EMPRESA
TURISTICA

GUIA DE APOYO PARA
LA DIGITALIZACION

RESUMEN EJECUTIVO

ACTIVIDAD FINANCTADA POR LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON A TRAVES DEL INSTITUTO PARA LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE CASTILLA Y LEON




camara

Palencia

competiidag Ice W8 Junta de
—— Castillay Leon

AUTORIA DE LA GUIA CAMARA OFICIAL DE COMERCIO, INDUSTRIA Y SERVICIOS DE PALENCIA

ACTIVIDAD FINANCIADA POR LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON A TRAVES DEL INSTITUTO PARA LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE CASTILLA Y LEON. LAS
OPINIONES Y PUNTOS DE VISTA EXPRESADOS SON SOLAMENTE LOS DEL AUTOR Y NO REFLEJAN NECESARIAMENTE LOS DEL INSTITUTO PARA LA COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL DE CASTILLA Y LEON. EL INSTITUTO PARA LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE CASTILLA Y LEON NO PUEDE SER CONSIDERADO RESPONSABLE DE ELLOS.



INDIC=

=MPRZSA TURISTICA
GUIA DE APOYO PARA LA DIGITALIZACION
RESUMEN EJECUTIVO

01// INTRODUCCION Y OBJETIVOS
02// APROXIMACION AL SECTOR

03// TECNOLOGIAS CLAVE PARA LA TRANSFORMACION
DIGITAL EN TURISMO Y SU APLICACION

04// PAUTAS - RECOMENDACIONES PARA EL
DISENO DEL PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL

05// DISENO DEL PLAN DE DIGITALIZACION

06// CONCLUSIONES - RECOMENDACIONES FINALES

| P.O4

| P.O6

| P10

| P16

| P.30

| P32



(Camara

Palencia

a transformacion digital en el sector

turistico ha provocado una disrupcioén total en

la forma en que los clientes y consumidores
adoptan la informacion vy los servicios. Actualmente,
realizan busquedas y consultas online antes de
comenzar un trayecto o hacer una reserva, comparan
y revisan comentarios, verifican opiniones, reservan
entradas y hoteles, o realizan un recorrido virtual
del préximo lugar a visitar.

La digitalizacion de los clientes plantea retos a los
gue el modelo de negocio turistico debe responder:

Clientes con nuevas formas de viajar
01 y contratar (uso masivo de dispositivos
digitales moviles).

Clientes digitales informados y con
altos niveles de requisitos.

02

Clientes que buscan disenar su propio
viaje, experiencias a medida y que
puedan compartir en redes sociales.

03

INTRODUCCION
Y O3J=TIVOS

Y para las empresas, esta transformacion digital ya
no es algo opcional, es una condicion indispensable
para seguir siendo competitivos y poder responder
a las demandas, en continuo crecimiento, de los
consumidores. Una transformacion que ha llegado
para quedarse.

En esta guia, realizaremos un analisis practico de
las tecnologias de mayor impacto o clave para
la empresa turistica (incluyendo los subsectores
de hosteleria y restauracion y alojamiento).
Identificaremos las oportunidades que supone
la incorporacion de estas tecnologias y daremos
orientaciones a las empresas turisticas que quieren
digitalizarse o continuar mejorando en su proceso
de transformacion digital.

Especialmente, nos centraremos en las pequeiias
empresas y microempresas, ya Qgue suponen
mas del 97%! del tejido empresarial turistico de
Palencia y Castilla Leon.

* Datos recogidos a través de Instituto Nacional de Estadistica (INE).

2 Modelo de evaluacion de indice de intensidad digital validado por ICE.

3 Herramienta Digital Maturity Assessment (DMA) del Centro Comun de
Investigacion de la Comisién Europea. DWD
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Para el diseno de la guiahemos seguido una metodologia
basada en el analisis documental, a partir de fuentes
publicas y privadas de uso publico, asi como el analisis
de datos de los trabajos realizados por Camara Palencia
en la aproximacion provincial en el sector, en concreto:

Encuesta sobre el Indice de Intensidad Digital?
del sector turistico palentino. Informacién obtenida
de las 38 empresas visitadas (un 37,2%) durante
el ano 2022. El modelo de encuesta realizado por
Cémara Palencia es el validado por el Instituto para
la Competitividad Empresarial de Castilla y Leon
(ICE-Junta de Castilla y Ledn).

Informacion obtenida a través de los diagnosticos
de digitalizacion, planes de actuacion, seguimiento
y ejecucion de los planes de digitalizacion a
empresas del sector en los afos 2022 y 2023.

Evaluacion de la madurez digital de las empresas
del sector en Palencia, a través del Digital Maturity
Assessment (DMA)3 herramienta disefiada vy
validada por el Centro Comun de Investigacion de la
Comision Europea.

Objetivos principales
de esta guia

01 // Sensibilizar, especialmente a las pe-
queinas empresas y microempresas turisti-
cas sobre la necesidad y la oportunidad que
supone la digitalizacion en sus negocios
(entre otros, mejora de procesos y reduccion
de costes, mejora del conocimiento del clien-
te, trabajo colaborativo, mejora de ventas, ex-
periencia de cliente).

02// Presentar el potencial de las tecno-
logias digitales disponibles para el sector y
su capacidad para la mejora de la producti-
vidad, competitividad y crecimiento de nego-
cio por su impacto en: clientes, proveedores,
colaboradores, empleados, y en la relacion
con la administracion.

03// Identificar aquellas tecnologias
que tienen mayor impacto en el sector tu-
rismo (redes comunicacion, cloud computing,
Big Data, Inteligencia Artificial, Internet de
las cosas, blockchain) y sus usos-aplicacio-
nes en el sector.

04// Indicar las pautas-recomendacio-
nes para el diseno de la estrategia de digita-
lizacion en la empresa turistica. Se incluiran
recomendaciones y aplicaciones concretas
para los subsectores de la hosteleria y la
restauracion (turismo gastronémico), asi
como para el alojamiento, (servicios predo-
minantes en Palencia y toda su provincia).




APROXIMACION
AL S=CTOR

egln elultimo “Estudio del nivel de digitalizacion

de las pymes turisticas de Espana™, el sector

turistico junto con el de retail, son los dos
sectores a nivel nacional donde sus clientes hacen
mayor uso de las tecnologias digitales en la
adquisicion de productos y/o servicios.

//iQué demandan los clientes
digitales actualmente?//

Inmediatez de respuesta. Posibilidad de reservar
desde cualquier dispositivo en sus aplicaciones
moviles, en cualquier lugar y en cualquier momento.

Experiencias. Buscan experiencias en la medida
de lo posible unicas, diferenciadas, que puedan
configurar a medida de acuerdo con sus gustos-
intereses.

4 Estudio del nivel de digitalizacién de las pymes turisticas de Espana de SEGITTUR en_www.pymeturisticadigital.es



http://www.pymeturisticadigital.es 
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Social. Buscan experiencia que pueden compartir
en sus redes sociales.

Digitalizacion. Experiencias que integren el
mundo digital en su actividad.

En este mismo informe, que conté con la
participaciéon de méas de 2.500 empresas turisticas
espafiolas, se muestra el ciclo de vida de un
viaje (Figura 1) que permite dar informacion a las
empresas sobre como deben disefiar sus procesos
de digitalizacion en base a los requisitos de este
tipo de clientes.

|

' |

02// Planificacién del

viaje

01// Investigacién de
la experiencia sofada

@@, Y @g@

Figura 1. Ciclo de vida. Fuente Informe SEGITTUR 2022

Estos modelos de trabajo que respondena unatipologia
de cliente digital suponen un reto-oportunidad en el
redisefio del modelo de gestion y en la incorporacion
de nuevas tecnologias de transformacion digital.

Por otro lado, segun el Instituto Nacional de
Estadistica (INE), la media de empresas de menos
de 10 trabajadores en Castilla y Ledn, que disponen
de acceso a internet para fines comerciales es del
80,4%. En la encuesta realizada por Camara Palencia
a 102 empresas palentinas, este valor es del 74%,
correspondiendo para el total de empresas de
todos los tamanos un 70,59%.

- 04// Planificacion del
! servicio contratado

05// Finalizacion
y prescripcion

@ o
2. ®
5]

Vi 1

03// Reserva
o compra
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Criterio

Acciones clave : realizar por una
pequena empresa y microempresa turistica

Decision de destino

se toma en base a diferentes factores, como
oferta de destino, actividades, patrimonio historico
natural y cultural, seguridad del destino, precio,
conectividad. Para ello el cliente se informa en
diferentes medios digitales.

01

Estar presente en medios digitales de forma activa
(webs de viajes, foros, RRSS).

Presencia en portales relacionados de gastronomia,
ocio, senderismo, etc.

Reputacion de  sus
Recomendaciones de clientes.

productos/  servicios.

Planificacién

02

Web propia, con informacion precios, con
disponibilidad de fechas.
Presencia y conectividad con los portales de
reservas mas importantes.
Contar con una estrategia de marketing digital
propia

Reserva /Compra

Transparencia, condiciones claras, sencillas.
acilidad de contratacion

Seguridad transacciones

Flexibilidad para evitar penalizaciones
Alternativas de forma de pago

Atencién personalizada

03

Disponibilidad (sistemas de contratacion digitales
integrados con sistema de reservas)

Pasarelas de pago seguras y diferentes sistemas
de pago

Servicio de atencién a clientes (online y offline)
y de gestion de incidencias en el proceso de
contratacion

Prestaciéon de servicio
Facilidades en el proceso de prestacion de
servicio.

04

Aplicaciones (App, portal, web) que permitan la
gestion automatica, contratar nuevos servicios o
maodificaciones.

Integrar con servicios de contabilidad, facturacion,
gestion disponibilidad,

Sistema de fidelizacion

Finalizacion y prescripcion

05

Aplicaciones (App, portal, web) que permitan
revisar los servicios prestados

Check Out automaticos, App o portal.
Canales para incidencias.
Valoraciones de servicio App.
Incentivos fidelizacion
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Indice de intensidad digital
de empresas de Palencia y provincia

BAJO 57,89%

MUY BAJO 21,05%

MUY ALTO 5,26%

ALTO 15,78%

DICITAL
IZACION

Digitalizacion de las empresas
de Palencia y provincia

PRESENCIA EN INTERNET

92,10 %

SOFTWARE
GESTION CRM

SERVICIOS
TIC EXTERNOS

23,68 %

!

GESTION ERP

39,47 %

COMPUTING

23,6

8 %

SERVICIOS . ESPECIALISTAS TICS .
cloun [t EN PLANTILLA . 10,53 %
VENTA ; INTELIGENCIA ARTIFICIAL .

ELECTRONICA [ b 2,63 %

SOFTWARE g INTERNET .

OFIMATICA  [S it DE LAS COSAS 15,78 %

SOFTWARE ! CLOUD

«< 0>
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01// CONECTIVIDAD

Tecnologias
clave para
abordar la

transformacion
digital en las
empresas

del sector
turistico

02// PLATAFORMAS
DIGITALES

03// SOLUCIONES EN LA
NUBE

04// ANALITICA DE
DATOS

05// TECNOLOGIA 4.0

06// CIBERSEGURIDAD

07// NUEVAS TECNOLOGIAS

0s nuevos modelos tecnolégicos que van
apareciendo a través de plataformas digitales
en la nube y que se basan en el pago por
uso de la tecnologia-herramienta, actualmente
estan facilitando la digitalizacion de las pequenas
empresas y microempresas.

Los procesos de digitalizacion deberan adaptarse
a las circunstancias concretas de cada empresa,
partiendo de una estrategia que tenga en cuenta el
nivel de madurez digital de partida y el objetivo a

DISRUPTIVAS

cumplir. Una hoja de ruta donde se identifiquen las
prioridades

de actuaciones y el plan de digitalizacién a
seguir. Para ello, las tecnologias digitales son una
herramienta clave para alcanzar los objetivos
estratégicos de esta transformacion.

(Cuales son las tecnologias clave’ para abordar la
transformacion digital en las empresas del sector
turistico?
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01// Conectividad. Primer requisito que necesita una empresa para poder operar
digitalmente: contar con un acceso a internet mediante conexién de banda ancha
tanto para su organizacion como para sus clientes. En este sentido, la tecnologia 5G
es el futuro de las redes de conexién mévil, permite el aumento de la velocidad de
transmision de datos; reduce la latencia (o tiempo de respuesta); y aumenta la fiabilidad
de las conexiones, es decir, mejora la capacidad de los sistemas de mantenerse en
funcionamiento sin que se produzcan fallos. La tecnologia 5G marcara un hito en la
historia de las telecomunicaciones, siendo previsible su disponibilidad a gran escala
en el horizonte de 2025.

02// Plataformas digitales. Cada vez existen méas plataformas digitales que cubren
con desarrollos verticales de software gran parte de los procesos de negocio vy
operativos de las empresas del sector. Estas plataformas son de especial interés para
pequeias empresas puesto que con una solucion tecnoldgica econémica pueden
cubrir gran parte de sus necesidades. Plataformas con funcionalidades de marketing
digital, gestion con clientes (CRM- Customer Relationship Management), sistemas de
reservas centralizados (CRS- Centralized Reservation System), gestion de la propiedad
(PMS- Property Management System?®), analitica de datos etc.

5 PMS o Sistemas de gestion hotelera. Herramienta de gestion para registrar todos conceptos gue forman parte de la contratacion, independientemente de
gue sea venta directa u otro canal (datos de clientes, las reservas, medios de pago, etc.).
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03// Soluciones en la nube (cloud computing). La computacion en la nube garantiza
la disponibilidad de un conjunto de recursos compartidos, configurables, a los
gue pueden acceder los clientes desde cualquier dispositivo, [0 que democratiza
el acceso a la tecnologia. Es una buena opcion para pequenas empresas,
microempresas que no disponen de personal especializado: no supone un coste de
inversion inicial, adecuado para que las empresas puedan acceder de forma rapida,
segura (sin riesgo de pérdida de informacién, asegurando la continuidad de servicio) y
personalizada a recursos tecnolégicos que de otro modo pueden resultar inaccesibles.
Recomendado para las aplicaciones propias de ofimatica, las relacionadas con la
gestion empresarial (contabilidad, facturacion, almacenes, gestion de clientes, etc)) y
las propias del sector turismo (ERP, CRM, PMS, CRS). Por otro lado, la infraestructura
en la nube ha permitido la aparicion de nuevas soluciones digitales y nuevos modelos
de contratacion de servicios basados en modelos de suscripcion (pago por uso).

04// Analitica de datos. Analisis de datos para la toma de decisiones, obtencion de
datos, almacenamiento, gestion y tratamiento de datos.

La tecnologia 5G es el futuro de las redes de conexion mévil, permite el
aumento de la velocidad de transmision de datos; reduce la latencia y aumenta
la fiabilidad de las conexiones

La computacion en la nube garantiza la disponibilidad de un conjunto de
recursos compartidos, configurables, a los que pueden acceder los clientes
desde cualquier dispositivo, lo que democratiza el acceso a la tecnologia

Las nuevas tecnologias que en menor o mayor medida pueden transformar los
habitos de viaje, los productos y servicios y, por tanto, los modelos de negocio
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05// Tecnologia 4.0. Muchas de las nuevas tecnologias relacionados con el concepto
de la Industria 4.0 ya tienen un nivel de madurez suficiente a nivel industrial para
ser aplicadas en otros sectores como el turismo. De hecho, ya se estan desarrollando
multiples casos de uso en el sector y por tanto la aplicacion de las tecnologias de
Industria 4.0 suponen una via de transferencia de conocimiento-innovacion relevante
para los productos y servicios del sector turismo, con tecnologias como:

Internet de las Cosas (IoT- Internet Of Things). El IoT consiste en una red
de objetos fisicos que permiten intercambiar informaciéon con terceros: usuarios,
prestadores de servicios y otros dispositivos conectados.

Blockchain. Tecnologia de registro distribuido en la que la integridad del sistema
viene dada por la transparencia de las transacciones en cualquiera de los nodos,
transformando la confianza sobre la integridad de la informacion.

Inteligencia Artificial. La Inteligencia Artificial (IA) permite aumentar las
capacidades de la inteligencia humana, como percibir, aprender, clasificar, abstraer,
razonar y/o actuar, sin sustituirla.

Big Data. Big Data se refiere a la disponibilidad y capacidad de analizar grandes
volumenes de datos; muy variados y complejos. La analitica de datos tiene que ver con
el proceso de extracciéon y generacion de valor a partir de estos grandes conjuntos
de datos.

Realidad aumentada (RA), realidad virtual (RV), Realidad Mixta. Aplicaciones de
realidad mixta hiperrealistas. Gemelos digitales aplicados a turismo.

La aplicacion de las tecnologias de Industria 4.0 suponen una via de
transferencia de conocimiento-innovacion relevante para los productos y
servicios del sector turismo

Las empresas del sector deben estar atentas a las nuevas tecnologias
que en menor o mayor medida pueden transformar los habitos de viaje,
los productos y servicios vy, por tanto, los modelos de negocio
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06// Ciberseguridad. La utilizacion de tecnologias digitales aumenta la exposicion
de la empresa y por lo tanto el riesgo de recibir ciberataques. Debe invertirse en
soluciones de ciberseguridad y sensibilizacion-formacién a los trabajadores
en este campo como medida preventiva.

07// Nuevas tecnologias disruptivas. Las empresas del sector deben estar atentas a
las nuevas tecnologias que en menor o mayor medida pueden transformar los habitos
de viaje, los productos y servicios vy, por tanto, los modelos de negocio. El Metaverso es
un ejemplo de ello. Aunque aun existen varias dudas sobre su aplicacién en el sector,
supone una tecnologia disruptiva para innovar en la forma de relacion con el cliente.
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as medidas vy lineas de trabajo para empresas La recomendacion es comenzar implantando las

con un nivel bajo y muy bajo de digitalizacion, medidas y sus aplicaciones méas simples, y una

que corresponde casi a la totalidad de las vez consolidadas en la organizacion, abordar las
empresas objetivo de esta guia, las ordenaremos de herramientas mas complejas (de menos a méas para
menor a mayor complejidad para su implantacion pasar al siguiente nivel de digitalizacion):

en este apartado.

MUY BAJO BAJO

MEDIO ALTO

Digitalizacion del sector turistico en Palencia
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Lineas de trabajo.
Recomendaciones para pasar

al sigurente nivel de digitalizacion

Presencia
online en

buscadores )
Restauracion

Web vy L.00, 2 Gestion
redes sociales ” . — del alojamiento

Gestion de clientes Formacion

Gestion de reservas Agregadores de oferta

Andlisis de datos del negocio
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El objetivo debe ser mejorar la visibilidad online
de la empresa turistica, facilitando a clientes vy
potenciales clientes informacién relevante en los
principales buscadores.

Medidas y aplicaciones concretas.

01 // Facilitar la ubicacion del negocio en apps,
directorios y buscadores de navegaciéon por GPS
a través de herramientas como Google Maps,
Waze, Foursquare, Paginas Amarillas, Apple Maps,
etc. Todo ello ayudard a la empresa turisticas a
ganar visibilidad en la red y conseguir que los
usuarios lo encuentren mas facilmente.

)

02 // Registro y uso de Google My Business:
plataforma gratuita de Google donde las empresas
pueden afnadir los datos de su negocio (sea una
empresa fisica u online) para darle una mayor
visibilidad en Internet y que, las personas que
busquen servicios o productos relacionados con su
sectory se encuentren en lamisma zona geografica
lo localicen de una forma sencilla. Gracias a esta
herramienta, el negocio turistico, de restauracion
0 alojamiento, podra impulsar el posicionamiento
local (SEO local) y ganar més visibilidad. Ademas,
en Google My Business los consumidores pueden
dejar sus opiniones, un recurso que puede
generar confianza en futuros clientes y aumentar
asi la tasa de conversion. Ademas, al registrarse
en esta plataforma, automaticamente el negocio
tendra visibilidad en Google Maps, acceso a las
estadisticas mas relevantes, etc.

Q

Presencia online en buscadores. Recomendaciones \

@M@@
7 D

>

03 // Generar informaciéon de valor de la
empresa para el turista o para los clientes
potenciales de un hotel o restaurante, a través
de Google My Businnes y otros buscadores como
Yahoo o Bing: incluir tipo de negocio, actividad,
precios, horarios del establecimiento si es un
restaurante, datos de contacto, verificacion del
negocio, gestion de las valoraciones y opiniones
de usuarios, incluir fotos propias y profesionales
del sitio, incluir la url oficial al sitio web, etc. Estos
navegadores han evolucionado significativamente
y no sélo permiten obtener informacién, sino que
al mismo tiempo actlan como portal de ofertas
facilitando la reserva de vuelos, habitaciones e
incluso mesas de restaurantes (un nuevo canal de
venta gestionando la presencia de la empresa en
Google).
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Web y Redes Sociales. Recomendaciones _m

ME) £ [oo] & IR - A

La web actualizada permite presencia 24x7 vy
aumenta la visibilidad de la empresa en medios
digitales. La mayor parte de las busquedas
realizadas sobre viajes, alojamientos y hosteleria o
restauracion se realizan a través del teléfono movil.
Sila empresa dispone de sitio web debe optimizarse
todo su contenido, adaptandolo a un correcto

La web actualizada permite
presencia 24x7 y aumenta la
visibilidad de la empresa

funcionamiento en los dispositivos moviles (utilizar en medios digitales.
servidores de carga rapida para los archivos mas

pesados, adaptacion a cualquier dispositivo movil), La presencia en Redes Sociales
web dinamica y con facilidad de uso. La presencia mejora el posicionamiento de la

en Redes Sociales mejora el posicionamiento de
la empresa vy lleva trafico a la web.

empresa y lleva trafico a la web

Mediaas y aplicaciones concretas:
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En el sitio WEB corporativo

01 // Disponer de una web (si es posible en varios
idiomas cuando la oferta también va dirigida a un
mercado internacional). Wordpress es uno de los
sistemas de gestion de contenido mas utilizados
del mercado:

De forma sencilla permite crear y mantener un
sitio web o blog sin necesidad de recurrir a terceros.

En constante actualizacion: casi de manera
mensual aumentan las funciones de WordPress
y se pueden incluir en el sitio web (mejoras en
funcionalidades, seguridad web, correccion de
vulnerabilidades, etc).

Facil de personalizar a través de la seleccion
de temas vy plantillas con todo tipo de disenos
adapatables a cualquier dispositivo (tablet, movil,

ordenador).

Permite trabajar el posicionamiento en Google.

02 // Incluir en el sitio web contenido multimedia
atractivo e informacion de la oferta de productos/
servicios, asi como informacion de valor para el
usuario (horarios, preguntas frecuentes, resenas de
usuarios, datos de contacto, etc.).

03 // Trabajar actualizaciones frecuentes de
imagenes, contenidos, eventos, promociones,
calendario/agenda, noticias...

04 // Permitir reservas online con pasarela de
pago (PMS, motor de reservas o channel manager).

05// Vincular las reservas online con el sistema de
gestion de reservas.

06 // Posibilidad de definir una estrategia de
marketing digital que incluya: posicionamiento
SEO - optimizacién para motores de busqueda -
Search Engine Optimization, SEM - marketing de
pago centrado en buscadores - Search Engine
Marketing - para aumentar el trafico a la web e
impulsar/aumentar la contratacion directa del
producto o servicio turistico.
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EnRedesSocialesyalgunasherramientas
digitales para la promocién de empresas
turisticas:

01 // Disponer de cuenta de empresa en diferentes
redes sociales para aumentar visibilidad de la marca.
Algunas de estas redes sociales son:

Instagram: Los usuarios antes de realizar un
viaje 0 una reserva, suelen buscar referencias sobre
lugares en los cuales tienen interés, tanto en Internet
como en redes sociales. Tener a punto la cuenta de
Instagram puede materializarse en ventas durante
esta fase ‘inspiracional.

Facebook: los profesionales del marketing turistico
utilizan esta red social como uno de sus puntos
fuertes en la realizacion de campafias de marketing.

Tripadvisor: es el portal web por excelencia para
encontrar opiniones sobre bares, restaurantes, hoteles
0 incluso experiencias. Tener presencia en esta web
impulsara nuestro negocio y lo hara visible a un
mayor nimero de personas. Es una gran oportunidad
para ampliar el nimero de clientes potenciales.

Tik Tok: Es la oportunidad perfecta de llegar
al publico méas joven y a usuarios que guiza hayan
dejado de usar otras redes para promocionar tu
negocio turistico.

02 // Generar contenido de valor para publicar en
redes (basado en nuestros objetivos que cumplan
las necesidades y deseos de nuestros clientes
potenciales) y personalizar la atencion al cliente/
usuario.

03 // Escuchar informacion sobre opiniones de
clientes, valorar y tomar decisiones.

04 // Valorar realizar acciones especificas para
captar la atencion (promociones, cupones, sorteos,

descuentos especiales...).

05 // Hotel Insights: Herramienta gratuita que
permite analizar datos de busquedas relacionadas
con hoteles en Google por regién. Los hoteles podran
saber donde se registran las principales demandas
en cuanto a destinos o reservas de alojamiento, de
donde provienen sus clientes o si hay mas o menos
interés segln la época del ano. Sencilla e intuitiva,
cuenta con guias y consejos sobre marketing digital;
muy recomendable sobre todo para hoteles pequefnos
y medianos.

06// Hootsuite: Herramienta con version gratuita y
de pago que permite planificar, programar, publicar y
monitorizar el contenido de distintos perfiles en las
redes sociales desde una Unica plataforma. Incluye
herramienta de analitica completa para conocer
el rendimiento de tus redes sociales con informes
descargables de resultados.

07 // Canva: herramienta online de disefo grafico
de uso gratuito (también tiene version de pago
mas avanzada). Sirve para crear publicaciones para
redes sociales, presentaciones, carteles, videos, etc.
Cuenta con innumerables plantillas de disefio crear
diferentes formatos sin la necesidad de tener grandes
conocimientos en este ambito.

08 // Mailchimp: Herramienta para email marketing.
Permite el envio de campafias de mailing sin coste
hasta 2.000 clientes.

09 // Google Analytics: Herramienta de anélisis
para conocer el trafico de la web (nimero de visitas,
desde dodnde, paginas mas visitadas, etc) que
ayudara a la empresa a tomar decisiones al ver qué
productos o servicios son lo mas atractivos para los
usuarios. Contiene opciones basicas y mas avanzadas
en funcidon de los conocimientos que se vayan
adquiriendo.
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Gestion de clientes. Recomendaciones

AlUn en un desarrollo inicial, se deberia disponer
de un sistema de informacién sobre un cliente
para que nos permita mejorar el servicio que
ofrecemos. Es importante disponer de un
sistema de gestion de clientes

(CMR)

Mediaas y aplicaciones concretas:

01 // Disponer de un sistema de gestion de Des_de el CRM valorar la
clientes (CRM) al menos bésico (o bien inicialmente programacion de campaias de
aplicaciones ofimaticas basicas en hoja de célculo o marketing

Base de datos).
Trabajar sobre la informacio

historica de clientes para

personalizar la oferta

02 // Generar contenidos de interés para clientes
de forma regular (publicar contenido actualizado en
la web vy redes sociales).

04 // Trabajar sobre la informacion histérica de

03 // Desde el CRM valorar la programacion clientes para personalizar la oferta.

de campaifas de marketing (con el objetivo
de hacerlas personalizadas), envio de email
informativos, etc.

05 // Disefar programas simples de fidelizacién.
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Disponer de un sistema de gestibn de reservas
disminuye los errores habituales (entrada de
datos incorrectos de reserva de fecha, nimero de
personas, datos de cliente etc.), permite una gestion
adecuada de disponibilidad (venta directa y venta
en los distintos canales), asf como automatizar la
comunicaciéon con clientes y optimizar los procesos
internos y administrativos de la empresa.

Disponer de un sistema
de gestion de reservas
disminuye los errores
habituales y permite una
gestion adecuada de
disponibilidad, asi como

automatizar la comunicacion
con clientes y optimizar
los procesos internos y
administrativos de la empresa.

Gestion de reservas. Recomendaciones

B_ESY oolri»

Mediaas y aplicaciones concretas.

01 // Contar con un sistema de gestion de reservas
al menos bésico (inicialmente aplicaciones ofiméticas
basicas en hoja de célculo o base de datos).

02 // Instalar un sistema de gestion de reservas
gue pueda estar integrado con los canales de venta
(informacion de disponibilidad real en los distintos canales)
y si es posible que permita gestionar las reservas.

03 // Implementacion de herramientas de venta
y reservas. Herramientas digitales de venta directa
como la propia web, portales como Booking,
Trivago, Tripadvisor, Trip.com, Cicerone, Toprural o
Airbnb son los méas populares.

04 // Incorporacién  de  herramientas  de
distribucién para posicionar una habitacion a la
venta en cualquiera de los canales a los que esta
conectada (portales de terceros o al propio sistema
de gestion de reservas).

05 // Implementacion de herramienta que se
puede complementar con las herramientas de
optimizacion de precios para tarifas dinamicas
(Revenue Management).
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Definir indicadores clave de negocio que permitan
un analisis de situacién con frecuencia maxima
mensual (los vinculados a contabilidad) y diario
o semanal los propios de actividad de ventas
(ocupacion, reservas..) y de operacion (posibles
incidencias).

Medidas y aplicaciones concretas:

01 // Disefnar un sistema de captura de datos y
analisis simple a partir de aplicaciones basicas
ofimaticas.

02 // Contar con un sistema de data analytics
avanzado y Business Intelligence (BI) para recogida
de datos de todos los procesos de negocio y su
posterior analisis.

03 // Definir los indicadores minimos (cuadro
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Analisis de datos del negocio. Recomendaciones

de mando) que permitan hacer un seguimiento
de los resultados vy facilite la toma de
decisiones.

04 // Con la plataforma Google Analytics se
podran recoger datos del sitio web y aplicaciones
para crear informes que proporcionan estadisticas
sobre su empresa, asi como el comportamiento de
los usuarios que la visitan. Es la herramienta de
analisis y seguimiento de sitios web mas utilizada
en el mundo.

05 // Google Search Console: proporciona
informacion sobre la forma en que Google rastrea,
indexa y publica sitios web. Esos datos pueden
ayudar a los propietarios de sitios web a supervisar
y optimizar su rendimiento en la BUsqueda. Permite
supervisar facilmente y, en algunos casos, solucionar
errores de servidor, problemas de carga y problemas
de seguridad como los ataques informaticos y el
software malicioso.
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Agregadores de oferta. Recomendaciones

Trabajar con agregadores® de oferta mejora la
visibilidad online y la capacidad de venta a partir de
los motores de reserva de terceros en los diferentes
canales.

Trabajar con agregadores de
Medidas y aplicaciones concretas: oferta mejora la visibilidad

online y la capacidad de venta a
01 // Acuerdos con agregadores de ofertas,

margenes de precios y precio de venta.

partir de los motores de reserva
de terceros en los diferentes
canales

02 // Actualizar la informacion en todos los
canales de venta en los que se esté presente.

® Agregadores. Plataformas digitales que concentran toda la informacion sobre disponibilidad del alojamiento para acceso de terceros (Agencias de viaje)..



EMPRESA TURISTICA | 04. PAUTAS RECOMENDACIONES PARA EL DISENO DE UN PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL

La inversion en formacion y desarrollo de los
empleados retiene el talento y lo lleva a la
excelencia. Una estrategia de formacion y desarrollo
de empleados que incorpora tecnologia, permite el
aprendizaje permanente y aumenta la eficiencia de
una empresa.

Es necesario dar formacién practica a los empleados
(r4pida y sencilla) enfocada a entender los cambios
de modeloy las diferentes herramientas que pueden
mejorar los procesos enfocados a la satisfaccion de
cliente.

Medidas y aplicaciones concretas:

Recomendaciones

Es necesario optimizar los procesos recurrentes.

Mediaas y aplicaciones concretas:

01 // Disponer de una estrategia de digitalizacion
con medidas que impacten directamente en cliente.

02 // Necesidad de invertir en marketing
digital para optimizar, diferenciar y posicionar la
oferta.

03 // Integrar los recursos digitales de los canales
elegidos con herramientas de CRS, PMS, gestores
de canales, web, etc.

Formaciéon. Recomendaciones
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A

01 // Promover el interés de los trabajadores en
la formacién (Crear oportunidades de desarrollo v
crecimiento profesional).

02 // Formacion sobre los cambios vy
actualizaciones en transformacion digital de la
empresa turistica.

Gestion del alojamiento

03 // Formacion corta-practica sobre herramientas,
su uso y aplicacién.

/ hoteles-casas rurales /. IgD

04 // Gestion de precios basada en herramientas
Revenue Management en todos los canales.

05 // Gestionar el talento de los trabajadores
hacia competencias digitales.

06 // Contar con un sistema de gestion hotelera
(PMS- Property Management System) para tareas
repetitivas (alojamiento, preparacién de habitacion,
amenities, subida equipajes, etc. (si no es posible
contar con un PMS, utilizar herramientas ofimaticas
gque permitan esta gestion.

07 // Llaves electronicas/tarjetas de acceso para
acceso habitaciones.
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Restauracion. Recomendaciones Na?d
Es necesario optimizar los procesos de gestion con ¢
software especifico, con el objetivo de disminuir
tareas manuales, reducir errores y optimizar los 02 // Trabajar con los agregadores de oferta para

tiempos de actuacion y respuesta. posicionar productos y servicios.

Mediaas y aplicaciones concretas:
03 // Invertir en herramientas digitales (TPV,
gestiobn de reservas, inventario.) que permitan
01 // Necesidad de invertir en marketing mejorar los procesos operativos e impacten en la
digital para optimizar, diferenciar e impulsar el experiencia de cliente.
posicionamiento de la oferta.
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04 // Trabajar en el analisis de datos sobre la basico para la gestibn de clientes, comanda,
informacion del cliente y del mercado para mejorar alérgenos de los platos, compras a proveedores,
la oferta, y que haya una clara diferenciacion. control de inventario, etc. Hasta que se consiga

disponer de herramientas avanzadas, se podrian
utilizar herramientas ofiméaticas para la gestion de
la empresa turistica (restaurante, hotel).

05 // Gestionar el talento de los trabajadores
hacia competencias digitales.

07 // Recogida de datos en TPV/POS sobre
configuracion de mesas, platos en cada mesa/
06 // Contar con un terminal de punto de venta posicién, combinaciones de platos y bebidas/mesa,
(TPV/POS- Point of Sale) (hardware y software) etc.
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Determinar objetivos a medio y
largo plazo

La transformacion digital representa un esfuerzo
continuo de mejora de las operaciones de la
organizacion a través de las nuevas tecnologias.
Para sacar el mayor rendimiento a este proceso de
transformacion digital, no sélo debemos atender a
nuestras necesidades actuales, sino que debemos
mirar y trazar planes de futuro, en un horizonte de
3-5 anos.

Presupuesto y plazos

Antes de iniciar un proyecto de digitalizacion en la
empresa resulta imprescindible fijar el presupuesto
que podemos comprometer, asi como el tiempo del
que disponemos para ejecutarlo. Desde este punto
de vista resulta conveniente contar con socios vy
proveedores fiables, que cuenten con experiencia
en este tipo de proyectos, de manera que puedan
desarrollarse sin incidentes ni costes adicionales.

Identificar las medidas prioritarias en
las distintas areas de negocio

Establecer un catalogo de prioridades a corto,
medio y largo plazo. Desarrollar un listado de
prioridades y su justificacion e impacto en los
resultados esperados, asi como propuesta fecha
inicio y planificacion a 3 anos.

Informar a los empleados

La transformacion digital implicard cambios
importantes en el funcionamiento de la empresa, y
hablar con los empleados podra aportar informacién
clave y les ayudara a entender la importancia de la
transformacién y los beneficios que reportara en el
futuro. Informacion inicial a los trabajadores sobre
el plan de transformacion digital, y puntualmente
sobre los cambios de funcionamiento-operacion
que puedan derivarse.

Identificar externos

expertos

proveedores

con referencias en el sector y adecuados
al tamano de empresa que puedan ayudar
e impulsar la transformacion digital de la
empresa turistica. Implementacion de la mano
del proveedor/es externo/s que acompanen
a la empresa turistica durante el proceso de
transformacion digital.

Indicadores de evoluciéon y mejora
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de inteligencia turistica que permiten rastrear

cémo nos perciben los mercados y los intereses
de los clientes. En un futuro proximo las empresas
del sector deberan orientarse a la prestacion de
servicios identificados mediante procesos de
analitica de datos que satisfagan las necesidades
de clientes y empresas. Esta transformacion va a
requerir incorporar tecnologia y contar con personas
formadas con la combinacién de conocimientos
tecnologicos y del sector.

‘ a digitalizacion del sector camina hacia modelos

Como conclusion del contenido de la guia podemos
indicar que el nivel de digitalizacion de una empresa
del sector turistico se puede valorar en base a
diferentes criterios:

Su posicionamiento. Posicionamiento en el
mercado y sistema de gestion de reservas

Como es la gestion de los procesos internos:
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Gestion de los procesos de negocio (marketing,
planificacion, gestion de personas, compras,
administracion, financiera, etc)

Disponibilidad de indicadores de
gestion y andlisis de datos: Datos sobre el
funcionamiento del negocio y su analisis para
tomar decisiones.

Como hace la gestién de clientes: Informacion
y explotacion de la informacion

Qué talento digital tiene la organizacion:
Personas en la organizacion con talento digital, y
formacion regular a los empleados.

En todos los casos, el plan de transformacion
digital debe impactar en los procesos y resultados

[/ VOLVER //

de la empresa de la siguiente manera (en mayor o
menor medida):

Mejora organizativa y reduccién de costes.

Mejora de la comunicacion (Web-
Posicionamiento, RRSS, Apps).
Trabajo colaborativo (proveedores,

colaboradores, empleados: Cloud, Intranet, RRSS
corporativas, Blockchain).

Crecimiento en ventas (e Commerce-reservas,
Blockchain, Marketplace, medios de pago digitales).

Mejora de la experiencia de cliente
(Conocimiento de cliente Big Data, IA en RRSS,
Asistentes virtuales, Chatbots).

Asimismo, debe impactar en los diferentes grupos de interés de la empresa.

01// Impacto en clientes:
% Mayor conocimiento de cliente.
% Mejorar la experiencia de usuario.

% Fidelizacion de clientes con servicios a medida.

% Identificar nuevos mercados.

02 / / Proveedores-Colaboradores:

% Mejora de los procesos de compra (compra
inteligente).

% Reduccion de costes.

%  Mayor integracion en los procesos de la
empresa.

[]3// Empleados/Trabajadores:

% Servicios en la red.

* Trabajo en red colaborativo.

% Desarrollo de competencia digitales.

04// Administracién:
¥ Requisitos para operar con diferentes
organismaos.
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