espacios
de colaboracién y cooperacidn.

Ademas, del director general de ITH, participaron en este even-
to Manuel Moreu Munaiz, presidente del IIE; Lorenzo Marazuela,
miembro del Comité de Gestion Empresarial del IIE; Juan Picos
Martin, de la Universidad de Vigo; y Antonio Catalan, presidente
de AC Hoteles by Marriott.

INNOVACION: GESTION DEL CONOCIMIENTO

IE Business School e ITH colaboran estrechamente en varias
actividades de formacién y divulgacion.
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LA INDUSTRIA TURISTICA

FUROPEA AVANZA HACIA
SUESTANDARDE
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TOURISMlink explora modelos
de continuidad que conecten
laindustria turistica europea

Tras un afio y medio de su puesta en marcha,
TOURISMIink esta definiendo las claves de su
continuidad como herramienta estandar de
distribucion online B2B de la mano de las em-
presas, entidades y administraciones que se
beneficiaran de la tecnologia, el conocimiento
y los resultados de este proyecto financiado
por la Comisién Europea. TOURISMIink se
convertira en una plataforma europea online
capaz de conectar a las pymes turisticas en
los destinos turisticos a los mercados de
destino; a través de una herramienta Unica
que reduzca la barrera de entrada tecnologi-
ca, tanto desde el punto de vista de los costes
econémicos como de los requerimientos

técnicos.

TOURISMIink ha continuado afianzandose y creciendo, tal y como es-
taba previsto en el disefio original del proyecto, presentado en 2011
y aprobado en 2012. De esta forma, los miembros del consorcio
que desarrolla el estandar europeo de distribucién turistica on-
line han celebrado varias reuniones de trabajo con entidades pu-
blicas y empresas turisticas destinadas a estudiar la continuidad
del proyecto, que llegara a término en el segundo semestre de 2014,
y que ha desarrollado tecnologia y conocimiento fundamentales para
mejorar la competitividad de la industria turistica europea.

TOURISMIink, basado en la tecnologia espafiola Travel Open Apps, se
esta probando ya en varios destinos turisticos europeos. Valencia
fue el primer mercado en el que se puso en marcha, en primavera
de 2013, seguida por Croacia y la region de Rimini (Italia), que se
sumaron a las pruebas a mediados de afio, lo que les permitié co-
nectar su oferta con una serie de mercados de origen (Finlandia,
Republica Checa, Croacia, Rumania, Portugal, Grecia, Alemania,
Bélgica, Suecia). Ademds, se ha trabajado intensamente en la incorpo-
racion de nuevos paises al proyecto, como Francia e Italia, que acogera
la Expo 2015.

La implantacion de los pilotos en los destinos se llevé a cabo siguiendo
tres fases: una presentacion introductoria del proyecto a las asocia-
ciones hoteleras y turisticas nacionales (que tuvieron lugar en enero
en Croacia y en febrero en Rimini); una vez confirmada su participa-
cién en el proyecto, las entidades sectoriales fueron convocadas a una
sesion de formacion sobre la herramienta, su funcionamiento y po-
sibilidades; con un formato similar, se ofrecieron estos talleres a las
empresas participantes en los pilotos.

Pararespaldarlaactividad de las empresas incluidas en los pilotos,
se disefid y cre6 el portal B2B para las agencias, se integré el PMS
y el CRS de Ruralgest, y se mejoré la API para hoteles, pensando en
las necesidades de los alojamientos urbanos y de interior; de forma
que, a finales de 2013, los participantes empezaron a subir los datos
correspondientes a las disponibilidades y precios de |a oferta turistica.

Por otra parte, en 2013 se formalizaron los acuerdos de colabora-
cién con dos firmas muy relevantes en el panorama de la distribu-
cion turistica: en febrero, con MICROS Fidelio, proveedor lider de
software del mercado global en los sectores de la industria de la
hosteleria y retail; y en abril, con Noray, principal proveedor tec-
nolégico en el mercado canario. Ambas empresas firmaron un me-
morandum de entendimiento (MoU, por sus siglas en inglés) en virtud
del cual participan como asesores en TOURISMIink, al que apoyaran en
aspectos relevantes para el proyecto, facilitando el flujo de informacion
entre proveedores de servicios turisticos, empresas de alojamiento y
agentes de viajes y turoperadores; y haran recomendaciones en aspec-
tos comerciales y en los desarrollos tecnolégicos necesarios para las



distintas fases del proyecto. Estos convenios se suman al ya firmado,
a finales de 2012, con Amadeus, proveedor tecnolégico de referencia
para el sector mundial del viaje.

Mostrando TOURISMIlink a la industria

El consorcio que desarrolla TOURISMIink ha explicado la utilidad de la
herramienta para la industria turistica en varios eventos y encuentros
que se han celebrado en Espafia y en otros paises europeos, que han
incluido reuniones con empresas clave en tecnologia, desarrollo de
software y turismo.

Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH, present6 TOU-
RISMlink a la Asociaciéon Hotelera y Extrahotelera de Tenerife, La
Palma, La Gomera y El Hierro (ASHOTEL), en el marco de su Junta
Directiva (febrero) y durante una sesién especial dedicada al pro-
yecto (abril), que tuvieron lugar en Santa Cruz de Tenerife; y asistio
a la Asamblea General de HOTREC, celebrada en Atenas (Grecia)
en octubre; mientras que el vicepresidente de ITH, Jests Gatell, hizo
lo propio en la Jornada Actualizando la Gestion Hotelera, que la Asocia-
cién Profesional de Empresarios de Hoteles y Restaurantes de Zaragoza
(HORECA) organizé en abril en Zaragoza. Ademas, representantes del
consorcio explicaron las claves de TOURISMIlink en diversos even-
tos en Austria, Grecia y Rumania.

Ademas, el consorcio se ha reunido en cuatro ocasiones en Bruselas
(abril, junio, julio y octubre), para discutir los avances del proyecto y
planificar las tareas que se debian abordar, especialmente en lo rela-
cionado con la ejecucidn de los proyectos piloto; citas a las que hay
que sumar los encuentros con el Advisory Board (marzo en Berlin, Ale-
mania y octubre en Bruselas, Bélgica), en el que las autoridades de la
Comision Europea evaluaron y aprobaron el progreso del proyecto y
realizaron recomendaciones para mejorar su puesta en marcha.

Mirando hacia el futuro

Otra de las tareas importantes vinculadas a TOURISMIink desarrolla-
das en 2013 es el andlisis de las alternativas para la continuidad del
proyecto, que incluye la evaluacién de modelos de financiacién de la
herramienta (que van desde cuotas fijas a comisiones sobre transac-
ciones), y las figuras legales y futura estructura de la entidad que ges-
tione la plataforma. Este fue uno de los principales asuntos tratados
en la reunién celebrada en Madrid, en diciembre de 2013, a la que
asistieron el consejero de Economia, Industria, Turismo y Empleo
de la Comunidad Valenciana, Maximo Buch; el vice-consejero de
Turismo y Comercio, Daniel Marco; y Eva Blasco, vicepresidenta de
ECTAA, mantuvieron una reunidn de trabajo con representantes
del consorcio TOURISMIink, Michel de Blust, secretario general de
ECTAAYy Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH.

Igualmente, durante este encuentro, se abordd la operativa de la plata-
forma TOURISMIink, que debera combinar la filosofia de cddigo abierto

INNOVACION: PROYECTOS

con la participacion de otros actores de la industria tecnolégica.
Por otra parte, los representantes de la Comunidad Valenciana
fueron informados de los modelos de gestion para el desarro-
llo de la plataforma una vez que concluya el proyecto: en este
sentido, se prevé crear un érgano de gobierno, que funcione
como una organizacion sin fines de lucro, encargada de su-
pervisar los futuros desarrollos comerciales.

El Advisory Board de TOURISMIink durante su reunion
de noviembre de 2013 en Bruselas.

Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH; Eva Blasco,
vicepresidenta de ECTAA; Maximo Buch, consejero de Economia,
Industria, Turismo y Empleo de la Comunidad Valenciana; Michel
de Blust, secretario general de ECTAA, y Daniel Marco,
viceconsejero de Turismo y Comercio de la Comunidad Valenciana,
durante la reunion de trabajo celebrada en Madrid,
en diciembre de 2013.
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THINKTUR IMPULSARA
LA CREACION DE UNA

PLATAFORMA TECNOLOGI-

CA
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Actividades de la Plataforma de Inno-

vacion Turistica Thinktur en 2013

Mas de 100 personas asistieron a Thinktur
Travel Trends, asamblea anual de Think-
tur, que integra a cerca de 1.400 empresas
turisticas y tecnolégicas espafiolas, que se
reunieron durante este evento celebrado
en diciembre de 2013, para cerrar un afio
lleno de actividades. Thinktur promovera

cimiento, innovacién y tecnologia, a nivel
internacional, basadas en su modelo de
éxito en Espafia, con el objetivo de poner
al alcance de la industria del turismoy a la

la creacién de redes colaborativas de cono-

tecnologia espafola las oportunidades que
los mercados internacionales ofrecen, y dar
proyeccion a la experiencia, el conocimiento

y la tecnologia “hecha en Espafia”.

Thinktur es la red de empresas turisticas y tecnoldgicas y agentes
de la innovacién turistica, dirigida por el Instituto Tecnolégico
Hotelero (ITH), y gestionada por la Asociacion de Empresas del Sec-
tor TIC, las Comunicaciones y los Contenidos Digitales (AMETIC),
el Instituto de Investigacion Polibienestar de la Universidad de
Valencia y la Sociedad Estatal de Gestién de la Innovacién y las
Tecnologias Turisticas (SEGITTUR). Su cometido es promover la I+D+i
y el uso de tecnologias en el sector turistico.

Como parte de su labor, en 2013, la Plataforma Thinktur llevé a cabo
varias actividades, como larevisiéon eimplementaciéon de laAgenda
Estratégica de I+D+i; la elaboracion de una hoja de ruta que orga-
niza el trabajo de difusion y relaciones institucionales de Thinktur;
y el desarrollo del Mapa de Infraestructuras Cientificas-Tecnolé-
gicas, con dotaciones técnicas y humanas para la investigacion y el de-
sarrollo industrial espafiol relacionado con el sector turistico. También
durante este afio se ampliaron los socios de la plataforma; y se ges-
tionaron el desarrollo de nuevos proyectos apoyados por Thinktur
y el disefio de la nueva plataforma web; ademas de varias acciones
de difusion y promocién nacional e internacional, incluyendo la Asam-
blea Anual de Thinktur.

Exportar innovacion turistica

“La innovacién es una palanca imprescindible para el crecimiento y es
rentable”, afirmé con rotundidad Fernando Panizo, presidente de Think-
tur, durante la inauguracion de la Jornada Thinktur Travel Trends: Co-
nocimientos Locales para Mercados Globales, que tuvo lugar en
el marco de la Asamblea Anual de la Plataforma Tecnolégica del
Turismo- Thinktur, que se dedicé a estudiar las tendencias tecnolégi-
cas para la industria turistica y como las empresas espafiolas pueden
exportar su saber hacer en esta materia a otros mercados y destinos.

Durante su intervencién, Panizo mostré su preocupacién por la re-
duccidn de “casi un 20% en la inversion en I+D+i en 2012" en nuestro
pais, ya que “la paralizacién del proceso innovador nos hard perder
oportunidades”, subrayé. En su opinién, Thinktur ha cumplido con la
labor de convencer al sector turistico de la necesidad de innovar,
y debe convertirse en “una red de proveedores innovadores, que
facilite el maridaje entre tecnologia, equipamiento y empresas
turisticas”.

Por su parte, Antonio Lopez de Avila, presidente de SEGITTUR, sefialé
que la mision de Thinktur debe ser “hablar con voz firme en los mer-
cados internacionales”; y recordé que, en aras de apoyar la labor de
Thinktur, SEGITTUR ha puesto en marcha iniciativas como Emprende-
tur, una linea de financiacién de 190 millones de euros para financiar
proyectos innovadores en turismo, y una sociedad de garantia recipro-
ca que permite a la Secretaria de Estado de Turismo avalar la financia-
cion de estos proyectos.



Carmen Vicente, de la Subdireccion General de Colaboraciéon Pu-
blico-Privada de la Secretaria de Estado de I+D+i, del Ministerio de
Economia y Competitividad, cerré la ceremonia inaugural haciendo
hincapié en que “en torno al turismo, hay una industria asociada
fundamental para el desarrollo de soluciones complementarias
y mantener el liderazgo desde la innovacién”; y en este sentido,
recomendo6 “establecer sinergias con otras plataformas, fomentado la
multidisciplinareidad”.

Por su parte, Alvaro Carrillo de Albornoz, director general del Instituto
Tecnoldgico Hotelero (ITH) y director de Thinktur, insistié en la necesidad
de “impulsar la creacién de una plataforma tecnolégica europea y lati-
noamericana del turismo”, que ponga en valor la experienciay el lideraz-
go mundial de la industria turistica espafiola. Carrillo de Albornoz repasé
las cifras de Thinktur en 2013, entre las que destacan un incremento
del 13% de sus miembros, que en la actualidad suman 1.365 entida-
des, de las que un 58% son empresas turisticas y de tecnologia, y un
42% son centros de conocimiento, administracién publica turistica,
y asociaciones sectoriales. Desde 2007, Thinktur ha movilizado 153 mi-
llones de euros en 137 proyectos presentados en diversas convocatorias,
y ha participado en eventos e iniciativas en varias ciudades espafiolas y
en otros paises como Bélgica, Argentinay Marruecos.

Financiacion para la internacionalizacion

Posteriormente, Fernando Leon, jefe del Departamento de Turismo,
Logistica y Servicios Educativos de ICEX; y Javier Echavarri, del Area
TIC de la Direccién General de Promocidn y Cooperacién de CDTI; pre-
sentaron los principales programas para financiar proyectos interna-
cionales o expandir empresas espafiolas a otros mercados.

Finalmente, diversos agentes de la industria turistica y de otros sec-
tores complementarios, se reunieron en dos mesas de debate para
repasar las tecnologias vanguardistas para el turismo y el patrimo-
nio cultural, y el potencial de la internacionalizacién. Xenia Beltran,
Innovation Magament Consultant de Inmark moder6 una mesa en la
que participaron Berta Sureda, directora de Actividades Publicas del
Museo Reina Sofia; José Maria Gallo, director de IT de AC Hotels by
Marriott; Isidro Tenorio, CEO de Be-Quest; Jesus Contreras, COO de
Playence, Maria Fernanda Cabrera, coordinadora de TagCloud y LifeS-
Tech de la Universidad Politécnica de Madrid; y Maria Teresa Linaza,
directora del Area de eTourism y Patrimonio de Vicomtech; y en la que
se plantearon las dificultades para trasladar la investigacion aplicada
en nuevas tecnologias a la realidad empresarial, y el potencial que las
nuevas herramientas ofrecen para ampliar y mejorar la experiencia
de los turistas.

Porteriormente, Miguel Narvdez, CEO y fundador de la cadena de res-
taurantes La Moraga; Miguel Egido, responsable de I+D de Gowex; y
Pedro Cruz, director de Ofimatica Jaén; participaron en una mesa re-
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donda moderada por José Tomas Romero, del Area de I+D+i de
AMETIC, en la que analizaron los factores que intervienen en
la internacionalizacién del know-how y la tecnologia turistica
espafiola.

Durante toda la jornada, en el showroom de tendencias, varias
firmas y startups tecnolégicas y turisticas mostraron prototi-
pos y soluciones innovadoras para el sector turistico, en areas
como realidad aumentada, tecnologia semdntica, marketing
de proximidad, apps turisticas, entre otras.

Fernando Panizo, presidente de Thinktur, en un momento de su
intervencién en la Asamblea Anual.

Durante la Asamblea, se repasaron los logros y los retos que tiene
por delante la plataforma Thinktur para los préximos ejercicios.
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Asi, en 2013, se hizo una revision de los objetivos y funciones de la

AEI como centro de conocimiento e innovacion del sector hotele-

ro, con la finalidad de preparar el nuevo planteamiento estraté-

ANTIGI PAN DO I_A TECNO' gico para los aiios 2014-2016; labor que se combind con la ejecucidn

de diversas actividades divulgativas, formativas y de sensibilizacidn,

4 4 = la puesta en marcha de nuevos proyectos de I+D+i y la transferencia

I_OGIA TURISTIGAATRAVES de tecnologia innovadora hacia el sector hotelero y turistico, con el
objetivo de mejorar la competitividad y productividad.

D EI_ También gracias a este programa, ITH diseii6 la Agenda Estratégica
Anual de I+D+i, que identifica y define, afio tras afio, las priorida-

des de investigacion en el sector turistico, las tendencias innova-

Proyectos ITH en el marco dEI Programa doras y la demanda de herramientas tecnoldgicas, a partir de las
Agrupaciones Empresariales Innovadﬂras necesidades planteadas por los principales agentes de la industria.

Este proyecto fue presentado ante profesionales turisticos y represen-
tantes de la industria durante la jornada “Thinktur Travel Trends: Co-
nocimientos locales para mercados globales” celebrada en diciembre
de 2013 en Madrid.

Finalmente, el programa de AEIs permitié desarrollar la plataforma
ITH puso en marcha tres proyectos en el integral de compra social Flashbooking, que facilita la adquisicién
marco de las Agrupaciones Empresariales de actividades de ocio y oferta complementaria en destino, aprove-
Innovadoras 2013 (AEIs 2013), financia- chando los descuentos .ofreC|dos por los p.roveedo.res para maximizar el

uso de su stock y ofreciendo a los potenciales turistas poder comparar,
dos a través del programa homonimo de seleccionar y comprar online aquellas ofertas que mejor se adapten a sus
la DGPYME del Ministerio de Economia y preferencias, tipo de viaje, ubicacion, fechasy precio deseado. El proyec-
to Flashbooking, desarrollado por ITH, la AEI MTA Connect de la Co-

Competitividad, cuyo principal cometido es
munidad Valenciana y la start-up espafiola MadInWorks, consta de

fomentar el desarrollo de proyectos innova- una aplicacién mévil para la puesta en valor y la comercializaciéon de

dores a través de consorcios empresariales actividades de ocio, una web para la carga y gestion de los servicios

entre AEIs turisticas y otros sectores. Los ofrecidos y las ofertas promocionales, una pasarela de pago para la
. compra online, y un sistema de envio de notificaciones, tanto a las
tres proyectos en los que ITH ha trabaja-

do durante 2013 y parte de 2014 se han

centrado en definir las estrategias para los

empresas de actividades como a los usuarios finales.

El disefio, la usabilidad, las funcionalidades, y el correcto funciona-
miento de la aplicacién, el portal web y la pasarela de pago se pro-

proximos dos afios para el sector hotelero, baron, con un reducido grupo de usuarios (proveedores y usuarios

elaborar la Agenda Estratégica de I+D+i del finales) en diciembre de 2013, para hacer ajustes orientados a su lan-
Sector Turismo y desarrollar la apIicacién zamiento oficial en el mercado, previsto en marzo de 2014.
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Informe ePyme 2012:
Analisis Sectorial de Implantacion
delas TIC en la pyme espaiiola

Las pymes y microempresas turisticas
espafolas son lideres en penetracion de
internet en Espafia, segun datos del Informe
ePyme 2012: Analisis Sectorial de Implan-
tacion de las TIC en la PYME Espafiola. La
quinta edicion de este informe analiza, a
partir de datos del Instituto Nacional de
Estadistica (INE), la disponibilidad y uso de
herramientas tecnoldgicas por parte de las
microempresas y pymes de diez agrupacio-
nes sectoriales que representan el 75% del
tejido empresarial espafol. ITH se encargo
de la seccidn del informe dedicada al sector
turistico, que en esta edicion agrupa hoteles,
campings y agencias de viaje, en la que se
analizaron cerca de 35.000 empresas turisti-

cas de diversas dimensiones.
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Este informe fue elaborado por Fundetec y el Observatorio Nacional
de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (ONTSI)
de Red.es, presentado en abril de 2013 y debatido en las Mesas Secto-
riales del I Congreso ePyme, en junio de 2013.

Segun los datos recogidos por este estudio, para los Hoteles,
Campings y Agencias de Viaje, internet es un aliado fundamental
para su estrategia de negocio; de hecho, la penetracion de inter-
net en el sector turistico entre las pymes y grandes empresas es
de un 99%, la mayor de los diez sectores analizados en este infor-
me, seguido por el sector de Informatica, Telecomunicacionesy Servi-
cios Audiovisuales (99,7%), y las Actividades Profesionales, Cientificas
y Técnicas (99,7%). Las microempresas turisticas, en cambio, ocupan
el segundo lugar, con una penetracién de internet del 85,2%, precedi-
das por las que operan en el sector Informética, Telecomunicacionesy
Servicios Audiovisuales (98,1%), y seguidas por las microempresas con
Actividades Profesionales, Cientificas y Técnicas (94%).

Los resultados de este estudio demuestran que las empresas turisti-
cas ven en Internet un aliado fundamental, y que es necesario se-
guir apostando por la tecnologia como la herramienta para compe-
tir en un entorno complejo, global y cambiante, en el que el software
de gestion, distribucion y comercializacién serdn las claves de la compe-
titividad, especialmente para las pymes y microempresas.

La web, principal herramienta tecnolégica para el turismo

Una media del 75,6% de las microempresas, pymes y grandes empre-
sas del sector Hoteles, Campings y Agencias de Viaje tiene pagina web
corporativa, un porcentaje elevado y superior a la media debido prin-
cipalmente a la necesaria presentacion de los hoteles y el resto de alo-
jamientos en Internet para captar clientes, siendo ésta es su principal
ventana al resto del mundo. La media de los diez sectores estudiados
alcanza un 71% entre las pymes y grandes empresas, y un 28,6% entre
las microempresas con acceso a Internet.

El 94,7% de las pymes y grandes empresas, y el 74,6% de las mi-
croempresas del sector Hoteles, Campings y Agencias de Viaje
cuentan con pagina web corporativa, que dedican, principalmen-
te, a desarrollar estrategias de marketing y comercializacién, y
a gestionar reservas. Precisamente, el 80,2% de las pymes y gran-
des empresas con pdgina web admiten reservas online, porcentaje
que desciende al 40,8% entre las microempresas. En el caso del pago
online, es utilizado por el 43,6% de las pymes y grandes empresas y
por el 19,1% de las microempresas con pagina web. Las web corpora-
tivas, especialmente para las pymes turisticas, son una oportu-
nidad de desintermediar en el proceso de comercializacién, por
eso, es importante que su disefio y concepcion estén orientadas
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Informe
8 12

Analisis sectorial de implantacion de
las TIC en la pyme espanola

iﬁ S8 gEees redes ontsi

Fundetec

Alfonso Arbaiza, director general de Fundetec, Manuel Valle,
director general de Industria y de la Pyme, Victor Calvo-Sotelo,
secretario de Estado de Telecomunicaciones y para la S.I.,
Luis Valero, secretario general de Industria y de la Pyme,
Borja Adsuara, director general de Red.es y Pedro Martin,
director del ONTSL.

a la conversion, tanto desde el punto de vista comercial, como de
posicionamiento.

Los ERP (sistemas de planificacion de recursos empresariales, o Enter-
prise Resource Planning) apenas tienen presencia entre las microem-
presas de este sector (1,9%), mientras que las herramientas CRM
(Customer Relationship Management), para gestionar informacién de
clientes, alcanzan una penetracion mayor (10,3%). En el caso de las
pymes y grandes empresas, la penetracion de los ERP se situa en el
16% y la de los CRM en el 35,1%. Se trata de porcentajes bajos para un
sector en el que el conocimiento del cliente y la eficiencia de la gestion
de los alojamientos son criticos.

El informe afirma que la mayor novedad tecnolégica en software
de gestion para hoteles es el GMS (Guest Management System,
Sistema de Gestion de Visitantes), que permite una gestion inte-
gral avanzada de todo el complejo hotelero desde diversos termina-
les (PC, tablet, PDA, smartphone, etc.); mientras que las soluciones
tecnolégicas de mayor impacto en la hoteleria, especialmente
en grandes empresas, son el PMS (Property Management Sys-
tem, Sistema de Gestion de la Propiedad), un software que facilita la
gestidn integral de los recursos del hotel, especialmente de la dispo-
nibilidad; y el Channel Manager (gestor de canales), que centraliza la
distribucién de los cupos de habitaciones disponibles entre los dife-
rentes canales de comercializacién. Las pymes y microempresas son
las que requieren mas apoyo en esta area, razén por la que se estan
impulsando proyectos como TOURISMIink, cuyo objetivo es hacer lle-
gar estas herramientas a hoteles tecnolégicamente menos avanzados
con costes menores.

Las redes sociales tienen un impacto considerable en el sector de los
hoteles, campings y agencias de viaje respecto a otros sectores; de
hecho, es el segundo sector que mas usa las redes sociales como
parte de su estrategia de negocio, tras la industria de la informa-
ticay telecomunicaciones.

La penetracién de las redes sociales en microempresas turisticas es
del 24,4%, y en pymes y grandes empresas, del 44,1%. El principal
uso que dan estas Ultimas a las redes sociales es el marketing de
sus servicios (95,9%) y el contacto e informacion con los clientes
(88,8%). Por otro lado, las microempresas van por delante en el uso
de estas herramientas como canal de comunicaciédn entre emplea-
dos y profesionales. El uso de las redes sociales para busqueda y/o
seleccion de personal tiene una incidencia menor, especialmente en
microempresas.



Tecnologia y distribucion:
la ecuacion del negocio hotelero

El estudio subraya la “dependencia elevada” de los hoteles a las
OTAs, que ejercen un poder de negociaciéon “en ocasiones abu-
sivo”, dado el alto grado de posicionamiento que han alcanzado
en los buscadores de Internet, y en este escenario “la comercia-
lizacion directa a través de la propia pagina web corporativa es
la gran alternativa posible” y es que, a partir del analisis del uso
que los clientes hacen de la pagina web, se puede obtener informa-
ciéon muy relevante que contribuya a mejorar el posicionamiento en
internet.

El informe también insiste en la importancia de la gestion de la re-
putacion online, porque se trata de un proceso muy necesario por
la proliferacion de portales de recomendacion de establecimien-
tos, para lo que es fundamental disponer de perfiles cualificados,
que exigen nuevas contrataciones o la externalizacion del servi-
cio. Las tabletas y teléfonos inteligentes son también un factor que se
debe tener en consideracion en la comercializacién de la oferta hote-
lera, dado que gran parte de las reservas online se estan realizando a
través de estos dispositivos.

Con el objetivo de aumentar el uso de herramientas TICs, los repre-
sentantes del sector turistico esperan que el software de gestidn se
disefie pensando en las necesidades y usos del sector; que las aplica-
ciones mdviles ofrezcan informacién global sobre la oferta turistica de
los destinos o que permitan gestionar los establecimientos en tiempo
real y de forma eficiente; y que las administraciones publicas poten-
cien el uso de la tecnologia a través de la formacién, como prescriptor
y sensibilizador sobre el uso de estas nuevas herramientas.
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Alvaro Carrillo de Albornoz, director general de ITH
(sexto de izq. a der.), particip6, en junio de 2013,
en las Mesas Sectoriales del Congreso ePyme.

Durante las Mesas Sectoriales del Congreso ePyme, se analizaron
los resultados, sector a sector, del informe sobre la implantacion
de las nuevas tecnologias en la pyme espafiola.
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El turismo es una industria anclada en la propia naturaleza humana:

la curiosidad y la necesidad de ampliar los horizontes. La historia nos

Y ha dejado claros testimonios de como los viajes, motivados por la

TU RES PANA E ITH religion, el comercio, la conquista, la ambicién territorial, incluso las

guerras y los éxodos migratorios, han enriquecido a las sociedades, a

sus individuos y a sus economias. Y este es un hecho del que no nos
E TU D IAN podemos sustraer.

En un mundo globalizado, en el que es cada vez mas facil desplazarse
rapidamente a través de largas distancias, en que el nimero de turis-
tas aumenta cada afio, la clave es como hacer del turismo un motor de

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

desarrollo econémico local, cd6mo recuperar la filosofia del viajero

] F =
BBOIIk Experlmentandﬂ el eX|t0: originario, y convertir el turismo no sélo en ocio y diversién, sino
4 H H4 enunlegado econémico que dinamice los destinos, que los impul-
creaclol! y Pa_q“etlz’ac!on seyles dé sentido mas alla de las temporadas.
de Experiencias Turisticas,
1 4
y Gasos de Exito para el Turismo

La evolucion del turismo: objetivos del PNIT 2012-2015

Tradicionalmente, la comercializacién de paquetes turisticos ha se-
guido un esquema cerrado, en el que los turoperadores agrupan
servicios y productos turisticos en un paquete especifico, que suele
contener tres elementos bdsicos: transporte (avién y tren), transfer y
habitacion de hotel. Dado que el objetivo es vender volumen, el disefio
de los paquetes es limitado, y supone restringir la puesta en valor de

Turespafia, a través del Instituto de Estu- la oferta diferenciadora del destino turistico a favor de conseguir unos

) o . objetivos concretos de venta.
dios Turisticos (IET), en colaboracion con el

Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH) publico, La evolucién del mercado turistico, de los canales (Internet) y por

en enero de 2013, el estudio de once casos supuesto, del propio comportamiento del viajero, han redefinido

. . las reglas de juego y las tendencias en el marketing turistico, que
de éxito en el eBook Experimentando el & ) juegoy ] & . g
apunta hacia un cambio en la forma en que se configura el pro-

éxito: creacion y paquetizacion de experien- ducto turistico, no sélo como una mera agrupacién de servicios,

cias turisticas, casos de éxito y experiencias sino como una oferta integral, dinamica y flexible, que responde

de éxito para el turismo, cuyo principal a una experiencia demandada por el cliente. En este sentido, es im-

prescindible poner en marcha iniciativas que impulsen la demanda

objetivo es poner el acento en como la turistica desde el punto de vista de la experiencia, lo que permitira

creatividad y la innovacion, el impulso local, generar una oferta de valor, tnica diferenciada.

y la capacidad de cooperacion han creado
. . Esta realidad esta recogida el Plan Nacional Integral de Turismo
nuevos productos y servicios turisticos que ) )

2012-2015 elaborado por la Secretaria de Estado de Turismo. Uno
hacen sentir experiencias al turista y gene- de sus ejes estratégicos se centra, precisamente, en apoyar la oferta
ran beneficio al destino, a las empresas y turisticay con ella, a los destinos, respaldando la reconversién de

las pymes locales. destinos maduros, fomentando ofertas originales y diferenciadas

que fomenten la iniciativa privada; colaborando estrechamente

con los municipios turisticos, creando destinos inteligentes que
exploten todo el potencial de las tecnologias de la informaciony
la comunicacién; estructurando la oferta de turismo sostenible y de
calidad; y promoviendo infraestructuras que favorezcan y faciliten la
llegada de turistas a los destinos.



Con este espiritu, Turespafia, a través del Instituto de Estudios Turisti-
cos (IET), en colaboracién con el Instituto Tecnolégico Hotelero (ITH),
han impulsado este estudio, titulado Experimentando el éxito: Crea-
cién y Paquetizacidn de Experiencias Turisticas, Casos y Experiencias
de Exito para el Turismo.

Las experiencias recogidas en este estudio reiinen una serie de
valores fundamentales, presentes en mayor o menor medida en
cada uno de los casos analizados: diferenciacién, que se refleja en
la aventura de Conducir un Férmula, convirtiendo un deporte de mi-
norias en una experiencia irrepetible; especializacién, desde el punto
de vista de ofrecer productos y servicios para perfiles de cliente muy
definidos y con necesidades muy concretas, como los cicloturistas
que recorren Lanzarote con Pedales de Lava; segmentacion de mer-
cados, o cdmo la moda puede ser una excusa para revitalizar el co-
mercio local, asociando un destino cosmopolita y vanguardista como
Barcelona con una experiencia como Beauty&Fashion, pensada para
un publico muy segmentado y con una alta capacidad de prescripcion;
innovacion, en la forma en la que la Mancomunidade de Arousa se ha
planteado mostrar los atractivos de la comarca a personas con algin
tipo de discapacidad, replantedndose la forma en la que los turistas
disfrutan del destino habitualmente; innovacién tecnolégica, para
disefiar una herramienta tremendamente sencilla, como Buscounvia-
je.com, para poner en contacto viajeros que quieren crear viajes a su
medida, con agencias de viaje dispuestas a poner a su disposicién una
oferta flexible; colaboraciény cooperacion, como la demostrada por
los 16 ayuntamientos y 21 locales de la Mancomunidade de la Mari-
fla Lucense, que derivo en una original forma de usar la magia, tan
presente en la cultura local, como reclamo para la temporada baja;
internacionalizacién, un objetivo presente en la concepcién y desa-
rrollo de lo que se convertiria en la mayor Comunidad Senior Europa
en Facebook; mejora de la competitividad, un resultado l6gico de
la apuesta por integrar la oferta turistica autdctona, la idiosincrasia y
la cultura local, a través de redes de experiencias Unicas en Euskadi;
y finalmente, la participacion y el papel impulsor de las pymes,
perfectamente representada en la iniciativa de un hotel rural que,
convencido de que el espectacular paisaje asturiano era el escenario
perfecto para sacar la vena “detectivesca” de los turistas, sumo a co-
merciantes, entidades locales y otras pymes locales, para ofrecer una
original experiencia que ha dejado beneficios para todos.

Precisamente, una de las constantes que se repiten en todos los
casos es el papel que juegan las pymes turisticas y hoteleras a
la hora de crear paquetes de experiencia turisticas: son una pie-
za fundamental y, en muchos casos, los agentes que impulsan y
promueven todo el proceso. Sin su conocimiento del entorno, sin su
sentido de la innovacion, y sin su decidida apuesta por nuevos proyec-
tos, muchos de estos casos no habrian llegado siquiera a realizarse.
Igualmente, la colaboracién publico-privada, de las administraciones
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turisticas locales, comarcales, autondmicas y nacionales (in-
cluyendo Turespafia) ha sido un elemento imprescindible, por-
que han funcionado como canalizadores y facilitadores, como
plataformas para la innovacién, que allanan el camino a las
empresasy entidades que lanzan nuevos productos y servicios
paquetizados en experiencias.

Todas las nuevas experiencias turisticas han conseguido llenar
un vacio en el mercado y son un ejemplo de cémo sacar partido
al patrimonio cultural y natural de Espafia y una muestra de la
capacidad de innovacién y del sector turistico de nuestro pais.

EXPERIMENTANDO
EL EXITO }

Creacion y paquetizacion de
experiencias turisticas,

casos de éxito y experiencias
innovadoras para
el turismo.

11 Casos de éxito sobre la paquetizacion turistica de la mano del
Ministerio de Industria, Energia y Turismo y con la colaboracion
del Instituto Tecnolégico Hotelero.
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DIBUJANDO EL FUTURO
DEL MERCADO TURISTICO
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ITH en el Consejo Asesor Técnico de
INVATTUR

Alvaro Carrillo de Albornoz, director ge-
neral de ITH, fue invitado, en febrero de
2013, a participar en la reunidn en la que
se constituyo el Consejo Asesor Técnico de
INVATTUR, 6rgano consultivo cuya tarea
es convertir a la Comunidad Valenciana

en un referente en innovacién, tecnologia
y emprendimiento. Concebido en el mar-
co de la colaboracion publico-privada, su
funcion principal sera la de asesorar en la
puesta en marcha de proyectos y acciones
de investigacion turistica e intercambio de
conocimiento; de comunicar las necesida-
des detectadas en materia de innovacién
para el sector turistico y de promover,
realizar o supervisar proyectos, convenios
o contratos de I+D+i.

El Consejo Asesor Técnico del Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas (INVATTUR) contribuird a acercar organismos publicos y pri-
vados de investigacion, con el objetivo de facilitar la transferencia de sus
hallazgos, y apoyara la transmisién de actividades, proyectos y resultados
de los trabajos realizados por esta entidad a todo el sector turistico.

El director general de ITH asisti6 al primer encuentro de este
Consejo Consultivo, en el que se valoré el organigramay los pro-
yectos para 2013 de este centro dependiente de la Generalitat
de la Comunidad Valenciana, y se planificaron acciones concretas
para su puesta en marcha.

El Consejo Asesor Técnico del Instituto Valenciano de Tecnologias
Turisticas estd formado por una representacion de expertos de
reconocido prestigio en su actividad en las principales empresas,
asociaciones, organismos e instituciones del sector turistico de la
Comunidad Valenciana. Lo dirige Javier Solsona, jefe del Servicio
de Innovacion e Investigacion Turistica de la Agencia Valenciana
de Turismo; su secretario es David Giner, coordinador de proyectos
de INVATTUR; y cuenta con destacados profesionales y representantes
del sector turistico, como el director general de ITH; Fernando Vera,
director del Instituto Universitario de Investigaciones Turisticas (IUIT);
Nuria Montes, secretaria general de HOSBEC; Yolanda Pickett, gerente
de la Fundacion Turismo de Benidorm; Roc Gregori Aznar, experto en
gestion y politica turistica; Josep Ivars, profesor de la Universidad de
Alicante y experto en planificacién, innovacién e investigacion turisti-
ca; Miguel Angel Lloret, gerente de la Federacién Empresarial Turistica
de Benidorm (FeTB); Miguel Angel Ferndndez Toran, empresario turisti-
co y miembro de la junta directiva de ITH; Virginia Ochoa, gerente del
Patronato Provincial de Turismo de Castellén, Xavi Pascual, técnico del
Patronato Provincial de Turismo de Valencia; Jaume Mata, subdirector
de la Fundacion Turismo Valencia; Agustin Grau, gerente del Patronato
de Turismo y Playas del Ayuntamiento de Alicante; Carmen Doménech,
responsable de turismo de la Cdmara de Comercio de Alicante; Evarist
Miralles, profesor del CDT Denia; Jordi Linares, vicepresidente de la Con-
federacion de Turismo de Interior; Javier Garcia-Cuenca, director gene-
ral de Hoteles Magic Costa Blanca y miembro de la junta directiva de
ITH; Carolina Cortés, técnico del Patronato de Turismo Costa Blanca;
Antonio Lopez de Avila, presidente de SEGITTUR; y Vicente Marhuenda,
gerente de la Asociacion Provincial de Hoteles de Alicante.

El consejo asesor de INVATTUR, que se reunira de forma periddica,
tiene como cometido identificar sus lineas generales de actuacion,
impulsar su labor como plataforma de colaboracién publico-privada
en el fomento de la I+D+i en turismo de la Comunidad Valenciana,
asesorar sobre los proyectos y acciones que mejor responden a las de-
mandas y necesidades del turismo de la comunidad, aproximar los inte-
resesy objetivos de la administraciéon publica a la iniciativa privada,

y difundir los logros de INVATTUR en el sector turistico. I



DEFINIENDO EL
DENOMINADOR COMUN
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ITHtrabajacon AENOR en las Normas de
Gestionde I-D+iy Smart Destinations

En 2013 se han marcado dos hitos en los
proyectos comunes que ITH y AENOR desa-
rrollan de forma conjunta. En primer lugar,
en el mes de julio, el Comité Europeo de Nor-
malizacion (CEN) publicé la CEN/TS 16555-1,
primera especificacion técnica europea, que
indica la forma de desarrollar un Sistema de
Gestion de la Innovacion de forma integrada
con la gestion general de la organizacion, y
cuyo desarrollo fue coordinado por Alvaro
Carrillo de Albornoz, director general de ITH.
Ademas, a finales de 2013, el Comité Técnico
de Normalizacién de las Ciudades Inteligentes
(AEN/CNT 178), creado por AENOR, incluyd el
subgrupo de trabajo de Destinos Turisticos
Inteligentes, en el que participa ITH.

INNOVACION: PROYECTOS

El afio 2013 ha marcado el final de las tareas encomendadas al Grupo
de Trabajo 2 - Sistema de Gestidn de la Innovacion, coordinado por el
director general de ITH, y que forma parte del Comité Técnico TC389
del Comité Europeo de Normalizacién (CEN-CENELEC). La principal mi-
sion de este comité es, desde 2006, definir la norma o serie de normas
europeas sobre la gestion de la I+D+i, lo que dard lugar a un modelo
europeo de gestién de la innovacién que mejore la competitividad de
las empresas, independientemente de su dimension y tipologia, apor-
tando valor y certidumbre a la gestidn de la innovacion, para transfor-
marla en una oportunidad.

Carrillo de Albornoz se sumoé a este equipo en 2009, en calidad de
experto en innovacién, y era, ademas, el tnico representante del
sector turistico europeo en este comité técnico, que cuenta con
otros representantes espaiioles, como Juan Manuel Gonzélez, sub-
director general del Instituto Andaluz de Tecnologia, (IAT); y Fernando
Utrilla, técnico de la Division de Normalizacion de AENOR; presiden-
te y secretario del TC389 respectivamente. El Comité Técnico (TC, sus
siglas en inglés) 389 estd formado por seis grupos de trabajo, cuyos
coordinadores y delegados provienen de Portugal, Francia, Alemania,
Gran Bretafia, Irlanda, Dinamarca, Espafia, Noruega y Suecia:

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

CEN/TC 389/WG 3 Innovation Self Assessment Tools
CEN/TC 389/WG 4 Design Thinking

CEN/TC 389/WG 5 Intellectual Property Management
CEN/TC 389/WG 6 Strategic Intelligence Management

Tras presentar, en septiembre de 2011, la primera propuesta para la
norma sobre la gestioén de la I+D+i en Lisboa (Portugal), el Comité Téc-
nico la analiz6 en una sesion plenaria, celebrada en marzo de 2012 en
Copenhague (Dinamarca); que tras varias modificaciones dio lugar a
un borrador definitivo para la norma TC Technical Specification - In-
novation Management System, en junio de 2012.

Este documento, revisado y evaluado, se analizd en una reunién del
TC 389 Mirror Committee en Espafia, celebrada en abril de 2013, que
emiti6 valoraciones y apuntes que se debatieron en el plenario del
grupo de trabajo, celebrado en mayo, en Bruselas (Bélgica), reunién
en la que se inform6 al Comité Técnico de los avances del WG2 y del
resto de grupos de trabajo. Finalmente en junio, el Comité Europeo
de Normalizacién (CEN) aprob6 la primera especificacion técnica
europea que indica la forma de desarrollar un Sistema de Gestion
de la Innovacion, la CEN/TS 16555-1, publicada un mes después.

El texto, que se ha basado, entre otros documentos, en la norma es-
pafiola de Gestion de la I+D+i UNE 166002 (publicada por AENOR en el
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afio 2006), incluye recomendaciones a las organizaciones
en general, y a las pymes en particular, para que puedan
gestionar eficazmente sus actividades de innovacion y de-
mostrar una buena gestiéon en este campo. La nueva es-
pecificacion técnica CEN/TS 16555-1 es la primera de una
serie de documentos cuyo objetivo es incrementar el co-
nocimiento de las organizaciones acerca del potencial de
un Sistema de Gestion de la Innovacién, implantarlo para el
incremento de la capacidad de innovacién y generar mas valor
para la organizacidn y para sus grupos de interés.

Definiendo las Smart Destinations

Con el objetivo de elaborar una norma especifica que integre
todas las dimensiones de las ciudades inteligentes con las parti-
cularidades propias de un destino turistico, Indra, Philips, Tele-
fénica, Vicomtech, Cictourgune, el Claster TIC Canarias, Predif,
Fundosa, Ayuntamiento de Burgos, Ayuntamiento de Salaman-
ca, y el Consorcio Playa de Palma, entre otros, se han unido para
desarrollar una norma que permita crear un sistema de refe-
rencia universalmente aceptado, que atne conectividad, movili-
dad, sostenibilidad y equilibrio socio-econédmico.

La futura norma especificara los requisitos minimos que ha de
satisfacer un destino turistico para ser calificado como Des-
tino Turistico Inteligente. Asimismo se disefiaran, dentro del
marco de una metodologia integral, distintas hojas de ruta
orientadas al producto y al destino turistico, que facilitaran a
los gestores del destino, a las administraciones y a las empre-
sas ubicadas en él, la reconversion o la creacién de Destinos
Turisticos Inteligentes.

El sector turistico se caracteriza por ser una actividad transver-
sal que afecta a multiples sectores econémicos y que provoca-
ra un efecto dominé en muchos sectores, lo que implica que es
necesario visualizar todos los efectos colaterales y coordinar
las unidades de gestion publica que sean responsables. En este
sentido, que no sélo garanticen una comunicacién mas fluida
y directa, sino que contribuyan al desarrollo sostenible del te-
rritorio turistico, que facilite la creaciéon de espacios y oferta
accesible paratodos, lo que redundard en una experiencia mas
personalizada y satisfactoria para los viajeros.

En definitiva, todos los destinos tienden a ser inteligentes en
tanto que deben ser viables para garantizar su crecimiento
sostenido y su futuro; por eso, la evolucién hacia destinos tu-
risticos inteligentes requiere tiempo, estrategia, planificacién
y recursos que permitiran la adquisicion de capacidades pu-

blicas y privadas para conseguir los objetivos estratégicos, que afec-
tan a varios ambitos de actuacién (urbanistico, energético, movilidad,
TIC). Se trata de revolucionar la gestidn turistica de acuerdo con las
posibilidades tecnolégicas y la capacidad de actuacion de los agentes
turisticos, apoyados en el sistema de [+D+i y dentro de un enfoque de
innovacion abierta y participativa, que involucre a todos los actores
publicos y privados de la cadena de valor turistica.

Los expertos del Comité Técnico CT389 se reunieron en mayo de 2013
en Bruselas para evaluar los avances del Grupo de Trabajo 2.

ITH y AENOR colaboran en varios proyectos comunes
que favoreceran la competitividad del turismo espafiol.



PROYECTOS EUROPEQS

DENUEVAS TECNOLOGIAS

DELLENGUAIJE
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ITH en el LT Tourism Innovation
Partnering Focus Group

El proyecto de la Comision Europea LT-In-
novate tiene como objetivo investigar los
nuevos usos de la tecnologia en el lengua-
je en varios sectores, entre ellos el sector

turismo, no solo para la gestién de datos

tre viajeros, empresas turisticas y destinos,

y que apoye los procesos de informacién y

experiencias e identificar oportunidades de
aplicacién de herramientas de este tipo, se

los principales actores de la industria, en el
Hotel Westin Palace de Madrid.

complejos (tanto por parte de la oferta como
la demanda), sino también como catalizador

que garantice una comunicacion efectiva en-

venta en turismo. Con el fin de intercambiar

celebro, en abril de 2013, un focus group con
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Durante la reunién se debati6 acerca de las necesidades de la in-
dustria turistica para los proximos diez afos, sobre el potencial
de las tecnologias para el lenguaje en el sector y su potencial de
desarrollo. También se abordaron las fortalezas y debilidades de este
tipo de herramientas, hacia dénde deben orientarse los avances en
software, hardware y otros aspectos criticos relacionados con esta
tecnologia.

A este encuentro asistié Patricia Miralles, jefa de Proyectos del
Area de Innovacién de Instituto Tecnolégico Hotelero; represen-
tantes de la industria turistica de empresas y entidades como AC
Hotels by Marriot, Madrid Visitors & Convention Bureau, Museo
Reina Sofia, NH Hotels, Paradores, SEGITTUR y TripAdvisor; y fir-
mas tecnoldgicas involucradas en el proyecto LT Innovate, como
Inbenta, Language Technology Centre, Bitext, Playence Gmbh,
Daedalus, Fonetic, Beca Translation y Linguaserve.

Este focus group marcé el inicio de un proceso de encuentros y semi-
narios celebrados en 2013, que permitio sacar una serie de conclusio-
nes sobre la puesta en comun entre oferta y demanda, recopiladas en
la Agenda de laInnovacién LT Innovation. Ademas de hacer un pronés-
tico del panorama de la industria turistica a medio y largo plazo, los
participantes evaluaron las nuevas tecnologias para el lenguaje,
conjunto de herramientas que apoyan, de una manera inteligente
y eficiente, los procesos comunicacion tanto el ambito B2B como
B2C.

LT Innovate esta trabajando en varias aplicaciones y herramientas,
como tecnologias de reconocimiento de voz, para interactuar con
moéviles y aplicaciones de contenido turistico, que ayudan a poner
en valor productos y recursos turisticos, de manera participativa con
el turista; traduccion multilingiie, capaces de traducir en tiempo
real conversaciones, textos, contenidos digitales, etc., facilitando la
comunicacién, la informacion y la promocion; soporte en la mineria
de texto y las tecnologias semanticas, articulando busquedas inte-
ligentes que permiten una gestion del CRM mucho mds precisa o
posibilitan lainteroperabilidad entre distintos sistemas clave para
la gestion de empresas turisticas (reservas, PMS, Internet, programas
de fidelizacién, B2B, e-Commerce, e-Billing, etc.); y herramientas de
seguimiento de caracter dinamico e interactivo en internet, en
las redes sociales para mantener laimagen y reputacion empresarial y
realizar la valoracién de la marca a partir de los comentarios y conte-
nidos disponibles en plataformas sociales.
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“No hay turismo sin entorno. Por eso,
el sector debe invertir en conocimien-
to, innovacion y recursos para conser-
var el patrimonio que los hace tnicos.
Es indispensable que todos los acto-
res de |a industria turistica trabajen
en |a creacion de valor compartido,

en el equilibrio entre crecimiento,
sostenibilidad y tecnologia, para garan-
tizar un briIIante futuroa la principal

r

FRANCISCO LUCAS
DIRECTOR NACIONAL MERCADD HOSTELERIA
AQUALOGY
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ITH en los medios

Mas de 1.250 impactos en prensa
generalista y especializada y en
medios audiovisuales.




Reportajes sobre proyectos
y actividades de ITH en me-
dios nacionales como El Pais,
El Mundo, Cinco Dias, Expan-
sion, ABC, EFETur y Europa-
Press, y en medios interna-
cionales como CNN Traveler,
Tnooz y Travel Weekly.
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Menciones a eventos de ITH en TVE, Telecinco, LaSexta y
Cadena SER, entre otros medios audiovisuales.




Colaboraciones y participacidn en reportajes y articulos en toda
la prensa especializada del sector (Hosteltur, Tecnohotel, Nexotur,

AgentTravel, Preferente, Expreso...)
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ITH, fuente informativa clave
en materia de eficiencia
energética, sostenibilidad,
innovacidn, gestion hotelera
y tecnologia en medios espe-
cializados y generalistas.

Mas de 360 reportajes han
contado con la opinién del
equipo de ITH, que aportan
Su vision como expertos en
asuntos de actualidad para el
sector hotelero y turistico.




“Espaiia es un pais lider mundial en
turismo, pero debemos apostar de-
cididamente por la innovacion para
mantener este liderazgo de cara al
futuro. Innovar es una forma diferen-
te de hacer las cosas y en el turismo,

igual que en otros sectores de la eco-
nomia, tenemos la necesidad y la obli-
gacion de estar en constante evolucion,
de ser innovadores para ser mas
competitivos, mas rentables y adap-
tarnos a las demandas del turista

ANTONIO LOPEZ DE AVILA
PRESIDENTE
SEGITTUR

il
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WHO IS WHO Junta Directiva ITH

JUAN
MOLAS

Presidente

Enla actualidad, es el Presidente de la Confe-
deracién Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos (CEHAT) y Presidente del Instituto
Tecnologico Hotelero (ITH).

Nacido en Barcelona en 1952, cursé estudios
de Marketing Turistico y Direccion Hotelera
y después de un proceso de formacién pro-
fesional, dirigio el Hotel Reina Elisenda en
la Costa Brava, siendo este su primer car-
go como director a la edad de 22 afios. Con
posterioridad ocupd la responsabilidad de
dirigir varios establecimientos siendo nom-
brado director comercial de Unién Hoteles
Independientes a partir de 1975. En 1987
fundé la sociedad de gestiéon hotelera H10
Hotels de la que fue consejero delegado has-
ta el afio 2002. En la actualidad, es consejero
de diversas sociedades turistico hoteleras, y
forma parte de las siguientes organizaciones
empresariales: Presidente de Confederacién
Empresarial de Hosteleria, Restauracion y
Apartamentos turisticos de Catalufia; Vocal
de la Junta Directiva de la CEOE y Miembro
del Consejo Asesor de Turespafia. En el afio
2012, recibi6 la Medalla al Mérito Turistico.

JOSE GUILLERMO
DIAZ-MONTANES
Presidente de Honory Vocal

Presidente de Honor de ITH. Es presidente
y propietario de Artiem Fresh People Hotels
(Red Turistica Menorquina), y ha sido Presi-
dente del ITH y de CEHAT.

RAMON
ESTALELLA

Secretario General

Secretario General de CEHAT y del ITHy Con-
sejero del Instituto para la Calidad Turistica
Espafiola (ICTE).

Ramon Estalella es Licenciado en Derecho
por la Universidad San Pablo CEU. Es Diplo-
mado en Asesoria Fiscal y ha realizado un
Executive MBA en el Instituto de Empresa. Su
trayectoria profesional estd ligada al mundo
del turismo desde los anos 80, cuando cre6
diversas sociedades de viajes de aventurasy
gestién medioambiental en espacios natura-
les. En 1994 se traslada a Tenerife para ser
Adjunto al Presidente de Firestone Espafia.
Permanece en este cargo hasta 1997, cuan-
do se convierte en Gerente de ASHOTEL. En
2001, se convierte en secretario general de
Zontur, cargo en el que permanece hasta
2003. En ese afio nace la CEHAT, de la que
Estalella es actualmente secretario general.
Ramén Estalella es Consejero del ICTE y pro-
fesor en diversas escuelas de negocios.



JESUS
GATELL

Vicepresidente

®00c00000000000000000000000000000 00

Fue, entre 1997 y 2011, presidente de la
Asociacion Empresarial Hotelera de Madrid
(AEHM), entidad de la que ahora es presiden-
te de honor. Gatell, que recibi6 la Medalla de
Plata al Mérito Turistico en 1990 y la Medalla
de Oro en 2010, es presidente de las Comi-
siones de Turismo, Ferias y Reuniones de la
Cémara de Comercio e Industria de Madrid
CEIM-CEOE.

Es vicepresidente del Convention Bureau
del Ayuntamiento de Madrid; miembro del
Comité Ejecutivo y Junta Directiva de CEHAT;
miembro de la Junta Directiva de CEIM-
CEOE; y miembro del Consejo de Turismo
de la CEOE. Es coordinador del Area de Tu-
rismo de Ciudad de la Comisién de Turismo
del Consejo Superior de Camaras de Espafia,
coordinador y profesor del Master en Ges-
tion y Direccion Hotelera del Instituto de
Ciencias de la Educacién de la Universidad
Politécnica de Madrid, miembro de la Comi-
sion Asesora Empresarial de Turismo de la
Universidad Antonio de Nebrija de Madrid,
y destacado conferenciante sobre temas de
interés para la industria turistica.

ALVARO
CARRILLO DEALBORNOZ
Director General

®00000000000000000000000000000000 00

Es Ingeniero Aeronautico y MBA en el Insti-
tuto de Empresa. Comenz6 su vida profesio-
nal en el mundo aerondutico, para pasar casi
inmediatamente a ENDESA, donde dedic6 4
afios ala consultoria estratégicayotros4ala
Tecnologia y la Innovacién, como responsa-
ble de Financiacién y Relaciones externas de
I+D+i de la compafiia a nivel corporativo. En
Enero de 2008, pasa a formar parte del ITH
como Director General, compaginando esta
actividad con la de profesor en el Instituto
de Empresa. Ademas, es coordinador del
grupo de trabajo 2 WG2 Sistemas de Gestion
de la Innovacién, dentro del Comité Europeo
de Normalizacién (CEN) / Technical Comitee
(TC) 389 Innovation Management CEN / TC
3809.

VALENTIN
UGALDE

Tesorero

e00000000000000000000000000000000 o

Gerente de la Confederacion Espafiola de Ho-
teles y Alojamientos Turisticos y Secretario
General de la Asociacion de Cadenas Hotele-
ras Espafiola.

13
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DOMENEC BIOSCA
Vocal

Es Coordinador General de la Confederacién
Empresarial de Hosteleria de Catalufia, Presi-
dente de la Asociacién Catalana de Periodistas
y Escritores de Turismo, Presidente Fundador
de Consulting Asesoramiento y Servicios S.L.,
Presidente Fundador de Educadores y Asesores
Turisticos S.L. (EDUCATUR), Presidente Funda-
dor de la Asociacion de Directivos de Empresas
Turisticas (ADETUR) y Presidente Fundador de la

Asociacion de Expertos en Empresas Turisticas.

EMILIO GALLEGO
Vocal

Secretario General de la Federacion Espafiola
de Hosteleria (FEHR).

CARMELO
HERNANDEZ

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

FERNANDO PANIZO
Vocal

Ha sido Director General de Operaciones Inter-
nacionales de Telefonica Espafia, Subsecretario
de Industria y Energia, Secretario General de
Turismo y Presidente de la Oficina de Patentes

y Marcas de Espafia.

JAVIER
GARCIA-CUENCA

Vocal

Vicepresidente de Magic Costa Blanca Hotels &
Resorts, vicepresidente de Hosbec (Asociacion
Hotelera de la Costa Blanca), y vicepresidente
de CEHAT.

AURELIO VAZQUEZ
Vocal

Presidente de la Federaciéon Empresarial Ho-
telera de Mallorca (FEHM), y director general
para Espafia y Mediterrdneo del Grupo Iberos-
tar. Fue director de operaciones de Riu Hoteles
desde 1986 hasta 1995. Asimismo, ocupé el
cargo de presidente de la Agrupacién de Ca-
denas Hoteleras de Baleares de 2007 al 2010 y
es vicepresidente de la Agrupacién de Cadenas
Hoteleras de Espafia desde el 2009 y miembro
de la Junta Directiva de Exceltur; y de diversas
Agrupaciones Hoteleras de Baleares y fuera de
las islas.

JOSELUQUE GARCIA
Vocal

Socio-Director del Grupo Fuerte Hoteles, cade-
na hotelera premiada en varias ocasiones como
Empresa Sostenible. Anteriormente, ha sido Di-

rector del Hotel El Fuerte, situado en Marbella.

MARTi SABRIA
Vocal

Gerente de la Asociacién Hotelera Costa Brava
Centre Societat Cooperativa. Es director de la
cadena de hoteles independientes Costa Brava
Verd Hotels y miembro de la Comisién Turistica
del Consell Comarcal del Baix Emporda. Ade-
mads, es experto en gestion y direccion de esta-

blecimientos hoteleros.

MIGUELANGEL
FERNANDEZ TORAN

Vocal
Es Licenciado en Medicina por la Universitat de
Valéncia. Es Presidente del Grupo Balnearios de
Montafia, formado por los balnearios de Cofren-
tes y Chulilla en Valencia, Montanejos y Benassal
en Castellén, y Bafios de Montemayor en Cace-
res. Es Vicepresidente 1° de la Asociacién Insti-
tuto de Biomecanica de Valencia (IBV). Es Dele-
gado Territorial de la provincia de Valencia de la
Federacion de Golf de la Comunidad Valenciana.
Anteriormente fue Presidente de la Federacion
Hotelera de la Comunidad Valenciana. Ademas es
Vocal de la Junta Directiva del Instituto Tecnolé-
gico Hotelero (ITH) y Vocal de la Junta Directiva
dela Asociacion Nacional de Balnearios. En el afio
2012 se le concedi6 por parte del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo, la Medalla al Mérito

Turistico en Sostenibilidad y Calidad.
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WHO IS WHO Nuestros Socios

» RED TURISTICA MENORQUINA, S.A. (RTM HOTELS)

« CONFEDERACION ESPANOLA DE HOTELES Y ALOJAMIENTOS TURISTICOS
(CEHAT)

« ASOCIACION DE CADENAS HOTELERAS ESPANOLAS (ACHE)
« UNION HOTELERA DE ASTURIAS

« CORPORACION HISPANO HOTELERA, S.A.

« ASOCIACION EMPRESARIAL HOTELERA DE MADRID (AEHM)

+ ASOCIACION HOTELERA Y EXTRAHOTELERA DE TENERIFE,
LA PALMA, LA GOMERA'Y EL HIERRO (ASHOTEL)

» GREMI D'HOTELS DE BARCELONA

+ ASOCIACION HOTELERA DE MENORCA “ASHOME”

« VACANCES MENORCA, S.L.

« LES ROCHES MARBELLA - ESCUELA SUPERIOR DE ALTA GESTION DE HOTEL, S.L.
« FEDERACION EMPRESARIAL HOTELERA DE MALLORCA (FEHM)

« CfA. INMOBILIARIA Y DE INVERSIONES ZARAGOZA URBANA, S.A. - PALAFOX
HOTELES

» HOTEL MIRADOR LA FRANCA (LIZATUR, S.L.U.)

« HOVIARCA, S.A. (HOTEL CARMEN)

« HOTEL PUERTA DE TOLEDO, S.A.

o CAN GASPARO, S.L.

o ILLA PLANA REAL ESTATE, S.L.

» BALNEARIO DE ARCHENA, S.A.

» BALNEARIO DE VALENCIA, S.L.

o CONSULTORIA Y GESTION HOSTELERA, S.L.

« EMTURAXA, S.L. (HOTEL LA VINUELA)

+ ASOCIACION DE EMPRESAS HOTELERAS DE GUIPUZCOA (ASPAGI)

o HISPANO ALEMANA DE MANGEMENT HOTELERO, S.A. (GRUPO IBEROSTAR)
« UNION HOTELERA DE LA PROVINCIA DE VALENCIA

o SIRENIS SERVICE, S.L. (HOTELES SIRENIS)

o HOTEL WELLINGTON, S.L.

« FEDERACION EMPRESARIAL HOTELERA DE IBIZA Y FORMENTERA (FEHIF)
o HAMILTON HOTELES, S.L. (CASA ROMANA HOTEL BOUTIQUE)

o FIESTA HOTELS & RESORTS, S.L.

« BECQUER SOCIEDAD ANONIMA HOTELERA (HOTEL BECQUER)

« HOTEL INGLATERRA, S.A.

* SOL MELIA, S.A.

« PARADORES DE TURISMO DE ESPARNA, S.A.

o ALMIRANTE SERVICIO INTEGRALES, S.L. (Hotel Palacio de Caro)
o ALLIANCE AZ HOTELES AND RESORTS, S.L.

o CAN PASTILLA, S.A. (HOTEL COLON)

« INDUSTRIAL HOTELERA DEL MEDITERRANEO, S.L. (GRUPO MAGIC COSTA
BLANCA)

» QUERYTEK TECHNOLOGIES, S.L.

o ACCES TURISMO, S.L.

« BUDERUS - ROBERT BOSCH ESPANA, S.L.U.

« INNOVA NETGRUP, S.L.

o ETXIZARRETINEZ HOSTELERIA, S.L. (HOTEL LA CEPADA)

« 521 CONOCIMIENTO Y PRODUCTIVIDAD, S.L. (CANAL EMPRESARIAL)

« ASOCIACION EMPRESARIAL HOTELERA DE LA COSTA DEL SOL (AEHCOS)
o RAFAEL HOTELES, S.A.U.

o HOTELES R-H

« EL HIDALGO HOTELS, S.L.

« SCHEIDER ELECTRIC ESPANA, S.A.

« REPSOL BUTANO, S.A.

« Compafiia Industrial de Aplicaciones Térmicas, S.A. - GRUPO CIAT, S.A.
« ENVIRON IBERIA, S.L.

o GAS NATURAL SERVICIOS, SDG, S.A.

« HOSBEC - ASOCIACION EMPRESARIAL HOSTELERA

DE BENIDORM Y DE LA COSTA BLANCA

« TUV RHEINLAND IBERICA INSPECTION, CERTIFICATION & TESTING, S.A.
(TRIICT, S.A)

« PROJECT MANAGEMENT & ENVIRONMENT, S.L.

« DYRECTO CONSULTORES - DYRECTO, ESTRATEGIA DE INVERSION, S.L.
« INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA

« GUARDIAN GLASS ESPANA, S.L.

*« AQUASONIC, S.L.

o LIGHT & ENERGY

« FUNDACION GENERAL DE LA UNIVERSIDAD DE ALCALA

« Toshiba-Beijer ECR Iberica SL

« ANDRES GAMALLO BORREGO



« MICROS FIDELIO ESPANA, S.L.

« EUROCONSULT, S.A.

» ROOM MATE HOTELS, S.L.

« BAUMIT, S.L.

* MAGMA CONSULTORES

o PATRICIA DIANA - JENS

o AXEL HOTELS - AXEL CORPORATION GRUPO HOTELERO, S.L.
« ASOCIACION DE HOTELES DE TURISMO DE LA REPUBLICA ARGENTINA
» BALANTIA CONSULTORES, S.L.

« HOTELES ELBA, S.L.

» PROSOLIA SIGLO XXI

« BOMBAS GRUNDFOS ESPANA,S.A.

« FEDERACION EMPRESARIAL DE HOSTELERTA Y TURISMO DE LAS PALMAS (FEHT)

« BANCO MARE NOSTRUM, S.A.

« ALTARE ENERGIA, S.A.

« IBV - INSTITUTO DE BIOMECANICA DE VALENCIA

« TRUST YOU REVIEW ANALIST, GMBH

« DOME CONSULTING & SOLUTIONS, S.L.

« HOTETEC

« HOTEL TERMES MONTBRIO

« MICROSOFT IBERICA, S.A.

« PARIDES HOTELES, S.L. (HOTEL CURIOUS)

« ALTIA CONSULTORES, S.A.

« DULCAMARA SALAMANCA (HOTEL RECTOR, S.L.)

« HOTEL CHIQUI (SECA, S.A.)

« AQUAMBIENTE, SERVICIOS PARA EL SECTOR DEL AGUA S.A.U.
« HOTEL MV ALGALIA (MAIORVIDA XESTION, S.L.)

« GARABAN VICENTE, S.A. (HOTEL EUROPA)

« ROCA CORPORACION EMPRESARIAL, S.A. (ROCA)

« BUCOLIC, S.L. (BUCOLIC HOTELES)

o RURALKA HOTELES, S.L.

« PAYTOUCH, S.L.

« GESTION HOTELERA GUIRADO ARAS S.L.U (HOTEL BILBAINO)
« SOFTDOC NETWARE (BOCKASSIST)

« PHILIPS S.A.U.

« KUOTUS SOFTWARE SOCIEDAD LIMITADA

« HCC-HOTEL COST CONTROL (ANTONIO TAPIA MORENO)
+ JAGA ESPANA - CONVES TERMIA, S.L.

« GESTION HOTELERA INDEPENDIENTE, S.L.

« ENERGIAS RENOVABLES ENERFIZENTIA, S.L.

o CETEX

« HOTEL VILLA MAGNA, S.L.

« NEW IGNITION BUSINESS, S.L.

« HOTEL EL MIRADOR - ANTONIO VILLACAMPA CALVO
« MADINWORKS, S.L.

« RURALGEST SISTEMAS DE RESERVA, S.L.

« INOVA INGENIEROS, S.L.P.

« Servicios y Gestién BDU S.L. (BED4U HOTELS)

« MIGUEL ROSAN FOTOGRAFO GBP

« ACV ESPANA, S.A.

« MACCO TECNOLOGIA, S.L.

« ITALSAN, S.L.

« IMAGAR INFORMATICA, S.L.

« ASSOCIACIO D'EMPRESARIS D'ACTIVITATS D'HOSTALERIA DE L'ALT EMPORDA

QUIERO SER SOCIO DEITH

¢{Qué debo hacer?

Si quieres unirte a ITH, solo tienes que descargar la solicitud
de asociaciéon de la web de ITH (www.ithotelero.com/
nosotros/asociate) y seguir los pasos que detallamos a
continuacién. También puedes solicitarla por teléfono
(902.110.784).

e Descargar la solicitud de asociacién.
¢ Rellenarla indicando el grupo al que perteneces
y firmarlo.

* Mandarlo por fax (917.701.982) o escaneado por correo
electrénico a la direccién rmartinez@ithotelero.com

¢ Una vez recibida la solicitud, se sometera a la aprobacion
por parte de la Junta Directiva. A continuacién, te informa-
remos de la decisiéon adoptada y procederemos al envio
de la documentacion correspondiente.
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WHO IS WHO Nuestro Equipo

: JOSECARLOS FABRA : RODRIGO MARTINEZ
Administracion y Finanzas CORALIAPINO : : Operaciones Hoteleras
L, : jcfabra@ithotelero.com Sostenibilidad/Eficiencia : : yNuevos Socios i
ANAMARIAMARQUEZ : : . A * rmartinez@ithotelero.com : OSCARALONSO
L R Energéticay Formacion - : : .
Comunicaciony Marketing : : cpino@ithotelero.com : : Sostenibilidad y
amarquez@ithotelero.com & 3 : : + [ficiencia Energética

+ oalonso@ithotelero.com

. .
oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

PATRICIA MIRALLES : ALVAROCARRILLO :  RAMONESTALLELA  : JESUSGATELL : FABIAN GONZALEZ
Innovacién : DEALBORNOZ : Secretario General < Vicepresidente Nuevas Tecnologias
pmiralles@ithotelero.com ¢ Director General < : jgatell@ithotelero.com + fgonzalez@ithotelero.com

acarrillo@ithotelero.com *
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