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ECONOMÍA

“Internet ha democratizado la in-
dustria”, afirma Francisco Zin-
ser, responsable de estrategia y
desarrollo de NH Hoteles. Un
sector tras otro, desde las teleco-
municaciones, pasando por la
prensa hasta llegar a la educa-
ción, tanto básica como de post-
grado, no existe área que salga
indemne a la revolución que su-
pone la libertad de acceso, crea-
ción e intercambio de informa-
ción que permite la Red.

El turismo (10,3% del Produc-
to Interior Bruto nacional en
2012), que según Exceltur, la
principal asociación empresa-
rial del sector, el año pasado ge-
neró 43.327 millones de euros
de ingresos para la balanza de
pagos, no es una excepción.

Las cadenas hoteleras y las
agencias de viaje han perdido el
control del barco, el monopolio
de la información. Ahora compi-
ten, en un mercado feroz, por
conquistar a un cliente exigente
que tiene más herramientas que
nunca para establecer las priori-
dades de sus viajes.

Este fue el punto de arranque
de uno de los debates que se cele-
braron esta semana en la Feria
Internacional de Turismo deMa-
drid (Fitur). “El poder está en
manos del cliente”, reiteró Zin-
ser. Internet permite que los via-
jeros descubran información
por sí mismos sobre los destinos
que barajan para sus vacacio-
nes. Los potenciales clientes
leen y dan sus opiniones acerca
de las ciudades, restaurantes,
museos, hoteles, excursiones...
sin intermediación alguna de

agencias de viaje. “El turista se
ha vuelto el experto”, concluye
Juan Julia, director de Axel Ho-
tels.

¿Qué alternativas tiene la in-
dustria hotelera? Aprovechar
sus oportunidades en el mundo
digital y reforzar los servicios
que siempre ha ofrecido pare-
cen ser las respuestas. “Las em-
presas cuidan más el producto
ligado a las experiencias”, afir-
ma Abel Matutes, director gene-
ral del Palladium Hotels. El ca-
mino a seguir pasa por aprove-
char la tecnología para interve-
nir en la conversación digital
que mantienen los viajeros.

Es aquí donde las redes socia-
les entran en juego. “Nuestro
cliente es muy tecnológico. En
Axel ofrecemos una red social
efímera a la que nuestros hués-
pedes acceden al realizar la re-
serva. Además, todo lo que ha-
cen antes y durante su estancia
tiene una conectividad en Face-
book”, explica Julia.

Los profesionales coinciden
en que la red permite conocer,
por ejemplo, las preferencias cul-
turales del cliente, sus gustos cu-
linarios, actividades deporti-
vas... una avalancha de informa-
ción que puede ayudar a las em-
presas a realizar recomendacio-

nes y ofrecer la tan ansiada “ex-
periencia”, la ventaja competiti-
va por la que elegir un hotel y no
otro.

No obstante, los empresarios
se muestran cautos. “Las redes
sociales están en la adolescen-
cia. No son hoy un instrumento
de venta”, sostiene Zinser. La
mejor plataforma desde la que
darse a conocer es la página
web. Luís López de Ayala de Go-
ogle advierte de la enorme velo-
cidad a la que avanzan las alter-
nativas del mundo web. “Algu-
nas veces hablo con responsa-
bles de empresas que me dicen
que están contentos con su web,

que su última gran actualiza-
ción fue hace solo dos años. Dos
años es el Pleistoceno, ya no se
puede trabajar así”.

Los gestores hilan aún más
fino y analizan las diferentes
consultas y decisiones de consu-
mo que los turistas toman en
función del tamaño de pantalla
en el que navegan. “Tenemos
que adaptar la web a los smar-
tphone”, afirma Matutes. “Un es-
tudio en EE UU muestra que el
75% de las reservas hoteleras
que se hacen con smartphone se
realizan en un hotel a cinco mi-
llas (ocho kilómetros) a la redon-
da”, cuenta Zinser que explica
que esto se debe a que estas con-
sultas se realizan mayoritaria-

mente en casos de emergencia,
cuando se cancela un vuelo, por
ejemplo, lo que puede ser tenido
en cuenta para asociar publici-
dad de servicios útiles en ese ti-
po de situaciones.

¿Cómo serán las habitaciones
de hotel en cinco años? Las cade-
nas no se suman ciegamente al
entusiasmo tecnológico. “Noso-
tros tenemos un hotel en Floren-
cia que lleva siglos en pie con la
misma estructura. Un recibidor
con un café y habitaciones con
baño, armario, cama y ventana.
Lo importante es no dejar de ha-
cer muy bien lo que siempre he-
mos hecho”, concluye Zinser.

¿Cómo convencer al turista digital?
Los hoteles buscan en la tecnología una nueva forma de captar clientes

Miles de afectados por las prefe-
rentes semanifestaron ayer en di-
ferentes ciudades de España para
mostrar su insatisfacción ante el
“restrictivo” arbitraje propuesto
por el Gobierno, y pactado con el
PSOE, para solucionar el fraude
de la venta de participaciones pre-
ferentes que deja fuera a más del
80% de los posibles estafados y no
contempla el caso de otros afecta-
dos por productos tóxicos.

Varias plataformas de afecta-
dos salieron a las calles de Ma-
drid, Bilbao, Santiago de Compos-
tela, Valencia, Santander, Cáce-
res, Valladolid, Logroño y Murcia
para reiterar la denuncia de lo
que constituye un “fraude masi-
vo” y exigir “medidas efectivas”,
según informó Adicae, una de las
organizaciones convocantes.

Los manifestantes, más de

10.000 en todaEspaña, segúnAdi-
cae, lanzaron consignas como “Ar-
bitraje, maquillaje”, en referencia
a que el acuerdo anunciado por el
PP y PSOE como solución es una
“engañosapublicidad”, ya que “so-
lo alcanzará al 10% de los afecta-
dos por las entidades rescatadas”,
como los casos de Novagalicia.

Varias decenas de personas se
concentraron ante la sede del
BancodeEspaña enBilbao protes-
tar por los “productos tóxicos” de
las entidades financieras, que
afectan a 7.000 vascos.

Los concentrados, que mantu-
vieron su protesta durante una
hora, portaban carteles alusivos a
su situación, con frases como
“Quien no pelea, no ve la tela”, y
corearon frases como “Banque-
ros corruptos, todos a prisión”. Al-
gunos de los participantes en el
acto vestían prendas de color ne-
gro y sujetaban un cartel con la

leyenda “De luto por nuestros aho-
rros". La protesta, a la que asistió
el secretario general de CC OO de
Euskadi, Unai Sordo, contaba con
el respaldo de la Cumbre Social
Vasca, que integran esta central,
UGT, USO y varias ONG.

Sara Muñoz, coordinadora de
Adicae en Euskadi, precisó que la
concentración se celebraba ante

el Banco de España porque “es el
organismo regulador que en su
día miró a otro lado”.

En Galicia, cientos de afecta-
dos por las preferentes de distin-
tas plataformas marcharon en
Santiago de Compostela para re-
clamar que les devuelvan “el
100% de sus ahorros estafados”
y demandar una solución al Go-

bierno central y gallego, en una
protesta que ha finalizado fren-
te a la residencia oficial del presi-
dente de la Xunta, Alberto Nú-
ñez Feijóo.

En Valencia, un centenar de
afectados exigieron una “solu-
ción eficaz” en una concentra-
ción que desembocó en la sede
del Banco de España.

Miles de afectados por
las preferentes sacan
su protesta a la calle
Rechazan la solución del arbitraje
pactada por el Gobierno y el PSOE

Las redes sociales
no suponen todavía
un instrumento
eficaz de venta

“Internet ha
democratizado la
industria”, indica un
directivo hotelero
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