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n un mundo cada vez mas expuesto

a grandes disrupciones globales, las

empresas necesitan abrazar una filo-

sofia de trabajo basada en la innova-
cion continua. Prueba representativa de ello
es el sector Hospitality, uno de los que mas se
vio afectado por el impacto de las crisis de la
Covid-19 y que ahora esta buscando formas
para reinventarse dentro de un nuevo para-
digma postpandemia mucho mas digitalizado.
Dentro de esta industria, podemos encontrar
cuatro areas de actividad:

Turismo y viajes: aerolineas, agencias turis-
ticas tradicionales, agencias de viajes online u
OTAs (Online Travel Agencies), comparadores
de vuelos y reservas, otros servicios online y
presenciales como, por ejemplo, servicios ae-
roportuarios, asistencia en vuelos o seguros.

Alojamiento: hoteles, hostales, casas ru-
rales, espacios de hosting y cualquier otro
establecimiento fisico orientado al turismo
vacacional o los viajes de trabajo (“Turismo
Bleisure”).

Alimentacion: restaurantes, bares y todo
tipo de establecimientos y servicios de ali-
mentacion y restauracion. Sector agroalimen-
tario y fabricantes de comida.

Ocio y actividades recreativas al aire li-
bre: empresas organizadoras de eventos o
actividades con finalidad de ocio, deporte, en-
tretenimiento, networking profesional, cultura,
naturaleza o aventura.

Uno de los grandes retos que ha tenido que
afrontar tradicionalmente la industria del Hos-
pitality es la gran volatilidad y elasticidad de
precios que sufre, en funcion de la situacion
econdmica de cada momento. En este as-
pecto, la innovacion tecnoldgica es un factor
crucial para estabilizar la posicion de los ne-
gocios desde un doble punto de vista:
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Por un lado, permite mejorar la rentabilidad
mediante la eficiencia en los procesos, con-
tribuyendo a reducir costes operativos y alige-
rando las estructuras organizativas. Por otro,
permite desarrollar alternativas de negocio,
basadas en nuevas demandas de experiencia
digital.

En base a estos principios, hemos plasmado
en este estudio un analisis de los vectores de
cambio y las tendencias de innovacion tecno-
I6gica que mas estan impactando actualmen-
te en cada una las cuatro areas de actividad
que componen la industria, asi como las que
se espera que mas impacto disruptivo tengan
en un futuro préximo.

VECTORES DE CAMBIO

Antes de comenzar con el analisis especifico
de cada area es importante destacar una serie
de factores transformacionales que estan im-
pactando por igual a todas ellas, en su conjun-
to. Se trata de grandes cambios de paradigma
que afectan a toda la economia, pero tienen
un especial impacto en la industria Hospitality
debido a sus caracteristicas intrinsecas.

Todas estas variables de cambio estan marca-
das especialmente por tres grandes seismos
mundiales que han tenido lugar en los ultimos
tiempos y que van a definir el rumbo de la in-
novacion en el futuro préximo: la crisis de la
Covid-19 y el nuevo paradigma postpande-
mia, la crisis energética y la escalada de los
precios del petréleo y la llegada del Metaver-
soy el auge de la XR.
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En este contexto, los vectores de cambio son:

1. Transformaciones en la cadena de va-
lor: antes de la Covid-19, la industria ya venia
experimentando profundos cambios en su ca-
dena de valor a consecuencia de la aparicion
de nuevos players digitales, y nuevos modelos
de negocio alternativos, basados en la deno-
minada economia colaborativa (véase la llega-
da de Airbnb en el sector del alojamiento o de
Uber en el transporte urbano). La transforma-
cion digital vivida a raiz de la pandemia ha ace-
lerado la adopcion de estos nuevos modelos,
impulsando nuevas tendencias emergentes.
En paralelo, se ha desarrollado todo un eco-
sistema de negocios tecnolégicos adyacen-
tes, entre los que se encuentran las startups
de gestion tecnoldgica enfocadas a mejorar
los diferentes procesos operativos (como, por
ejemplo, la gestion hotelera, el booking o las
estrategias de marketing digital).

2. Cambios normativos: las restricciones
y cierres de frontera experimentados en los
ultimos dos afios han puesto en alerta a toda
la industria. El sector Hospitality esta entre los
mas impactados por esta disrupcion, dado la
naturaleza del turismo, el transporte y los via-
jes, por tanto, las empresas van a tener que
estar preparadas para lidiar con las decisio-
nes que puedan tomar las autoridades sanita-
rias en cada momento. Lo mismo ocurre en el
caso de las crisis energéticas, en el supuesto
de que los gobiernos puedan restringir o re-
gular el gasto asociado a las actividades del
sector, como es el consumo de petrdleo en
medios de transporte, un aspecto muy afec-
tado igualmente por los efectos de la inflacion.
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3. Transicion ecoldgica y sostenibilidad:
la transicién hacia una economia verde es la
tendencia mas en auge dentro del mundo cor-
porativo actual. Esto se debe sobre todo a la
corriente iniciada por Naciones Unidas para
alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble marcados por la Agenda 2030. Este proce-
so implica profundos cambios de la actividad
economica, en términos regulatorios, y obliga
a la industria a transformarse para garantizar
que se responde a una demanda de produc-
tos y servicios mas sostenibles y comprometi-
dos en materia social.
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4. The Great Resignation: un fendmeno
que comenzo a hacerse visible especialmente
en Estados Unidos, al iniciarse el periodo pos-
tpandemia, pero que ya se ha ido expandiendo
también por el resto del mundo. El movimiento
conocido como The Great Resignation con-
siste en una oleada masiva de renuncias a los
puestos de trabajo por parte de los emplea-
dos, provocada por factores como la vuelta al
trabajo presencial después de los meses de
teletrabajo vividos en la época de cuarente-
na, los nuevos habitos de vida o el cambio de
mentalidad producido en la expectativa de los
trabajadores con respecto a su satisfaccion
profesional. Esta tendencia tiene un efecto de
grandes dimensiones para una industria como
la del Hospitality que tradicionalmente ha re-
querido de un gran volumen de fuerza de tra-
bajo presencial y con caracteristicas ligadas a
la temporalidad.

5. La IV Revolucion Industrial: este proce-
so comenzo a raiz de los avances tecnologi-
cos alcanzados en areas como la Inteligencia
Artificial, la automatizacion, el Blockchain, la
descentralizacion financiera, el Big Data o el
auge de la Realidad Virtual y Aumentada. Toda
esta revolucion tecnoldgica impacta desde el
punto de vista de la transformacion operativa y
la fuerza de trabajo, pero también en el lado de
la demanda de nuevas experiencias digitales
de alto valor.

6. Personalizacion: el principal efecto de la
IV Revolucion Industrial, desde el prisma del
consumidor, tiene que ver con la personaliza-
cion de los productos y servicios. Esta es una
corriente que afecta a todas las industrias por
igual, pero en el ambito del Hospitality se tra-
duce en aspectos como el aumento de la de-
manda de ofertas de viaje hiper personaliza-
das, el auge del denominado “solo travelling”
(personas que viajan solas de forma individual
con finalidad de ocio o trabajo) o la demanda
de seguridad sanitaria “a medida”. Todos es-
tos son aspectos a los que unicamente la tec-
nologia es capaz de dar respuesta de forma
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eficiente, asi como de ayudar a los negocios
a anticiparse a las necesidades concretas de
cada potencial consumidor.

7. Nuevo modelo de consumidor: la nueva
realidad postpandemia ha dado lugar también
a nuevos perfiles de consumidores, para los
que no es negociable que las actividades de
turismo, viaje, transporte, ocio o alimentacion
sean ahora mas seguras, ecoldgicas, sosteni-
bles y digitales que antes. Por otro lado, la ex-
plosion del Metaverso nos conduce hacia una
economia virtualizada capaz de generar opor-
tunidades de negocio en el terreno del marke-
ting y las nuevas experiencias de cliente.
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Contexto, retos y desafios

La pandemia ha impuesto una realidad desa-
fiante: la necesidad de adaptarse a constantes
cambios drasticos que puedan dejar a la in-
dustria en situaciones de practica inviabilidad
operativa durante ciertos periodos de tiempo.

Este es el principal factor que ha llevado a
toda laindustria a poner el foco en alternativas
tecnoldgicas que permitan sostener el nego-
cio durante estos periodos criticos, mediante
la creacion de nuevos servicios que puedan
ofrecerse de forma 100% digital.

El primer desafio que enfrenta la industria
de cara a los proximos anos es, sin duda, la
adaptacion del negocio a los huevos mode-
los digitales. Sin embargo, hay otras variables
disruptivas que también requieren de obser-
vacion:

Adaptabilidad digital: el sector afronta la
necesidad de contar con alternativas digitales
a un negocio que tiene, por naturaleza, un ca-
racter presencial y fisico. Uno de los hechos
que corroboran el efecto de la pandal nego-
cio es la denominada “Apatia Post-Pandemia”,
relacionada con la menor demanda de viajes
por parte del consumidor, incluso en periodos
en los que la mayor parte de las restricciones
habian sido eliminadas.

Inestabilidad econémica: en linea con el
punto anterior, el sector esta enfrentado ac-
tualmente el impacto de lainflaciony el alza de
los precios del petréleo. Y es que la industria
de las aerolineas, por ejemplo, es una de las
que se ve mas afectada por esta escalada de
precios, tanto desde el punto de vista de los
costes operativos como de los retrocesos en
la demanda.

Sostenibilidad: la tendencia hacia la incor-
poracion de la sostenibilidad en la economia
global tiene un especial impacto en la indus-
tria de los viajes. Esto se debe a que el creci-
miento en el volumen de viajes realizados por
los consumidores es directamente proporcio-
nal al aumento en los niveles de contamina-
cion. Calentamiento global y reduccion en el
consumo de petroleo seran, por tanto, dos de
los factores que mas afectaran a la industria
de los viajes en los proximos anos.

Valores: los consumidores estan demandan-
do marcas mas comprometidas con aspectos
como la equidad, la igualdad, el respeto de las
minorias o la cultura corporativa abierta. To-
dos estos factores deberan ser integrados a la
hora de actualizar |la oferta de servicios ofreci-
dos por los diferentes agentes del sector.

Nomadismo digital: el teletrabajo ha ge-
nerado un nuevo panorama laboral en el que
cada vez mas personas trabajan en remoto,
aunque no necesariamente desde casa. Esta
predisposicion para viajar o cambiar de resi-
dencia con mayor asiduidad es un claro vector
de cambio para la industria de los viajes que
puede ahora trabajar para rentabilizar esta
tendencia hacia una mayor movilidad, espe-
cialmente entre los trabajadores mas jovenes.

Experiencia operativa contactless: des-
de 2020 se ha vivido un importante viraje ha-
cia la operativa de los consumidores en los
canales digitales, con el area de pagos como
maximo exponente. Utilizar los canales on-
line para hacer reservas o consultas es ya la
opcion mayoritaria entre los consumidores,
y esta es una tendencia que va a seguir cre-
ciendo independientemente de segmentos y
edades. Este hecho lleva al sector a pensar en
aportar valor a través de experiencias digitales
mucho mas personalizadas y de calidad.
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Nuevas soluciones tecnologicas

Chat y asistencia en app: el auge de la
operativa movil y online se ha reflejado en la
proliferacion de prestaciones “in-app”, en-
caminadas a establecer nuevos canales de
comunicacion mas agiles y facilitar una expe-
riencia de usuario con asistencia rapida. Una
caracteristica de especial utilidad en sectores
como el aéreo donde las empresas a veces
tienen que hacer frente a problemas imprevis-
tos que derivan en esperas o interrupciones
del servicio. En este tipo de situaciones ha re-
sultado de gran valor para el cliente el contar
con un servicio de informacion agil a través de
dispositivos digitales.

Chatbots y automatizacion de la aten-
cion al cliente: incorporacion de sistemas
de |IA capaces de simular conversaciones hu-
manas via comandos de voz o texto. Aunque
esta es una tecnologia que aun esta en fase
emergente y, por el momento, aplica unica-
mente a modo de complemento de la asisten-
cia humana, el campo de desarrollo que tiene
por delante es muy grande, permitiendo llegar
a resolver, en tiempo real y horario 24/7, gran
parte de las necesidades de asistencia.

Colas virtuales (“Virtual queues”): un sis-
tema que permite a los viajeros esperar cola
sin tener que estar ubicados presencialmente
en la fila. Tanto en el sector de viajes como en
el de alojamientos esta es una prestacion de
gran valor para la experiencia de cliente, dado
que las frecuentes esperas son una de las pro-
blematicas que mas puede afectar a la repu-
tacion de una marca en este sector. También
es una herramienta utilizada por los call cen-
ters para enrutar llamadas en espera cuando
no pueden atenderse todas debido a su gran
volumen. De igual forma, algunos parques de
atracciones lo han puesto en funcionamiento
para evitar las largas esperas de pie, de tal for-
ma que basta con que el usuario reciba un tic-
ket en el movil y espere a que llegue su turno.




Tendencias Futuras

Tours virtuales: las experiencias inmersivas
y de Realidad Virtual no son algo nuevo den-
tro de la industria y, desde la ultima década, se
vienen desarrollando con la finalidad de ofre-
cer a los potenciales viajeros la posibilidad de
explorar destinos vacacionales o turisticos sin
la necesidad de moverse de su casa. Se trata
de experiencias de RV que los turoperadores 'y
las agencias de viajes ponen a disposicion de
los clientes para que estos puedan ver como
son los diferentes destinos ofertados.

Sin embargo, las posibilidades de esta tecno-
logia van mucho mas alla de lo que conoce-
mos actualmente, y la llegada del Metaverso
hace pensar si los viajes virtuales pueden
convertirse en un servicio en si mismo, y no
solo en una herramienta de marketing. La in-
terrogante ahora es si en un futuro proximo los
consumidores estaran dispuestos a pagar por
un viaje a un espacio virtual en el Metaverso,
acompanado de una experiencia inmersiva.
La oportunidad de negocio que se abre aqui
es enorme y podria ser una de las respues-
tas del sector a la mencionada necesidad de
incorporar alternativas de negocio digitales,
mas resilientes y sostenibles en el tiempo.

En un futuro, puede que realizar viajes o visitas
guiadas por las réplicas virtuales de ciudades
enteras se convierta en algo habitual, crean-
do asi toda una serie de nuevas experiencias
digitales, disefiadas para ser vividas por los
avatares de los consumidores. El espectro de
oportunidades de esta tendencia involucra
también otra serie de tecnologias asociadas
como son el Blockchain, la economia descen-
tralizada y los criptoactivos o la analitica de
datos basada en Inteligencia Atrtificial.
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Por otro lado, el Metaverso puede acabar con-
virtiéndose en un punto de conexion entre la
RV vy la realidad fisica, pasando a ser una ex-
periencia tanto independiente como comple-
mentaria al turismo presencial. Por ejemplo,
en un futuro, durante una guia turistica presen-
cial, un operador de viaje podria ofrecer a sus
clientes la posibilidad de vivir una experien-
cia inmersiva y, a través de unas gafas de RY,
adentrarse en un monumento ya desapareci-
do, para que el usuario pueda contemplarlo
reconstruido tal cual era desde la misma ubi-
cacion en la que se encontraba antiguamente.
Este tipo de experiencias phygital permiten
enriquecer la experiencia de usuario y las em-
presas que se adentren en ellas de forma pio-
neravan a ganar una gran ventaja competitiva.

Biometria y autenticacion digital: aunque
esta es una tecnologia que aun depende de
sortear barreras regulatorias relacionadas con
los derechos a la privacidad y la proteccion de
datos que han impedido que se produzca ya
SuU expansion a gran escala en todo el mun-
do, se espera que en el futuro vayan cobrando
cada vez mayor relevancia, y seran de espe-
cial interés para las compafias que operan en
sectores como el aéreo donde, en la actuali-
dad, son necesarios requisitos de seguridad e
identificacion cada vez mas estrictos.

Reconocimiento de voz: tanto los asesores
virtuales como los dispositivos conectados
equipados con sistema de reconocimiento
de voz jugaran un papel destacado en la ex-
periencia de viajero del futuro. Esta disrup-
cion ofrece a las empresas del sector un gran
potencial de reducciéon de costes operativos,
automatizacion de procesos y mejora de la
experiencia de cliente. Un ejemplo son las op-
ciones de busqueda por voz que pueden ser
empleadas por los usuarios para solicitar in-
formacion sobre vuelos en las paginas de las
OTAs y los comparadores online.
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Contexto, retos y desafios

En el ambito de los hoteles y alojamientos, los
grandes desafios futuros vienen definidos es-
pecialmente por el surgimiento de un nuevo
consumidor mas concienciado, y caracteri-
zado por la demanda de servicios inteligen-
tes, digitales, hiperpersonalizados, automati-
zados y sostenibles.

Demandas del
nuevo consumidor:

Huéspedes que prefieren alojarse en un hotel con
prestaciones de autoservicio para minimizar el contacto.

73%

Huéspedes que demandan un sistema de autoservicio

completo con personal disponible unicamente on-demand.

38%

Huéspedes que demandan Room
Service a través de mavil o de Chatbot.

39%

Huéspedes que demandan opciones de pago contactless.

49%

Huéspedes que demandan opciones
de pago con criptomonedas.

5%

Fuente: Skift.

Aumento de la competenciay llegada de
nuevos players: el mercado se encuentra en
una situacion de dura lucha por el consumi-
dor. Si bien es cierto que, en los ultimos afnos,
Airbnb ha sido el gran agente disruptivo en
esta batalla, la preocupacion viene ahora de
la mano de otros potenciales competidores
como son las Big Tech debido a:

- La enorme capacidad que poseen a la hora
de obtener datos claves de sus consumidores.

- La capacidad para personalizar la oferta.

- Su posicion dominante en innovacion en tec-
nologias avanzadas, como la IA o la RV/RA.

La entrada de nuevos competidores Big Tech
en la industria del alojamiento podria gene-
rar una fuerte disrupcion entre los players
tradicionales ya que, ademas, las grandes tec-
nolégicas cuentan con una imagen de marca
muy potente y tienen capacidad para moneti-
zar casi cualquier relacion con el cliente.

Esto no quiere decir que los anteriores agen-
tes disruptores, como Airbnb, vayan a dejar de
ser relevantes, si no Unicamente que, a esta
competencia, se suman ahora otros rivales
aun si cabe mas duros, incluyendo también las
nuevas empresas de alojamiento inteligente,
disefiadas desde su nacimiento para ofrecer
un servicio 100% digital y automatizado.

Por su parte, el sector tradicional cuenta con
la ventaja de una mayor experiencia en el
trato con el consumidor, en lo que al servicio
de alojamiento respecta, y puede utilizar esta
caracteristica para posicionarse en base a una
imagen de mayor cercania con el cliente.
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Demanda tecnoldégica: a consecuencia del
proceso de digitalizacion post COVID, el con-
sumidor hotelero actual depende mucho mas
que antes de la tecnologia, por lo que requiere
que los alojamientos turisticos estén cada vez
mejor equipados para poder gestionar toda
su operativa movil y online, no solo en relacion
con el propio hotel si no para llevar a cabo toda
su actividad digital durante el periodo de es-
tancia, incluyendo también las interacciones
con otros proveedores externos, como pue-
den ser los servicios de comida o transporte.
Este hecho coloca a los diferentes segmentos
que componen la industria de Hospitality en
una posicion propicia para establecer estrate-
gias colaborativas para construir nuevas opor-
tunidades de negocio comunes.

Segun un informe global de Skift basado en
una encuesta realizada en 2022 a una muestra
de mas de 5.000 consumidores y 600 ejecu-
tivos de hoteles, el 73% de los consumidores
prefiere hoteles que cuenten con tecnologia
necesaria que permita gestionar toda su expe-
riencia movil, incluyendo el registro de entrada
y salida, el pago de los diferentes servicios y
el pedido de comida. Nos encontramos ante
un consumidor que prefiere minimizar todo lo
posible el contacto con el personal del esta-
blecimiento, pudiendo automatizar toda la
operativa basica para satisfacer la demanda
de servicios mas rapidos, agiles y comodos.
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Tendencias de
incorporacion
de tecnologia
en alojamientos:

Hoteleros que estan incorporando nuevas tecnologias
como estrategia de respuesta para compensar la
escasez de mano de obra y para atraer talento.

65%

Hoteleros que estan invirtiendo en tecnologia contactless.

96%

Hoteleros que consideran que una experiencia
100% contactless sera la estraegia mas adoptada
en la industria durante los proximos 3 afos.

62%

Hoteleros que afirman que su principal prioridad estratégica
para 2025 es adoptar tecnologia que permita reducir la
necesidad de tener siempre personal en recepcion.

54%

Huéspedes que desean una experiencia 100%
contactless para todas las operaciones basicas
(check-in/out, Room Service, entrega de llaves, etc.).

39%

Fuente: Skift.
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Eficiencia energética y sostenibilidad: el
consumidor hotelero de la actualidad no solo
es mas digital y conectado, sino que también
valora los servicios ecoldgicos y sostenibles.
Algunos aspectos que aprecia especialmente
este nuevo huésped “verde” son:

- Instalaciones equipadas con domética dise-
fAada para un consumo energético eficiente.

- Estrategias de RSC, diversidad e inclusividad
como el fomento de las oportunidades para
poblacién joven o en riesgo de exclusion.

- Servicios de comida y alimentacion basados
en produccion ecoldgicay de cercania.

- Sistemas de reciclaje y fomento de opciones
de consumo responsable y sostenible.

Esta tendencia irda acompanada de inversion
de fondos publicos por parte de los organis-
mos gubernamentales, como medida enmar-
cada dentro de los ODS de la Agenda 2030,
lo que supone un incentivo para que los aloja-
mientos adopten las medidas propuestas.

Desagregacion del servicio: existe una
tendencia creciente hacia la adopcion de es-
trategias de establecimiento de precios a la
carta y bajo demanda, habiendo un consenso
entre los ejecutivos del sector de que éste va a
ser el modelo que se establezca de forma im-
perante en los proximos tres anos. Se espera
que dicho cambio de modelo sirva para imple-
mentar mejoras en la gestion de los ingresos
en los establecimientos y seguira un enfoque
similar al de las aerolineas, diferenciando en-
tre servicios basicos y premium en base a las
caracteristicas elegidas por el consumidor.

Los huéspedes tendrian una predisposicion
positiva hacia dicho modelo, puesto que per-
mitiria opciones de reserva en las que solo se
pagaria por los servicios utilizados, contando
con opciones extra elegidas en base a sus
preferencias personales y bajo demanda.

HOSPITALITY & TECH

De esta forma, las opciones de check-in/out
movil, el pago contactless, la automatizacion
del servicio de recepcion o la instalacion de
tablets y pantallas digitales en las habitacio-
nes se estan posicionando como innovacio-
nes tecnoldgicas clave para dar respuesta a
las demandas de este nuevo perfil de consu-
midor, para el que los establecimientos debe-
ran habilitar una amplia variedad de opciones
de entretenimiento, de experiencias conec-
tadas y de diferentes posibilidades para la
customizacién de las habitaciones en base a
sus preferencias personales.

Otra investigacion que apunta en esta misma
direccion es la realizada por ITB Berlin y Tra-
velzoo. Segun esta encuesta, el 50% de los
consumidores a nivel global afirma que, para
2030, desearian poder contratar habitaciones
de hotel inteligentes que se adapten de forma
automatica a sus preferencias personales.
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Nuevas soluciones tecnologicas

Domética: los nuevos alojamientos inteligen-
tes (Smart Rooms), se basan en dos caracte-
risticas: la automatizacion y la customizacion
e hiperpersonalizacién. Los dispositivos do-
moticos juegan un papel fundamental como
apoyo de estos pilares ya que permiten llevar a
cabo una gestion del gasto mas eficiente, ga-
rantizando aspectos como el menor consumo
energético, la sostenibilidad y el cuidado del
medio ambiente. Pero también contribuyen a
generar una experiencia de huésped mucho
mas personalizada, aportando la posibilidad
de establecer los parametros de iluminacion,
temperatura y seguridad de los espacios en
base a las preferencias individuales, pudiendo
utilizar los datos registrados en previas estan-
cias para acomodar al huésped de forma mas
personalizada.

Conforme los sistemas de automatizacion va-
yan evolucionando, los alojamientos podran
ofrecer unos niveles de customizacion cada
vez mayores. Por ejemplo, un huésped podria
contar con dispositivos de entretenimiento
habilitados en las habitaciones en base a los
datos registrados previamente en su cuenta,
mostrandole contenidos de streaming o jue-
gos basados en sus preferencias personales.
De igual forma, la decoracion podria modifi-
carse de forma automatica en base a galerias
de arte digital que cambian segun los gustos
indicados previamente por el consumidor.

Los alojamientos que quieran estar a la van-
guardia tecnoldgica van a tener que dedicar
importantes recursos y esfuerzos a laincorpo-
racion de elementos domoéticos en su oferta,
buscando encontrar diferenciacion con res-
pecto a la competencia y la optimizacion de
sus servicios para evitar la pérdida de clientes
frente a alternativas mas avanzadas.

Es importante tener en cuenta que la instala-
cion de sistemas domoticos se esta convir-
tiendo en una opcidon cada vez mas asequible
y no requiere de reinstalacion de cableados, ya
que las prestaciones contactless facilitan una
implementacion agil y comoda, sin tener que
llevar a cabo obras demasiado complicadas.

Tendencias de domotica
en alojamientos turisticos:

Huéspedes que afirman que contar con un servicio de
entretenimiento conectado a sus cuentas personales
de streaming y gaming seria clave en su estancia.

45%

Hoteleros que afirman que la instalacion de un sistema de
entretenimiento personalizado es una prioridad para 2025.

45%

Huéspedes interesados en usar el servicio de habitaciones
mediante aplicativos de mensajeria automatizada o chatbots.

7%

Huéspedes que quieren controles activados por voz en su
habitacion (iluminacion, cortinas, cerrado de puertas, etc.).

43%

Huéspedes que desean que sus preferencias en estancias
pasadas sirvan para realizar ajustes automaticos de
temperatura, iluminacion y arte digital en el futuro.

25%

Fuente: Skift.



Algunas prestaciones domaticas que ya estan
empezando a instalarse en hoteles inteligen-
tes para anticiparse de forma proactiva a las
necesidades de cada huésped son:

Controles de acceso para la deteccion au-
tomatica de personas: aparte de preservar la
seguridad de las instalaciones, tienen como
objetivo permitir una identificacion mas rapida
del huésped y facilitar una experiencia de on-
boarding digital y autoservicio.

Sensores de presencia: permiten activar dis-
positivos en base a la presencia del huésped
en las distintas habitaciones o en zonas con-
cretas del alojamiento. Estas herramientas no
solo facilitan un consumo mas eficiente si no
que también automatizan funciones como la
iluminacion o la temperatura.

Calefaccion e iluminacion inteligente: estos
dispositivos facilitan la adaptacion automa-
tica de la habitacion en base a las condicio-
nes climatoldgicas externasy las preferencias
particulares del huésped y permiten su control
desde dispositivos moviles y conectados.

Sistemas de monitorizacion de consumos:
utiles para su incorporacion en modelos de
servicio desagregados o “a la carta” donde el
huésped puede llevar un mayor control de los
consumos extra realizados a parte del servicio
basico contratado. También permite automati-
zar estos consumos para no exceder determi-
nados gastos y asi contribuir a un uso eficien-
te de las instalaciones manteniendo un mayor
respeto con el cuidado del medio ambiente.

Sensores de humo, gas y agua: permiten un
mantenimiento eficiente y seguro de todas las
instalaciones, asi como evitar el deterioro de
las mismas a través de un uso controlado.

HOSPITALITY & TECH

En el futuro veremos aparecer nuevas presta-
ciones mas especificas, orientadas al terreno
del entretenimiento o del arte digital. En este
punto, una de las grandes disrupciones futu-
ras puede venir de la mano del Metaverso, por
lo que todo el sector deberéa estar pendiente
de los movimientos que las grandes tecnolo-
gicas lleven a cabo préximamente en materia
de experiencia virtual “in-room” y galerias de
arte NFT, con especial foco en la ultra perso-
nalizacion de los servicios.

SaaS y Cloud Computing: otro espacio de
debate gira en torno a la actualizacion de los
programas de gestion y administracion inter-
nos. Aunque la adopcion de la nube para alo-
jar estas plataformas ya se viene produciendo
progresivamente desde la ultima década, to-
davia existen hoteles que mantienen sistemas
obsoletos almacenados en local. La adopcion
de la nube para el alojamiento del software
hotelero supone ventajas como la reduccion
de costes, el incremento de la seguridad, las
actualizaciones automaticas y constantes y el
impulso de la agilidad corporativa.
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Mobile Check-in: la opcion de registro de
llegada y salida del alojamiento a través del
movil esta dejando ya de ser una innovacion
disruptiva para pasar a convertirse en un servi-
cio imprescindible para cualquier negocio del
sector. Los alojamientos se sirven de esta tec-
nologia para permitir a los huéspedes acceder
alas instalaciones a través de sus dispositivos
moviles con mucha mayor flexibilidad horariay
sin depender del contacto directo con el staff.

A parte de los beneficios que ofrece en mate-
ria de experiencia de cliente, esta innovacion
también tiene un impacto crucial en la mejora
de la eficiencia operativa y la reduccion de
costes de personal. Las opciones de auto-
check han llegado para quedarse y el siguien-
te paso en su evolucion tiene que ver con la
facilidad, sencillez y agilidad con la que pue-
den utilizarse. Por ejemplo, algunas startups
tecnoldgicas estan desarrollando dispositivos
digitales que pueden instalarse en la pared y
permiten al huésped realizar un registro rapido
en el alojamiento, asi como utilizar el teléfono
a modo de llave para desbloquear las puertas
de acceso a la habitacion.

Pagos contactless: las opciones de pago
sin contacto mediante wallet / tarjeta fisica
se han popularizado en detrimento del uso
de efectivo hasta el punto de convertirse en la
nueva norma dentro del sector. La mayor parte
de los establecimientos ya estan equipados
con tecnologia para ofrecer esta opcion de
pago. Sin embargo, es una tendencia que se-
guira en auge en los préximos afios y evolucio-
nara en paralelo a la incorporacion de nuevas
opciones de autoservicio. Las mayores venta-
jas que ofrece esta modalidad son:

Mayor rapidez de procesamiento y comodi-
dad: las opciones de pago movil “tap-to-pay”
permiten evitar el tedioso proceso de intro-
ducir contrasefas, una ventaja que también
aportan algunas tarjetas contactless. De igual
forma, se evita tener que recibir el cambio de
las monedas en efectivo y se agiliza el pago.
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Seguridad: los consumidores han interioriza-
do que las operaciones de pago contactless
estan encriptadas, y cuentan con mecanis-
mos de proteccion contra el fraude, por lo que
las reticencias que pudieran tener inicialmen-
te han ido desapareciendo.

Programas de fidelizacion: muchos bancos y
entidades financieras han puesto en marcha
iniciativas para fomentar el uso de tarjetas y
pagos moviles mediante programas de re-
compensas y descuentos.

Principales motivaciones
de la industria hotelera
para invertir en tecnologia:

Mejor CX
del huésped

Incrementar

18%
beneficio 8%

Asegurar el
futuro de la 16%
organizacion

Obtener
una ventaja 15%
competitiva

Incrementar

) 1%
ingresos

Ahorro

()
de costes e

Ahorro

0,
de tiempo 2

|

Fuente: Statista
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Tendencias Futuras

Comunicacion digital en habitaciones:
mediante la incorporacion de dispositivos ins-
talados en las habitaciones, disenados para
ofrecer informacion importante sobre el aloja-
miento y todas las opciones disponibles tanto
dentro de él como en los alrededores (como,
por ejemplo, el modelo SuitePad). En estos
dispositivos el huésped puede buscar infor-
macion sobre, por ejemplo, la oferta gastrono-
mica disponible, los servicios y promociones
exclusivas, las posibilidades de ocio y activi-
dades al aire libre, oferta cultural, etc.

Las tablets facilitan y agilizan el acceso a infor-
macion relevante, fomentan la comunicacion
y aumentan las posibilidades de venta cruza-
da. Suelen contar ademas con una solucion de
chat en vivo para que los huéspedes puedan
realizar consultas y sugerencias, emitir quejas
0 agradecimientos, y llevar a cabo cualquier
peticion de informacion adicional en directo.

Adicionalmente, facilitan la personalizacion
de la experiencia del huésped. Por ejemplo, a
través del dispositivo, el usuario puede mar-
car si quiere o no que le limpien la habitacion.
Esta opcion permite ahorrar recursos al hotel,
pero también es valorada por huéspedes que
buscan hacer un uso sostenible de las insta-
laciones o que requieren de una mayor flexi-
bilidad de horarios durante su estancia.

En un futuro, podriamos ver paneles digitales
de pared a través de los cuales el huésped
pueda establecer una comunicacion directa
con el personal del hotel mediante videolla-
mada, lo que confomaria una herramienta de
marketing muy util para aumentar las vias de
obtencioén de ingresos en base a la demanda
personalizada, facilitando el establecimiento
de acuerdos de colaboracion con otros nego-
cios externos, como pueden ser restaurantes
U empresas organizadoras de eventos.

HOSPITALITY & TECH

Servicios hoteleros robéticos: un nimero
cada vez mayor de alojamientos esta empe-
zando a adoptar robots disefiados para llevar
a cabo servicios de atencion al cliente como:

Labores de recepcion: sistemas autonomos
que dan la bienvenida al huésped, le ayudan a
realizar el check-in y resuelven sus consultas.
Algunos modelos avanzados son capaces de
dar recomendaciones al huésped sobre, por
ejemplo, la oferta gastrondmica disponible.

Equipaje: tipologia de robots que desplazan el
equipaje de los huéspedes a las habitaciones
o indican los accesos a las instalaciones, los
ascensores y las diferentes areas del hotel.

Limpieza: modalidad de robot disefiada para
realizar labores de limpieza y desinfeccion de
las habitaciones de forma automatizada. Al-
gunos modelos estan especificamente dise-
fados para funcionar como contenedores de
ropa que recogen y proporcionan sabanas y
toallas limpias a los huéspedes.

Servicio de habitaciones: se encargan de
atendery procesar las solicitudes de los hués-
pedes como, por ejemplo, el servicio de comi-
da en la habitacion. Este sistema permite a los
alojamientos reducir sus costes operativos.

Una de las grandes ventajas que aportan es-
tas soluciones auténomas es su capacidad
para dar servicio 24/7, lo cual representa una
ventaja competitiva en costes y en CX.
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Tecnologias “Touchless”: mientras que el
paradigma contactless abarca unicamente el
ambito de los pagos, el concepto touchless
incorpora todo tipo de opciones de interac-
cion libre de contacto entre el huésped vy el
personal de hotel o las superficies fisicas de
los alojamientos. El touchless engloba todas
aquellas soluciones de control remoto o sen-
sores de presencia que permiten llevar a cabo
acciones sin ningun contacto fisico. Los ejem-
plos mas conocidos son los interruptores de
luz automaticos, los sensores de apertura de
puertas o los grifos que se abren con el paso
de la mano frente a la superficie. Sin embargo,
aun queda una gran variedad de opciones por
descubrir en este terreno, y estan directamen-
te relacionadas con la domética y los disposi-
tivos conectados loT.

Aunqgue el método de desbloqueo o activacion
mediante sensores de movimiento es el mas
comunmente conocido en la actualidad, los
avances en tecnologia de reconocimiento de
voz podrian dirigirnos hacia un modelo tou-
chless diferente, basado en la activacion de
dichos dispositivos mediante comandos de
voz. Al igual que ocurre ya con los asesores
virtuales como Alexa o Google Assistant, este
tipo de altavoces podrian estar situados en
ubicaciones clave con la finalidad de solicitar,
por ejemplo, la apertura automatica de puer-
tas o la activacion de cualquier dispositivo do-
motico encargado de fijar la iluminacion o la
temperatura de una estancia.

Las previsiones apuntan a que este tipo de
soluciones de asistencia por voz van a crecer
con fuerza en los préximos afos, convirtiéndo-
se en una tecnologia muy comun dentro de los
hogares. El sector hotelero esta llamado a ser
uno de los encargados de impulsar este creci-
miento mediante la instalacion de asistentes
de voz dentro de las propias habitaciones.
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Wifi 6 y redes loT de dispositivos inteli-
gentes: este cambio de paradigma hacia un
nuevo modelo de alojamientos hiperconecta-
dosvaavenirde lamano de lallegaday expan-
sion del 5G. Sin embargo, para este segmento,
la clave va a ser la adopciéon del denominado
Wifi 6, un concepto utilizado para referirse al
cambio que va a tener lugar debido al estable-
cimiento de unas conexiones de red mucho
mas rapidas y eficientes que las actuales.

Se estima que la Wifi 6 es un 30% mas rapida
que las actuales redes Wifi, lo cual representa
un aumento de velocidad fundamental para
que los dispositivos puedan comunicarse en-
tre si y enviarse informacion de forma mucho
mas agil, habilitando nuevas posibilidades de
implementacion de redes loT y dispositivos
domoéticos que se comunican de forma auto-
maticay en tiempo real.

Los huéspedes van a poder usar sus teléfo-
nos inteligentes para gestionar casi cualquier
accion durante su estancia en el alojamiento.
Esto abarca desde establecer rapidamente
todos sus parametros personalizados de aco-
modacion a nivel de temperatura, iluminacion,
gasto energético, etc., hasta activar opciones
de entretenimiento y streaming o consultas de
informacion rapidas, todo ello a través de co-
mandos de voz.

Por otro lado, estas redes de dispositivos in-
teligentes interconectados (termostatos, alta-
voces de voz, asistentes personales virtuales,
robots inteligentes) van a poder aprender en
base al comportamiento de cada huésped y
registrar todos los datos para después poder
personalizar la experiencia del usuario sin que
este tenga que solicitarlo previamente.
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NFT, Metaverso y galerias de arte virtual:
todo apunta a que en los proximos afos vivire-
mos un proceso de virtualizacion y descentra-
lizacion progresiva en todos los ambitos de la
economia. Una de las formas en las que este
proceso va a impactar en el sector del aloja-
miento es la de los NFTs:

Reservas en forma de NFT: al ser un activo
Blockchain, los NFT pueden representar una
reserva de hotel Unica, original e inmutable y
esto podria certificar el acceso de un hués-
ped al alojamiento al igual que permitir su
intercambio en un mercado secundario. Esto
ofrece al usuario la posibilidad de cancelar
una reserva y venderla posteriormente en un
Marketplace digital sin necesidad de tener
que llevar a cabo ninguna interaccion con el
alojamiento. Ya existen en marcha proyectos
que generan NFT por cada noche de habita-
cion reservada y los materializan en forma
de tokens comercializables. Para no quedar
al margen de este mercado secundario des-
centralizado, los hoteles pueden establecer
reglas para obtener una comision por cada
venta de NFT realizada en el dicho mercado,
lo cual es beneficioso tanto para la plataforma
de NFT como para el hotel, que obtiene un in-
greso extra por cada venta.

Experiencias gamificadas: los alojamientos
pueden desarrollar actividades de ocio basa-
das, por ejemplo, en encontrar cédigos QR en
diferentes areas de las instalaciones y, a través
del movil, acceder a una foto histérica o una
imagen de valor que el usuario pueda después
adquirir a modo de NFT coleccionable, obte-
niendo también incentivos y recompensas en
forma de descuentos en otras actividades y
servicios relacionados.

Galerias de arte virtual: ya existen experien-
cias pioneras de hoteles que han instalado ga-
lerias con obras de arte digital en sus instala-
ciones. Los huéspedes pueden no solo visitar
dichas galerias si no comprar obras directa-
mente a los autores, en forma de NFT.
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Paneles con decoracion virtual: en linea con
la demanda de una experiencia hiperpersona-
lizada, los NFT permiten customizar la decora-
cion de las habitaciones y un huésped podria
escoger, por ejemplo, las imagenes que se
van a mostrar en los paneles digitales, en es-
pacios que antes estaban ocupados por cua-
dros elegidos unilateralmente.

Réplicas virtuales en el Metaverso: una de las
disrupciones mas grandes es la posibilidad
de establecer réplicas virtuales de edificios
e incluso ciudades enteras. Esto nos lleva a
pensar en un futuro donde todo alojamiento
cuente con una version virtual a la que el usua-
rio pueda acceder tanto durante su estancia
fisica como antes y después de la misma. Alli
podria realizar diferentes actividades a través
de su avatar virtual: desde interactuar con el
personal del hotel hasta llevar a cabo reservas,
personalizar sus habitaciones o informarse
sobre las diferentes opciones disponibles.
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Plataformas de gestion basadas en IA:
los avances en |A no solo van a servir para me-
jorar la experiencia de cliente a través de una
hiperpersonalizacion basada en datos y pro-
cesada a través de algoritmos en tiempo real,
sino que también se esta convirtiendo en una
herramienta esencial para mejorar los proce-
sos operativos a nivel interno.

El ejemplo mas palpable son las herramientas
de gestion de ingresos, conocidas como RMS
(Revenue Management Systems), empleadas
para administrar la elasticidad de los precios y
los flujos de ingresos obtenidos a través de las
reservas y los diferentes servicios afiadidos.

Establecer precios 6ptimos manualmente re-
quiere de una gran experiencia y un entendi-
miento permanente de las dinamicas de mer-
cado, las cuales estan en constante cambio,
por lo que el sector puede beneficiarse de
las nuevas herramientas automatizadas ca-
paces de establecer precios dinamicos en
tiempo real, basandose en algoritmos que
analizan grandes volumenes de datos.

Existen dos tipologias diferentes de RMS au-
tomatizados. La primera de ellas es la mas
comunmente utilizada en la actualidad, pero la
segunda esta creciendo en adopcion y se es-
pera que lo siga haciendo de forma constante
en los préximos anos:

Rule-Based Systems: basados en algoritmos
definidos en funcién de unas pocas variables.
Las mas habituales son las tasas de ocupa-
cion, los precios de la competencia, las cifras
de demanda del mercado y otros factores ba-
sicos. Son sistemas sencillos de utilizar y no
requieren de grandes conocimientos en ges-
tion de ingresos. Sin embargo, tienen limita-
ciones en cuanto a resultados ya que se ba-
san en un enfoque condicional (por ejemplo, si
sube la demanda de mercado, sube el precio).
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RMS basados en IA: se trata de una modali-
dad mas compleja pero que también aporta
resultados mas eficientes y especificos. Se
sirven de una gran multitud de variables basa-
das en datos analizados en tiempo real, per-
mitiendo establecer precios dinamicos basa-
dos en la elasticidad del mercado. Ademas, al
incorporar mecanismos de Machine Learning,
son capaces de aprender con el tiempo sobre
los efectos de las dinamicas de mercado y, por
tanto, responder mejor frente a los cambios.
Sin embargo, estos mecanismos requieren de
ser calibrados constantemente por personal
con gran experiencia en gestion de precios.

Los RMS automatizados permiten emitir previ-
siones futuras, sin embargo, el nivel de avance
alcanzado hasta el momento aun no permite
a estos sistemas funcionar de forma 100%
autdonoma, y requieren de ser controlados y
analizados diariamente por profesionales hu-
manos expertos. Por lo tanto, aun no tienen
capacidad para permitir a los negocios de alo-
jamiento prescindir de esta figura dentro de su
personal, si no que funcionan como una herra-
mienta complementaria o de apoyo. Si permi-
ten, sin embargo, reducir gran parte de la ne-
cesidad de intervencion humana para tareas
manuales especialmente relacionadas con el
acceso, filtrado y analisis de datos.

La adopciodn de estas herramientas es todavia
minoritaria en laindustriay de ahiviene su gran
caracter disruptivo. Segun datos de Skift, en la
actualidad, menos del 30% de los hoteles a
nivel global cuentan con un RMS para mejorar
sus procesos de gestion de ingresos y, dentro
de ellos, un porcentaje menor aun es el que ha
adoptado ya herramientas inteligentes para la
automatizacion de precios mediante IA.
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Contexto, retos y desafios

Esta area enfrenta una serie de disrupciones
particulares que requieren de soluciones es-
pecificas a nivel industrial. Podemos agrupar
estos disruptores en las siguientes categorias:

Cambios e incertidumbre en la cadena
de suministro: especialmente afectada por
eventos disruptivos globales como pueden
ser las pandemias, los cortes energéticos,
interrupciones de servicio, las restricciones
transfronterizas, etc., dado que es un sector
que depende sustancialmente del buen fun-
cionamiento en las labores de abastecimiento,
almacenamiento y mantenimiento de stock.

Falta de mano de obra: se trata de un seg-
mento que se esta viendo muy afectado por
los efectos de “The Great Resignation”. Posi-
bles causas de ello son la alta temporalidad
de gran parte de los puestos operativos, asi
como la necesidad de presencialidad fisica
que hace incompatible el trabajo flexible o en
remoto. También es un sector que demanda
puestos con ciertos riesgos asociados, sin
contraprestaciones en forma de beneficios, y
esto contribuye a la falta de interés por parte
de los candidatos. Debido a ello, muchas em-
presas estan teniendo problemas para man-
tener el personal necesario para mejorar sus
cifras de produccion y ventas, lo que las con-
vierte en principales objetivos para los provee-
dores de soluciones de automatizacion.

Alta volatilidad del mercado: se trata de
un sector muy expuesto a subidas y bajadas
drasticas en la demanda de ciertos productos,
lo cual obliga a estar en un constante trabajo
de reposicionamiento estratégico para adap-
tarse a los patrones de compra, y mantener
estabilidad en los flujos de ventas e ingresos.

Como respuesta a estos desafios disruptivos,
se ha producido un cambio de mentalidad en-
focado ahora hacia un modelo mas sostenible
y preparado para dar respuesta a los abruptos
impactos que puedan producirse en el futuro.
Debido a ello, los negocios estan estudiando
de qué forma pueden trabajar en base a mo-
delos de suministro con un caracter mas local
y colaborativo, crear flujos de economia bio-
circular, asi como llevar a cabo cambios en la
cadena de suministro que permitan disminuir
la dependencia energética exterior, para ha-
cer el negocio mas resiliente a la par que mas
respetuoso con el medio ambiente.
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Nuevas soluciones tecnologicas

Herramientas de gestion de la cadena
de abastecimiento: a parte de las medi-
das generales de limitar al maximo posible
la dependencia del comercio internacional, y
la busqueda de alternativas de produccion y
consumo locales, existen nuevas herramien-
tas de software ERP disefiadas para ayudar a
hacer mas eficientes los procesos de compra
y distribucion y, en general, gestionar mejor la
administracion de los recursos del negocio.
Estas plataformas son muy utiles en momen-
tos de disrupcién o interrupcion del servicio
ya que permiten, por ejemplo, saber en todo
momento en qué estado se encuentran los
pedidos de ingredientes o alimentos y brindan
una mayor flexibilidad para elegir o cambiar de
proveedores mas rapidamente si los actuales
no pueden proporcionar los recursos nece-
sarios. Por otro lado, facilitan la centralizacion
de los datos en un unico punto de accesoy la
toma de decisiones inteligentes e informadas,
fundamentandose en el procesamiento de
todo este volumen de datos.

Herramientas de automatizacion e in-
tegracion de procesos: en este grupo se
incluyen todo tipo de sensores inteligentes,
maquinaria roboética de cocina, escaneres au-
tomaticos y dispositivos de comunicacion ba-
sados en redes loT. Estas innovaciones permi-
ten dar respuesta a una triple problematica: la
escasez de personal, la necesidad de reducir
costes y la necesidad de hacer los procesos
operativos mas agiles, seguros y eficientes.
Ademas, permiten interconectarse con las
plataformas ERP para contar con un abasteci-
miento de datos mucho mayor que posterior-
mente puede ser procesado y analizado.

Herramientas de prevision y planifica-
cion de demanda: para contar con mecanis-
mos de respuesta a la volatilidad del mercado
y los cambios en los patrones de consumo,
existen soluciones capaces de combinar da-
tos histdricos con informacion en tiempo real
y, en base a multiples variables, emitir previ-
siones que ayuden a ajustar los volumenes de
produccion o a entender mejor cuales pueden
ser las dinamicas de cambio del mercado en
los proximos meses. Esta tendencia empieza
a conocerse en el sector como el “Smart Pur-
chasing” e incluye todo el conjunto de presta-
ciones encaminadas a automatizar decisiones
de compray produccion en base a analisis de
datos.

SaaS$ y soluciones Cloud: tendencia hacia
la migracion de sistemas a la nube debido a
los beneficios que proporciona en cuestion
de flexibilidad, seguridad, eficiencia y ahorro
de costes. Por ejemplo, los ERP, cuando estan
instalados en la nube, resultan mas faciles de
manejar y ofrecen una mayor resiliencia fren-
te a fallos del sistema y recuperaciéon de da-
tos. Asi, la migracion de sistemas a la nube ya
esta abarcando multiples areas y herramien-
tas diversas que van desde plataformas de
automatizacion de funciones de marketing a
programas de analitica de datos o creacion de
planes de fidelizacion.
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Herramientas inteligentes para el cum-
plimiento regulatorio: herramientas enca-
minadas a solventar el problema de la segu-
ridad alimentaria y el cumplimiento normativo.
Sirven para gestionar de forma inteligente:

La trazabilidad de la cadena alimentaria: un
campo donde se esta experimentando ex-
tensamente con las tecnologias Blockchain y
su capacidad para generar registros digitales
Unicos e inmutables que permitan conocer en
tiempo real, y con fiabilidad, el estado en el
que se encuentran en cada momento los pro-
ductos y pedidos, asi como agilizar las buro-
cracias y papeleos necesarios para las firmas
de contratos u obtencidn de certificados.

Mantenimiento de temperaturas adecuadas
de refrigeracion: las redes conectadas IoT y
los sensores inteligentes son de gran ayuda
aqui para automatizar el proceso y reducir al
maximo la carga operativa.

Analisis de ingredientes: herramientas que
ayudan a identificar todos los ingredientes
contenidos en cada producto para garantizar
al 100% su composicion y cumplir con estan-
dares de calidad asi con regulaciones relati-
vas a sostenibilidad y seguridad alimentaria.

Certificacion de calidad: existen también
nuevas aplicaciones y plataformas que per-
miten a las empresas crear y compartir los
resultados de auditorias, certificados de sani-
dad o produccioén ecoldgica, etc. Esto facilita
la eficiencia en los procesos y la reducciéon de
costes de papeleo y trabajos manuales en las
tareas de distribucion y entrega de productos.

HOSPITALITY & TECH

Codigos QR y menus virtuales: los res-
taurantes y cadenas de comida estan incor-
porando sistemas de codigo QR para que los
consumidores puedan acceder a los menus
de forma virtual desde sus smartphones. Esta
funcion tiene potencial para expandirse tam-
bién a otras areas como los supermercados
o cualquier tienda que venda alimentos al pu-
blico, permitiendo mejorar la experiencia de
usuario a través de un acceso rapido a la in-
formacion nutricional de un producto, precios,
datos de trazabilidad, etc.

Pagos contactless: al igual que ocurre en
otros segmentos, como el de los alojamientos
hoteleros, los pagos contactless estan convir-
tiéndose en una prestacion obligatoria en los
restaurantes, observandose una tendencia
creciente hacia el uso del pago movil.

Dark Kitchens: una tendencia que esta cre-
ciendo en paralelo al auge de servicios de De-
livery. Las Dark Kitchens funcionan como un
nuevo modelo de comercio electronico que se
basa en la elaboracion de alimentos exclusi-
vamente con la finalidad de su venta a domici-
lio, prescindiendo de todos aquellos recursos
operativos necesarios para el mantenimiento
de un restaurante presencial: local comercial,
mobiliario, mesas, sillas, camareros, etc. Pue-
den considerarse como la version 100% digi-
tal de los restaurantes tradicionales, adaptada
a la nueva era del Ecommerce, un modelo es-
pecialmente competitivo en términos de cos-
te operativo y, por tanto, en términos de precio
final al consumidor. Se espera que el merca-
do de Dark Kitchens a nivel global alcance los
112.530 millones de ddlares en el afo 2027.

24



Outdoor
& Recreation



HOSPITALITY & TECH

Contexto, retos y desafios

El fin de la pandemia ha supuesto un revulsivo
para este sector, que ahora esta viendo como
crece la demanda tras dos afilos marcados por
un fuerte pardn de actividad. Las variables de
cambio y los retos que esta afrontando son:

Auge del trabajo en remoto: las personas
podrian disponer, a priori, de mas tiempo para
dedicar a actividades al aire libre. Un tiempo
que anteriormente estaban obligadas a inver-
tir en desplazamientos al lugar de trabajo o a
la propia estancia en la oficina.

Auge de la economia outdoor: las activi-
dades al aire libre estan experimentando un
crecimiento en la demanda desde los dos ul-
timos afios, puesto que muchos gimnasios y
centros de actividad recreativa indoor tuvieron
que cerrar obligatoriamente u ofrecer un uso
de servicios restringido.

Actividades de ocio con caracter local:
las restricciones, unidas a la preocupacion de
viajar al extranjero en situaciones de inestabi-
lidad sanitaria han provocado un cambio de
patrén a raiz de que muchas personas expe-
rimentaran, un tipo de ocio con caracter mas
local y de cercania.

Inflacion: se teme que el efecto de la infla-
cion que estamos viviendo actualmente pue-
da impactar con especial incidencia en esta
area de la industria dado que, en una situacion
de aumento desorbitado de los costes de la
energia y los alimentos, uno de los primeros
gastos a recortar por el consumidor puede ser
el de las actividades recreativas y de ocio.

Expansion del Metaverso: segun los planes
establecidos por las grandes tecnoldgicas, en
los proximos cinco afos se experimentara una
adopcion masiva de esta tendencia dentro de
la rama del ocio y el entretenimiento.

Las empresas tendran que buscar oportuni-
dades dentro de las actividades recreativas
virtuales y explorar la forma en la que pueden
servirse del Metaverso como herramienta de
marketing para promocionar sus actividades
presenciales al aire libre. Este sector podria
utilizar el Metaverso para construir experien-
cias inmersivas en la que sus usuarios o sus
potenciales clientes, puedieran acceder a ré-
plicas virtuales de espacios o de actividades
que después podran vivir en primera persona.

De igual forma, estos espacios pueden servir
como centros de interaccion entre empresa y
consumidor, a modo de oficinas virtuales, ven-
tanillas de reserva o puntos de encuentro para
atencion al cliente. No en vano, una de las ra-
mas de la industria del ocio, el gaming, ha sido
la pionera en adoptar el Metaverso a nivel glo-
bal y podra servir a modo de campo de prue-
bas para expandir los modelos alli adoptados
a otras ramas de la industria.
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Nuevas soluciones tecnologicas

Wearables: en los ultimos afos, los relojes
inteligentes y las pulseras fitness se han con-
vertido en elementos indispensables para la
actividad deportiva y al aire libre. Estos dispo-
sitivos ofrecen la posibilidad de registrar y ob-
tener datos en tiempo real sobre el rendimien-
to deportivo, el estado de salud y bienestar, y
permiten una gran variedad de opciones de
conectividad para extraer informacion. Desde
las pulsaciones, al numero de kildmetros reco-
rridos, el nivel de altitud, hidratacion y oxige-
nacion a las calorias quemadas, cada vez se
estd ampliando mas el rango de parametros
que estos dispositivos son capaces de medir.
Ademas, ofrecen la posibilidad de establecer
sinergias comerciales con las empresas de-
sarrolladoras de las actividades al aire libre,
como pueden ser los organizadores de even-
tos deportivos, carreras o retos de aventura.

Dispositivos tecnolégicos para deporte
indoor: el cierre de los espacios de deporte
indoor vivido en los ultimos afios ha provocado
que una parte de los consumidores hayan lle-
vado la actividad al interior de su casa, crean-
do sus propios espacios de fitness dentro del
hogar. De esta forma, ha proliferado la com-
pra de aparatos inteligentes para la medicion
de datos en tiempo real, rodillos conectados
con pantallas digitales, etc., dando lugar a un
boom de la tecnologia fitness y al surgimien-
to de un universo de aplicaciones conectadas
donde los usuarios pueden intercambiar datos
de rendimiento e incluso competir en remoto.

Aplicaciones de gaming al aire libre: el
ejemplo mas representativo de esta tendencia
es el de Pokémon Go. Una app movil basada
en realidad aumentada y tecnologia GPS que
combina experiencia fisica y digital. Otras apli-
caciones similares han surgido en los ultimos
afios con una gran aceptacion por parte de
usuarios jovenes, nativos digitales acostum-
brados a la hiperconectividad.

Vehiculos eléctricos y motos turisticas
no contaminantes: otro espacio tecnologi-
coligado al sector del ocioy el entretenimiento
al aire libre es el de la fabricacion de vehiculos
disefiados especificamente para la realizacion
de visitas guiadas o recorridos turisticos. Un
ejemplo son los patinetes o pequefias motos
eléctricas que algunas compafiias turisticas
ponen a disposicion de los usuarios para ser
alquiladas durante sus viajes o para llevar a
cabo recorridos guiados dentro de una ciudad.

Localizadores personales y dispositivos
de seguimiento GPS: en los Ultimos afos
estan ganando relevancia todos los dispositi-
vos de rescate o localizacién de personas. Por
ejemplo, en el espacio de las actividades re-
creativas en familia se estan popularizando los
dispositivos GPS que permiten localizar nifios
con precision, en tiempo real. Son elementos
que aportan un plus de seguridad en las expe-
riencias outdoor y que tienen buena acogida
por parte de los consumidores de experien-
cias de aventura con cierto nivel de riesgo.
Otro ejemplo son los dispositivos beacon que
los usuarios pueden emplear para transmitir
sefales personales via satélite, facilitando su
localizacion precisa en caso de necesitar un
posible rescate o asistencia.
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Tendencias Futuras

Realidad Extendida: se espera que la XR
juegue un papel fundamental, permitiendo
a los usuarios relacionarse con la empresa
tanto cognitiva como emocionalmente en los
espacios virtuales, a través de una interaccion
en remoto ligada en paralelo a una interaccion
fisica. Sectores como el del entretenimiento
onling, la musica o los eventos en vivo ya es-
tan empezando a apostar por estas nuevas
experiencias de conectividad cognitivay, en el
futuro, conforme el Metaversoy las comunida-
des virtuales vayan avanzando en sus niveles
de adopcion podrian pasar a convertirse en la
norma dentro de la industria.

eSports: los deportes y videojuegos online
vienen experimentando un gran crecimiento
desde los dos ultimos afios. Su modelo incor-
pora elementos de la experiencia de usuario
de las redes sociales y las comunidades vir-
tuales y tiene un enorme campo de desarrollo
por delante que el sector del ocioy la actividad
al aire libre debera monitorizar de cerca en los
proximos anos. Este desarrollo vendra de la
mano de las sinergias que pueden establecer
con otras industrias como la de los servicios
financieros o los activos criptograficos.

Parques recreativos inteligentes: en este
segmento, la transformacion de la experiencia
esta asociada a la integracion de elementos
virtuales en combinacién con elementos fi-
sicos. Por ejemplo, facilitara la expansion de
atracciones que utilizan RV o 3D para ofrecer
experiencias inmersivas en las que los usua-
rios viajan a mundos paralelos, pero dentro de
las instalaciones fisicas propiedad del parque
de atracciones en cuestion. De igual forma,
los parques tematicos ya estan incorporando
también prestaciones robdticas para la auto-
matizacion de labores de limpieza, vigilancia o
seguridad.
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Dispositivos y redes loT: la tecnologia loT
jugara un papel relevante en el desarrollo de
los nuevos modelos de parques inteligentes
o de eventos al aire libre. Ya existen ejemplos
como el de Disney, que ha creado unas pulse-
ras loT que permiten al usuario compartir da-
tos con toda una red de sensores conectados
que ayudan al personal del parque a anticipar-
se a sus necesidades, y aumentar asi la per-
sonalizacion de la experienciay redirigir la ruta
de cada persona hacia atracciones concre-
tas. Estas pulseras pueden funcionar ademas
como tarjetas de crédito, medios de pago, en-
tradas a recintos o pases VIP.

28




05

Nuestras
Conclusiones



Tres cambios de paradigma van a moldear la
innovacion en el sector Hospitality: la nueva
economia postpandemia, definida por el tra-
bajo en remoto, la digitalizacion, la automa-
tizacion de procesos y el surgimiento de un
modelo consumidor caracterizado por la de-
manda de productos sostenibles e hiperper-
sonalizados, el alza de los precios energéticos
y la llegada del Metaverso.

1. Turismo y viajes: las nuevas prestaciones
de servicio digital y atencion al cliente, inte-
gradas en las aplicaciones moviles, unidas a
la ola de automatizacion de procesos estan
marcando la innovacion tecnoldgica actual,
permitiendo identificar como tendencias:

Generacion de nuevas experiencias phygital
que unen elementos de interaccion tanto pre-
senciales como remotos, como, por ejemplo,
los tours y visitas guiadas virtuales.

Nuevos sistemas de autenticacion y seguri-
dad basados en biometria y patrones de IA.

Experiencias touchless y popularizacion de
los chatbots y asesores virtuales basados en
reconocimiento de voz.

2. Alojamiento: cobra fuerza la implementa-
cion de soluciones de tecnologia digital como:

Prestaciones domoéticas: para la personaliza-
cion de la experiencia de cliente en las habi-
taciones, asi como para mantenimiento de la
eficiencia energética, reduccion de costes y
cuidado del medio ambiente.

Prestaciones de autoservicio: para el registro
de entraday salida de los huéspedes a través
de mavil (Mobile check-in/out), la obtencién de
informacion o el acceso a las habitaciones.
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Pago contactless: incorporacion de opciones
de pago NFC para el conjunto de servicios y
prestaciones ofrecidas por los alojamientos.

Plataformas de gestion basadas en IA: el sof-
tware hotelero seguira viviendo un proceso de
migracion Cloud que iré acompafiado del sur-
gimiento de nuevas herramientas de gestion
que incorporaran algoritmos de IA para labo-
res como el establecimiento de precios dina-
micos y previsiones de ingresos u ocupacion.

3. Restauracion: el sector esta exploran-
do las oportunidades que ofrecen las herra-
mientas de trazabilidad y optimizacion de la
produccion basadas en IA. También esta cre-
ciendo el uso de herramientas automatizadas
para gestion operativa y cumplimiento regula-
torio, unido a la llegada de nuevos modelos de
negocio con operativa 100% digital, como las
Dark Kitchens y nuevos sistemas de delivery.

4. Ocio y actividades recreativas: como
vectores de innovacion principal destacamos:

Metaversoy RA: que derivara en una progresi-
va virtualizacion de las actividades recreativas
a través de una combinacion de elementos
cognitivos fisicos y virtuales.

eSports: en paralelo al surgimiento del Meta-
verso Yy la interconexion entre realidad fisica y
virtual, continuara la popularizacion de los jue-
gos virtuales que incorporara otros elementos
como los ofrecidos actualmente por las redes
sociales y las comunidades online.

loT y sensores: los dispositivos conectados
proporcionaran una experiencia de usuario
digitalizada con especial cabida en grandes
eventos e instalaciones al aire libre con son
los parques de atracciones, los festivales de
musica o los mercados multitudinarios.
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