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L os cuatro mayoresretosdigitalesparae Turismo
este 2020 en Espaiia, segun We Are Marketing

La adopciéon de herramientas con datos de calidad (CRM, Big Data, inteligencia artificial,
etc.); el perfeccionamiento de la experiencia del usuario; la externalizacién de servicios
especializados, que impulsen la competitividad de pequefias y medianas empresas; y
una buena estrategia digital que permita trasladar los valores para impulsar la
diferenciacion; seran las claves para que las empresas del sector Turismo sean
competitivas en 2020

Asi lo afirman algunos de los principales expertos en digitalizacién del sector turistico en Espafia en
una serie de entrevistas que ha elaborado la consultora estratégica We Are Marketing, empresa del
grupo WAM Global. Los expertos consultados son importantes referentes del Turismo, que desde
puntos de vista diferentes han establecido las tendencias que marcaran el futuro préximo del turismo,
donde la tecnologia y la transformaciéon digital juegan un papel clave. We Are Marketing ha contado
con la participacion en este sondeo de Ignacio Ochoa, eCommerce & Online Marketing Director de
Iberostar; Ramon Estalella, secretario general de la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos (CEHAT); Victor Mayans, director de Marketing y Comercial de Artiem Hotels; Francisco
Reverte, Senior Account Executive para el area de Turismo de Salesforce.

Optimizar (y acertar) a través del dato

Los expertos coinciden en la importancia de la gestion del dato de cada usuario de forma
personalizada para entender su Customer Journey. Ademas, centralizar en una Unica base de datos
todas las interacciones entre la empresa y sus clientes a través del CRM, y saber analizar todo ese
compendio de datos valiosos servira de apoyo para entender mejor al consumidor. "Hacer sin medir
sirve de poco. Por ello, son clave herramientas de medicion como Analytics o DataStudio cruzadas con
Power Bl que te ayuden a controlar KPIs a la vez que las integras con mediciones de satisfaccién de
cliente y venta, mejorando su experiencia”, declara Victor Mayans, de Artlem Hotels.

Por otro lado, Manyans destaca que "es importante tener muy claro cdmo es tu marca y cémo trasladar
eso al mundo digital. Desde como se navega en la web y lo que trasmite, los contenidos que ofrece,
las experiencias que puedes vivir y la confianza que transmites, sin perder la esencia”.

Captar la atencion del cliente

El conocimiento exhaustivo del cliente y sus comportamientos a través de herramientas tecnoldgicas,
tanto en el universo dentro de la compafiia como fuera, es algo en lo que también coincide Francisco
Reverte, Senior Account Executive para el area de Turismo de Salesforce. Para el experto, la principal
ventaja que ofrecen herramientas como Salesforce a las empresas es “conocer mejor a sus clientes
gracias a nuevas tecnologias como el Big Data o la Inteligencia Artificial (IA), que esta convirtiéndose
en un elemento muy importante para mantener la rentabilidad en la industria turistica y contribuir a la
fidelizacion de los clientes”, explica Reverte.

Con mas datos, mas informacién, mas conocimiento y mas capacidad para crear campafas 360° que
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se adapten a la audiencia, al canal y al momento. Solo asi las marcas podran destacar frente a la
competencia y llamar la atencién del consumidor.

Soportes, disefio y contenidos optimizan la experiencia del usuario

En palabras de Ignacio Ochoa, eCommerce & Online Marketing Director de Iberostar, “2020 va a ser el
afo del Data Science y del Machine Learning. Dos tecnologias que parece que van cogiendo traccion
para mejorar la “customer experience”. Por otro lado, la compra sofisticada de audiencias y la
microsegmentacion también van a tener mucho tiron”.

“Buscamos una experiencia para cada cliente optimizada en cada dispositivo, ya sea con un sitio web
optimizado a desktop y mobile, asi como los servicios de venta asistida y el contact center”, explica.
En este sentido, en 2020 el desarrollo de webs mdviles que se ajusten a la usabilidad de los
consumidores, va a ser una de las principales tendencias.

Otro aspecto que no se puede olvidar es el cuidado del disefio y el desarrollo de estrategias de
contenido que acomparien a los consumidores en todas las etapas del journey, mejorando las tasas de
conversioén. Sin olvidar, la atencién directa personalizada a través de los Contact Center que jugaran
un papel clave en todo el customer journey. Se trata de un canal que siempre ayuda mucho a cerrar
ventas, pero también “es una herramienta muy importante para ayudar y guiar a los clientes, tanto
para los que efectian su primera compra, como para los que repiten experiencia en el mismo lugar”,
afiade el eCommerce & Online Marketing Director de Iberostar.

La externalizacion de servicios para ganar competitividad

El turismo es un sector muy heterogéneo en el que es dificil generalizar, teniendo en cuenta que
hay un 40% de establecimientos que forman parte de grandes cadenas hoteleras y un 80% de
empresas que son pymes y micropymes. Una situacion que puede complicar la competitividad de
algunas empresas con recursos mas limitados.

En este escenario, Ramén Estalella, secretario general de la Confederacion Espafiola de Hoteles y
Alojamientos Turisticos, destaca que la mejor herramienta para igualar oportunidades entre todas las
empresas del sector es “la externalizacion de servicios, de forma que los expertos evolucionan a la vez
de la tecnologia, evitando que haya que asumir internamente los costes”.

Por otro lado el experto destaca la necesidad de, “optimizar la eficiencia en todos los procesos para
vender mejor, tener mayor presencia en el sector y apostar por nuevos mercados”, concluye Estalella.

En definitiva, en palabras de Giorgio Ascolese, CEO de We Are Marketing, se esta “en una época de
transicion o metamorfosis, como concluia nuestro informe de tendencias en turismo, en la que todos
los actores estan aprendiendo a adoptar nuevas tecnologias, hacerlas parte de su dia a dia y sacar el
méaximo provecho de ellas. Es un proceso largo, pero en el que ya se encuentran la mayoria de las
organizaciones y empresas turisticas.“A nivel de digitalizacién, el sector Turismo es uno de los mas
maduros que hay en Espafia. Es una de las areas econémicas con mayor relevancia (12% del PIB),
por lo que adaptarse a las innovaciones tecnoldgicas que van surgiendo es fundamental para optimizar



resultados y generar una experiencia de cliente Unica” declara Giorgio Ascolese, CEO de We Are
Marketing.
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