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FITURTECH 2016 AFRONTA LAS EXIGENCIAS DE LA REVOLUCION
DIGITAL

Foro celebrado entre el 20 y el 22 de enero de 2016 en Ifema

Diferenciacién y valor afiadido a través de la tecnologia. Esas son las metas del turismo
ante un viajero movil, cada vez mas tecnificado y mas dificil de sorprender. Asi se puso de
relieve durante Fiturtech 2016, celebrado del 20 al 22 de enero en Ifema. Organizado por
el Instituto Tecnolégico Hotelero y Fitur, se ha consolidado en su décima edicién como
el foro de Tecnologia e Innovacion en el sector turistico de referencia, contando con la
asistencia de mas de nueve mil personas atraidas por conocer las Ultimas tendencias
tecnoldgicas que los profesionales del sector pueden aplicar en su estrategia de negocio.
“Las dos palabras mas importantes de la revolucién digital son ‘cambio’ y ‘miedo™, dijo
Andy Stalman, director general y socio de Cato Brand Partners para Europa y
Latinoamérica, el segundo dia de Fiturtech. Y muy bien podia haber seguido diciendo: “Y
las dos mas importantes de la revolucién digital en el sector turistico son ‘big’ y ‘data™. Casi
todas las ponencias que tuvieron lugar durante los tres dias de Fiturtech mencionaron, en
algiin momento, la importancia que tiene la acumulacion de informacién sobre el cliente
para la industria del turismo. Porque el big data no consiste s6lo en acumular datos sin ton
ni son (un terabyte de datos por persona y afio son las cantidades que se manejan
actualmente), sino averiguar como poner eso al servicio del viajero, de su experiencia y de
la personalizacion de su viaje.

Fiturtech celebré este afo su décimo aniversario con mas de treinta intervenciones de
algunos de los principales actores de la industria del turismo hoy en dia.

El cliente

Joakin Everstin, responsable de Innovacion EMEA de Sabre Travel Network, fue uno de
los muchos que comenzd su exposicién analizando al publico del futuro (y del presente),
una generacién profundamente digitalizada y visual, con altas expectativas, acostumbrados
a una gratificacion instantanea, con poca paciencia y con una piramide de necesidades
entre las que ya se incluyen la bateria del mdvil o la wifi gratis. Florence Kaci, directora de
ventas y especialista en el mercado europeo de Phocuswright, analizé la costumbre del
usuario de hoy en dia de utilizar multiples dispositivos para seleccionar y reservar un viaje,
el crecimiento de las transacciones a través del mavil y revel6 que, por ejemplo, el 94% de
los clientes de Airbnb piensan primero en otras opciones de alojamiento. Segun las
encuestas, el 80% de los milennials sostienen que su decision de compra se basa en la
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informacidn obtenida por internet. Y un 78% de los usuarios busca la personalizacién de la
experiencia.

Y sin olvidarse del publico generalista, sino pensando en todo el mundo, Pablo Ramén,
fundador de Native, una ONG que intenta hacer la experiencia turistica accesible a todo el
mundo, presentd el motor de busqueda Availroom, disponible a partir del 1 de febrero,
que permitira extender dicha accesibilidad al momento en el que el ciclo del viaje empieza:
la busqueda y la reserva online.

Tendencias del futuro

Fernando Panizo, presidente de Thinktur, presentd en la Ultima jornada la “Plataforma
Tecnoldgica del Turismo”, un ecosistema de empresas proveedoras de bienes y servicios al
sector que pretende mejorar su competitividad y establecer alianzas. El primer “hijo” de
dichas simbiosis es un ebook que analiza las diez tendencias tecnolégicas que vienen. Y en
los cinco primeros puestos menciona todo aquello que ha preocupado a los ponentes a lo
largo de estos tres dias: el bjg data, el entorno mdvil, la realidad virtual, el internet de las
cosas y el marketing digital.

El bjg data, como deciamos al principio, rondd casi todas las conversaciones y fue motivo
de analisis y discusion. “Big data (grandes datos), pequefios detalles”, comentaba Stalman,
dejando claro que toda la informacién que los consumidores dan deberia servir para algo
en su propio beneficio. Daniele Beccari, responsable de productos de viajes de Criteo,
consideraba que la utilidad de la cantidad de informacidn generada y recibida hoy en dia
dependia de una sola cosa: “la relevancia es la respuesta al bombardeo de informacion
que sufrimos. Algo relevante es util”. Trabajar con la informaciédn que proporcionan estos
datos, analizarla y utilizarla ayuda, segun su opinion, a “saltarse la fase de segmentacién de
mercado, basada en estereotipos, y poder contextualizar la informaciéon que tenemos,
hacerla mas personal”. Douglas Green, director regional de Espafa para Sabre Travel
Network, hacia también hincapié en esa palabra, “contexto”, para indicar como la
tecnologia debia ayudar a los diferentes tipos de publico a buscar su particular tipo de
experiencia.

Green fue uno de los cuatro participantes de la mesa de debate moderada por Chris
Pomeroy, consejero y miembro de la junta de Doublel, sobre el “smart travel”. Palma de
Mallorca, representada por Fernando Vidal, se puso como ejemplo ideal de destino
inteligente. Vidal defendié que la ciudad es capaz de especializar cada vez mas su oferta y
utilizar la tecnologia en beneficio de los visitantes y de los residentes gracias, sobre todo, a
la colaboracion entre el sector publico y el privado. Otra ponente en la mesa fue Mercé
Gamell, analista consultora de Nelmia Robotics Insight, quien explic6 como su compaiiia
pone la tecnologia al servicio de la empresa y asesora a sus clientes sobre el tipo de
robdtica que pueden utilizar para mejorar sus expectativas de innovacion. Los robots ya se
utilizan hoy en dia en aeropuertos, cruceros y hoteles y, aunque si que es cierto que
pueden realizar labores automatizadas sustituyendo a empleados humanos, también es
correcto pensar que, en muchos aspectos, ayudaran a los trabajadores a enriquecer su
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conocimiento. Luis Hurtado de Mendoza, de Expedia, cerr6 la mesa con dos
conclusiones: la primera, que la gente ya busca un viaje mas barato, mas econémico, pero
también mas personalizado. Y la segunda, que no tiene ni idea de qué ocurrira en cinco
afios con la industria pero que, si algo le queda claro, es que ya todos Ilevamos un movil en
el bolsillo.

El escocés John Monaghan, consultor en Ingenieria de Sistemas de Cisco, demostrd estar
completamente de acuerdo con Hurtado. “El futuro de la industria del turismo pasa por
adaptarse al movil”, confesé en su charla sobre la digitalizacion de la experiencia del
cliente, una experiencia que tiene un valor de mil millones y medio de ddélares para la
industria de la hospitalidad. Monaghan explicd sus convicciones a través de una
demostracion de la aplicacion que Cisco ha creado para una cadena hotelera y que ofrece
ilimitadas posibilidades al cliente, todas ellas, obviamente, sujetas a la condicion
imprescindible para implementar una movilidad correcta: una conexion wifi gratuita y de
calidad en los hoteles. Asi, con el propio dispositivo y dicha aplicacién, un viajero puede
realizar online todos los tramites que requiere una visita al hotel (check in, check out,
servicio de habitaciones, servicio de llave, etc.) pero también obtiene informacidn
personalizada sobre qué hacer en el destino o sobre planes que le puedan interesar. Toda
esta informacidn, obviamente, extraida de un perfil de viajero creado previamente a partir
del big data.

Iiigo Valenzuela, CEO y fundador de Smartvel, también explicé por qué todo el mundo
hablaba de contenidos digitales y experiencia del viajero. Las tendencias que vienen
(mejorar el contenido y las experiencias a la hora de reservar, adaptarse a los viajes
espontaneos, facilitar la oportunidad de que el cliente llegue a un hotel y tenga todas las
facilidades posibles a un clic de su propio mdvil, adaptarse a la falta de paciencia del
consumidor hoy en dia, enriquecer el viaje con experiencias e integrar la estrategia de
contenidos digitales con los objetivos generales digitales) no podran existir sin que las
empresas de turismo tengan claro que el movil es lo primero.

Ya sin cuestionarse o analizar su relevancia, Fiturtech acogi6 varias presentaciones de
aplicaciones utiles para el turismo dentro del mundo de la tecnologia mdvil. Joan Garrés,
CEO de Texting Big Data, presentd Cty Tab, un dispositivo, muy en la linea de la
aplicacion de Cisco pero integrado en un hardware propio, que proporciona un valor
afiadido a la experiencia del cliente. El hotel al que el cliente acude, con el que ha
establecido una relacion en el momento de la reserva, ha conseguido informacidn sobre
dicho cliente que le permite configurar un dispositivo con contenido propio y
personalizado que proporciona informacion sobre el destino, sobre las experiencias que se
pueden vivir, los servicios que se pueden necesitar, etc... Y, ademas, ofrece acceso a wifi
para facilitar la conexion a los propios dispositivos del viajero.

Francis Ortiz, de Singularity Innovation, también tuvo ocasion de hablar de Easyonpad,
dispositivos cedidos o alquilados a los usuarios, exclusivamente dedicados a funciones
empresariales, informativas o de negocio, que a su vez pueden utilizarse como punto de
acceso wifi, permitiendo asi la constante conectividad del viajero durante toda su
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experiencia en el hotel, en el destino, en eventos o en un entorno empresarial. Dichos
dispositivos pueden gestionarse de manera remota, y su interfaz queda bloqueada,
impidiendo el acceso no autorizado a funciones internas.

Miguel Angel Turrado, Iberia Chief of Staff de HP, destacé la poca presencia que Europa
esta teniendo en el cambio digital (de las quince empresas “unicorns” mas importantes del
mundo en el ambito turistico, sélo una tiene origen en el Viejo Continente) y cémo en el
futuro todo pasara por una combinacién del 3D, la conciencia sostenible y el internet de las
cosas 0, como él prefiere definirlo, “el internet de todas las cosas”. Cuando esto ultimo
ocurra, el hecho de que cada aparato guarde informacién acerca de su duefio, Joakim
Everstin considera que el perfil del viajero podria afectar, de manera muy positiva, a su
experiencia hotelera, ya que todo podria hacerse de acuerdo a sus preferencias y tratarle
como si estuviese en su casa, desde ajustar el termostato de la habitacibn a una
temperatura ideal hasta rellenar el minibar con su comida preferida”.

Marcial Corrales, director general de IdealMedia, presentd la “Sociedad Espafiola de
Agencias de Viajes con Realidad Virtual”, con la cual, durante el 2016, se introduciran, en
5.000 agencias de viajes, 5.000 gafas de realidad virtual, para que turoperadores y
hoteleros puedan proyectar sus videos directamente al cliente. También hizo una
demostracion de las ventajas que tiene la utilizacion de la realidad aumentada a la hora de
facilitar informacién sobre el destino a los clientes.

Isaac Vidal, CMO de We Are Marketing, analizé la importancia del inbound marketingy
de centrar la promocién no en la fase de reserva sino en la anterior, en la busqueda,
analizando tipos de consumidores potenciales y particulares que podrian estar interesados
en todo lo que el destino tiene que ofrecer en forma de contenido. “El inbound marketing’,
dijo Vidal, “tendra una gran importancia en los préximos tres afios, ya que, con la cantidad
de contenido que se esta generando ultimamente, va a haber que buscarle salida de
alguna forma”.

Mas alla de las tendencias tecnoldgicas punteras, Florence Kaci considera que la
computacion cognitiva, que busca imitar los procesos racionales humanos, es la mas
interesante y que podria aplicarse al mundo del turismo. Y para muestra, un botén. Porque
en el mismo foro Raul Bartolomé, de IBM Espaiia, present6 Watson, una maquina capaz
de entender a los seres humanos y tener una conversacion con ellos. Watson entiende el
lenguaje natural, maneja informacion desestructurada (800 millones paginas por segundo),
saca conclusiones, colabora e interactua. Una suerte de compafiia completa para el viajero,
que veria satisfechas todas sus necesidades de una experiencia diferente a lo largo de todo
el ciclo del viaje. Un paso mas alld va la inteligencia artificial. David Low, de Skyscanner,
presento, junto a Kevin May, senior editor y cofundador de Tnooz, el Amazon Echo.
Skyscanner, que lleva desde 2014 proyectando la creacion de asistentes virtuales a través
del reconocimiento de voz, para eliminar la barrera que crea la pantalla, estd hoy en dia
utilizando la tecnologia de Amazon Echo y su sistema Alexa para desarrollar formas de
organizar los viajes.
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El futuro de los hoteles

La tecnologia aplicada al mundo de los hoteles también fue muy comentada. “Las fuerzas
del cambio tecnoldgico moldean nuestra industria hacia nuevos paradigmas”, declard
Fabricio Titiro, de Oracle Hospitality. Juanjo Rodriguez, fundador y CEO de The Hotels
Network, explic6 cdmo conquistar a los clientes indecisos a través de las reservas directas
en la web del hotel, ofreciendo opiniones de otros usuarios, comparativa de precios y un
cierre de venta rapido y seguro, y Juan Carlos Lépez Vella e Ignacio Lépez, de
Wearehotel, presentaron una plataforma tecnoldgica en la nube que permite la gestion
integral del hotel desde un Unico punto de acceso. Un sistema que permite a los pequefios
establecimientos acceder a unos recursos similares a los que actualmente desarrollan las
grandes cadenas o franquicias hoteleras internacionales con un software que cubre todo el
ciclo de la operacion hotelera.

Dos mesas redondas también se centraron en los efectos de la tecnologia en la industria
de la hospitalidad. La primera, que debatia sobre cdmo adaptar el hotel a la tecnologia,
estuvo moderada por Juan Daniel Nuiez, redactor jefe de Tecnohotel. Participaron en
ella Tomeu Bennasar, del Grupo Iberostar; Christian Palomino, de Melia Hotels
International; Tomas Rodicio, de Palladium Hotel Group; y Miquel Reynes, de Riu
Hotels & Resorts.

Precisamente Reynes hizo hincapié en la buena instalacidn de una red wifi en los hoteles
disponible a todas horas, un avance tecnoldgico basico que exigen todos los clientes y que
es ahora mismo esencial para los hoteles. Reynes declaré6 que los clientes exigen
soluciones, y los hoteles tienen que poner lo que haga falta al servicio del cliente.
Bennasar, habld del “despertar de las maquinas” y del big data, de cémo el reto consistia
en saber “capitalizar la informacidn del cliente y actuar sobre ella”. Iberostar aprendié que
el viaje del consumidor empezaba mucho antes de la llegada, incluso antes de la reserva, y
se centraron en llegar al cliente, esforzandose por ser leal a ellos en vez de exigirles que
fuesen leales a la marca. Bennasar habld de la existencia de una convergencia entre las
experiencias digitales y los procesos de compra fisicos, y analizé la importancia de realizar
una buena segmentacion del cliente.

Christian Palomino, de Melid Hotels International, también habl6 de la importancia de la
acumulacion de piscinas de informacién sobre el consumidor, y se centr6 en un ejemplo
de dos de sus hoteles de Republica Dominicana en los que, a través de la wifi hotelera, la
cadena tuvo acceso a una gran cantidad de informacion que les perimité establecer
conclusiones de negocio y mejorar el servicio al cliente. Tomas Rodicio, de Palladium Hotel
Group declard que ésta era la era del consumidor, un consumidor exigente, con acceso a
multiples alternativas y a mucha informacién, que conoce su poder y la fuerza de su
opinion.
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De esas mismas opiniones hablaron los hoteleros de la segunda mesa redonda, que reunia
a algunos de los establecimientos mas queridos y premiados por los usuarios de
Tripadvisor. En la mesa participaron Antonio Bignone, director del Hotel The Serras de
Barcelona; Antonio Serrano, propietario de Cases Noves; Marc Colom, director de Hotel
Son Palau; Andrés Araya, de Abadia Retuerta LeDomaine; y Oscar Gonzalez, director de
marketing para Europa de Iberostar Hotels & Resorts.

La charla estuvo moderada por Stephanie Boyle y Blanca Zayas de TripAdvisor, y
presentada por Ramén Estalella, secretario general del Instituto Tecnoldgico Hotelero,
quien no escatimo6 piropos a TripAdvisor por haber solucionado los problemas que
presentaban las criticas negativas hechas por usuarios que no habian ido al lugar que
criticaban, o los consumidores que amenazaban a los locales con una mala puntuacion si
no recibian unas prestaciones extras, un tema que todos los ponentes trataron, dejando
claro que no pensaban plegarse a los chantajes de unos pocos.

Bignone resumio su filosofia cuando dijo que él, cuando llega a un hotel, lo que quiere es
sentirse como James Bond. Alegd que el éxito de The Serras nace de su fijacion por querer
tocar el corazén de los huéspedes a través de un disefio elegante pero moderno. “Esta muy
bien el lujo a la antigua usanza”, dijo, “pero hay que darle una vuelta porque los clientes
ahora son de la nueva usanza”. Marc Colom hablé de la importancia de diferenciarse en un
destino tan turistico como Mallorca, y de como fomentan las reservas directas y el contacto
con los clientes, algo que subié muchisimo gracias a la recepcion de su hotel en
TripAdvisor.

Abadia Retuerta LeDomaine, elegida una de las mejores restauraciones de edificios
antiguas de Europa, centr6 sus esfuerzos en el servicio, un elemento que querian hacer
diferenciador. Robert Watson, mayordomo del Buckingham Palace, entren6 a los
trabajadores de la Abadia, y convirti6 al hotel en el primero de Espafia en tener servicio de
mayordomia.

Oscar Gonzalez de Iberostar se declaré honrado de estar ahi, siendo parte de una cadena
hotelera entre tanto hotel boutique o especializado, y se mostré convencido del cambio en
el negocio hacia un buen puerto si se mantiene este ritmo del mercado, en el cual “alguien
hace caso a la opinidn de personas que no conoce”.

Ante tanto lujo, Serrano, copropietario junto a su mujer de la casa rural Cases Noves, de
cinco habitaciones, defendid que casi la mitad de sus clientes repiten y que “la mayor parte
de las cosas que mas valora la gente y que se ofrecen, no cuestan dinero: son las sonrisas”.

El “Hotel del Futuro” recreado junto al auditorio de Fiturtech, fue presentado por Carles
Gillbets, director de Comunicacion de Emotion Experience, empresa de marketing
sensorial que ha desarrollado este proyecto junto a ITH y con la colaboracién de mas de
quince entidades. En este hotel, se busca potenciar la experiencia sensorial y emocional
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del cliente a través de la utilizacion de la tecnologia y el estudio de los sentidos, de acuerdo
con las explicaciones de Gillbets.

Las jornadas acabaron con Jaime Cavero, presidente de Mentor Day-Dyrecto, invitando a
todos los empresarios con éxito asistentes a ofrecerse como mentores voluntarios en su
organizacién y a todos los nuevos emprendedores a aprovechar las ventajas economicas,
fiscales y locales de Canarias para acudir a las islas.

Ademas, en el transcurso de Fiturtech 2016 se desarrollé el III International Travel
Media Meeting, que incluyé la participacion de agencias y medios nacionales e
internacionales como los ya mencionados Tnooz, Tecnohotel y Doublel, y también
Hosteltur, Revista 80 Dias y Efetur, que fueron los encargados de abrir cada una de las
jornadas, miércoles, jueves y viernes, respectivamente.

Fue el jueves cuando Andy Stalman alegd que ésta no es “una era de cambio, sino un
cambio de era”. Y pregunté a la audiencia: “¢;hasta qué futuro queremos seguir? Y, ;como
lo conseguimos?”. En Fiturtech no sélo se intentan resolver dudas, sino hacer las
preguntas correctas.

Sobre ITH

ITH es la respuesta del sector hotelero a los desafios que los avances tecnoldgicos
suponen para los empresarios de la industria turistica. Con diez afios de historia, este
centro de innovacion, adscrito a la Confederacion Espaiiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos (CEHAT), tiene como mision promover el uso de nuevas tecnologias y sistemas
de gestion que contribuyan a mejorar la competitividad, la rentabilidad, calidad, eficiencia
y sostenibilidad de las empresas vinculadas la industria hotelera y turistica.

Sobre Emotion Experience

Emotion Experience es una empresa especializada en Marketing Sensorial y Phygital Retail.
Trabajamos desde el 360° para conceptuar, disefiar, ejecutar e implantar proyectos con
tecnologia audiovisual a partir de las estrategias de Marketing Sensorial que cada marca
requiere. Construir y desarrollar un mensaje coherente que se perciba y pueda ser
adaptado a cada uno de los canales sea fisico o digital, optimizando asi los resultados.
Emotion Experience es el colaborador principal de ITH en el desarrollo y conceptualizacién
del espacio donde se desarrollara Fiturtech 2016.

Sobre Doublel
Doublel, resultado de la unién de Interface Tourism Spain e Idealmedia, es la mayor
plataforma de marketing turistico en Espafia por facturacion, numero de clientes y
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empleados. Ademas se posiciona como la Unica agencia 360° del territorio espafiol que
ofrece todos los canales de comunicacion de una manera integrada e in-house
(comunicacion, produccion, creatividad, compra de medios y medios propios en radio,
prensa y television). Con representacion en 19 paises, Doublel es ademas, la responsable
de las acciones en el continente europeo del primer consorcio global de empresas de
marketing turistico Travel Consul (www.travelconsul.com). Este afio Doublel es Media
Partner Oficial de Fiturtech 2016, dando soporte en la cobertura de todas las ponencias y
eventos que llevaran a cabo durante el foro de innovacion y tecnologia turistica.

Para mas informacién:
Instituto Tecnolégico Hotelero
www.ithotelero.com

Paula Pielfort Asquerino
Responsable de Comunicacion
Telf. 91417 12 46
ppielfort@ithotelero.com



