
Tendencias HotelerasTendencias Hoteleras
mirando al Siglo XXImirando al Siglo XXI



Vamos a hablar de:Vamos a hablar de:

►►SegmentaciSegmentacióónn
►►ServiciosServicios
►►InfraestructurasInfraestructuras
►►ComercializaciComercializacióónn
►►CertificaciCertificacióónn



SegmentaciSegmentacióónn

►►Las estrategias futuras se orientan a dejar Las estrategias futuras se orientan a dejar 
de lado la segmentacide lado la segmentacióón socioeconn socioeconóómica.mica.

►►La segmentaciLa segmentacióón de potenciales clientes n de potenciales clientes 
desde hoy en adelante estdesde hoy en adelante estáá dada por: dada por: 

►►Intereses Intereses –– Vivencias Vivencias -- Experiencias Experiencias 
►►HHáábitos y Preferencias de Consumosbitos y Preferencias de Consumos



SegmentaciSegmentacióónn

►►Definiciones de clientes en base a:Definiciones de clientes en base a:
►►Localizaciones geogrLocalizaciones geográáficas para la llegada a ficas para la llegada a 

concentraciones de potenciales clientes.concentraciones de potenciales clientes.
►►Motivaciones de los clientes potenciales, Motivaciones de los clientes potenciales, 

entender sus preferencias como consumidorentender sus preferencias como consumidor
►►Condiciones de accesibilidad econCondiciones de accesibilidad econóómica.mica.



ServiciosServicios

►►La mirada desde aquLa mirada desde aquíí en adelante debe en adelante debe 
estar puesta en el negocio de la estar puesta en el negocio de la 
especialidad. especialidad. 

►►La estandarizaciLa estandarizacióón puede seguir n puede seguir 
funcionando pero cada vez con matices mfuncionando pero cada vez con matices máás s 
diferenciadores. diferenciadores. 

►►No se puede ir en contra del mercado.No se puede ir en contra del mercado.



ServiciosServicios

►►El pasajero se torna cada vez mEl pasajero se torna cada vez máás exigentes exigente
►►Conoce mConoce máás, ha viajado ms, ha viajado máás y puede s y puede 

comparar (crcomparar (créédito)dito)
►►Demanda de mDemanda de máás personal calificado y s personal calificado y 

profesional. No aceptarprofesional. No aceptaráá equivocaciones.equivocaciones.
►►La excelencia en el servicio como condiciLa excelencia en el servicio como condicióón n 

bbáásica.sica.
►►El pasajero tiene intereses determinados y El pasajero tiene intereses determinados y 

cada vez mcada vez máás particularess particulares



ServiciosServicios

►►La tendencia mira hacia la mLa tendencia mira hacia la mááxima calidad, xima calidad, 
con el adecuado nivel para combinar el con el adecuado nivel para combinar el 
exquisito cuidado al detalle con un trato exquisito cuidado al detalle con un trato 
amable y cercano.amable y cercano.

►►La sensaciLa sensacióón de la intimidad al mn de la intimidad al mááximo ximo 
confort. (Segconfort. (Segúún Categorn Categoríías)as)

►►El Negocio de la Especialidad.El Negocio de la Especialidad.



InfraestructurasInfraestructuras

►► Hoteles boutiqueHoteles boutique
►► Hoteles spaHoteles spa
►► Nuevos hoteles balneariosNuevos hoteles balnearios
►► Hoteles  temHoteles  temááticosticos
►► Hoteles para congresos convencionesHoteles para congresos convenciones
►► Hoteles con encantoHoteles con encanto
►► Hoteles ruralesHoteles rurales
►► Hoteles de mHoteles de máás estrellass estrellas
CADA VEZ MAS ORIENTADOS AL SEGMENTO META.CADA VEZ MAS ORIENTADOS AL SEGMENTO META.



InfraestructurasInfraestructuras

►► ARQUITECTURA URBANAARQUITECTURA URBANA
►► Se apostarSe apostaráá por propuestas arquitectpor propuestas arquitectóónicas nicas 

espectaculares y llamativas con vocaciespectaculares y llamativas con vocacióón a marcar n a marcar 
la urbanizacila urbanizacióón de las ciudades en las que se n de las ciudades en las que se 
integran los Hoteles.integran los Hoteles.

►► (Hoteles & Casinos)(Hoteles & Casinos)
►► ARQUITECTURA EN ZONAS DE INTERESARQUITECTURA EN ZONAS DE INTERES
►► Se apostarSe apostaráá por el cuidado del entorno, el respeto por el cuidado del entorno, el respeto 

de los recursos y preservacide los recursos y preservacióón del medio sin n del medio sin 
alterar la exhibicialterar la exhibicióón del destino.n del destino.



InfraestructurasInfraestructuras

INTERIORISMO
El interiorismo moderno y cosmopolita, huirá

de las apuestas de diseño por el diseño.
Hoy se tiende a recuperar conceptos como la 

amplitud de espacios, la adecuada 
iluminación, la combinación de materiales 

nobles o una elección serena de los colores 
para dotar a los espacios de lujo y de una 

elegancia sin excesos.



InfraestructurasInfraestructuras

►►DIFERENTEDIFERENTE
►►Cada hotel serCada hotel seráá distinto, por el hecho de distinto, por el hecho de 

tener su propia personalidad, huyendo de la tener su propia personalidad, huyendo de la 
estandarizaciestandarizacióón y la homogeneidad de las n y la homogeneidad de las 
cadenas y tratando de enriquecer con cadenas y tratando de enriquecer con 
incorporaciones locales en oferta cultural incorporaciones locales en oferta cultural 
gastronomgastronomíía o decoracia o decoracióón. Propuestas n. Propuestas 
conceptualesconceptuales……temtemááticasticas..



ComercializaciComercializacióónn

►►La proyecciLa proyeccióón an aúún mantiene a la hotelern mantiene a la hoteleríía a 
como un producto fiel al respeto de los como un producto fiel al respeto de los 
canales de distribucicanales de distribucióón tradicionales.n tradicionales.

►►Cuentas ComercialesCuentas Comerciales
►►OperadoresOperadores
►►AgenciasAgencias
►►GDSGDS



ComercializaciComercializacióónn

►►Razones:Razones:
►►Desconocimiento de los destinosDesconocimiento de los destinos
►►ConfianzaConfianza
►►ComodidadComodidad
►►Tarifas / OfertasTarifas / Ofertas
►►Acceso a la informaciAcceso a la informacióónn



ComercializaciComercializacióónn

►►DDóónde estnde estáá Internet?Internet?
►►No ha llegado aNo ha llegado aúún a transformarse para el n a transformarse para el 

hotelero en la gran herramienta de ventas hotelero en la gran herramienta de ventas 
que se pensque se pensóó..

►►Razones:Razones:
►►Hoteleros: Controlamos aHoteleros: Controlamos aúún nuestro stock.n nuestro stock.
►►Clientes: Quieren total seguridad y Precio. Clientes: Quieren total seguridad y Precio. 



ComercializaciComercializacióónn

►► Estamos los Hoteleros preparados para la venta Estamos los Hoteleros preparados para la venta 
directa online?directa online?

►► Hay mucho por hacer en este campo.Hay mucho por hacer en este campo.
►► Razones:Razones:
►► PPááginas vistosasginas vistosas…… pero complejaspero complejas
►► Descuidamos los motores de bDescuidamos los motores de búúsquedasqueda
►► No permitimos la compra de extrasNo permitimos la compra de extras
►► Falta de seguridad en las transacciones Falta de seguridad en las transacciones 
►► Formularios anticuados Formularios anticuados 
►► Poco Stock Disponible en la Poco Stock Disponible en la webweb..



ComercializaciComercializacióónn

►►Los procesos complejos de compra impulsan Los procesos complejos de compra impulsan 
la retirada.la retirada.

►►Hoy el promedio de compra online no Hoy el promedio de compra online no 
supera el 10% y se mueve entorno al 5%.supera el 10% y se mueve entorno al 5%.

►►Tendencia futura:Tendencia futura:
►►Si un hotel lanza a la Si un hotel lanza a la webweb su disponibilidad su disponibilidad 

y agiliza sus procesos esty agiliza sus procesos estáá probado que probado que 
podrpodríía aumentar su venta directa al 50%. a aumentar su venta directa al 50%. 



ComercializaciComercializacióónn

►► Ventajas de la venta online:Ventajas de la venta online:
►► Contar con otro canal ademContar con otro canal ademáás de los tradicionales.s de los tradicionales.
►► Costos mCostos máás bajoss bajos
►► Contacto con cliente finalContacto con cliente final
►► MK mMK máás efectivos efectivo
►► Mejores mMejores máárgenes comercialesrgenes comerciales
►► FidelizaciFidelizacióónn de clientesde clientes
►► Manejo de la imagen de marcaManejo de la imagen de marca



ComercializaciComercializacióónn

►►En definitivaEn definitiva……
►►El segmento online vive un momento dulce, El segmento online vive un momento dulce, 

queda mucho por hacer y hay espacio para queda mucho por hacer y hay espacio para 
rentabilizar mrentabilizar máás los productos hoteleros s los productos hoteleros 
especialmente en momentos de turbulencia.especialmente en momentos de turbulencia.



ComercializaciComercializacióónn

►►Un paso aUn paso aúún mn máás al futuro:s al futuro:
►►Potenciar fuertemente la comunicaciPotenciar fuertemente la comunicacióón del n del 

hotelero con sus clientes a travhotelero con sus clientes a travéés de Redes s de Redes 
Sociales en la Web.Sociales en la Web.

►►ObtenciObtencióón de comentarios e ideas que n de comentarios e ideas que 
permitan una mejora continua de los permitan una mejora continua de los 
servicios.servicios.



ComercializaciComercializacióónn

►►Transformando quejas en ideas de mejoraTransformando quejas en ideas de mejora……

Blog Dell Idea Storm



ComercializaciComercializacióónn
•• Este Blog Dell ha Este Blog Dell ha permitidopermitido obtenerobtener del del ppúúblicoblico, , 

sobresobre 10.000 ideas10.000 ideas
•• Es un Es un buenbuen mecanismomecanismo de de transformartransformar los los 

habitualeshabituales espaciosespacios de de quejasquejas en en espaciosespacios de de 
construcciconstruccióónn de de mejorasmejoras

•• Las Ideas son Las Ideas son votadasvotadas porpor el el ppúúblicoblico y y productoproducto
de de elloello flotanflotan laslas mejoresmejores ideas ideas consensuadasconsensuadas

•• Las Ideas Las Ideas lleganllegan a los a los decisoresdecisores bastantebastante
procesadasprocesadas y y apoyadasapoyadas, lo , lo queque facilitafacilita susu
posterior posterior implantaciimplantacióónn

•• Un Un espacioespacio de de participaciparticipacióónn y y colaboracicolaboracióónn
social, social, queque puedepuede estarestar acotadoacotado al interior de al interior de 
los los HotelesHoteles comocomo abiertoabierto al al ppúúblicoblico o al o al gremiogremio..



ComercializaciComercializacióónn
El Blog de un gerente de Hotel



ComercializaciComercializacióónn

•• LA VOZ DE LOS CLIENTES OPINANDOLA VOZ DE LOS CLIENTES OPINANDO
•• YaYa no no eses la la informaciinformacióónn del del HoteleroHotelero la la queque

llegallega a los a los potencialespotenciales clientesclientes
•• Son Son sussus clientesclientes queque estestáánn teniendoteniendo mmááss peso peso 

en la red ante en la red ante laslas audienciasaudiencias queque hacenhacen sussus
seleccionesselecciones

•• Son Son laslas redesredes socialessociales, , comunidadescomunidades de de 
usuariosusuarios, los , los queque producenproducen los los contenidoscontenidos queque
el el ppúúblicoblico empiezaempieza a a preferirpreferir

•• GanarGanaráánn los los queque lo lo hacenhacen mejormejor, al final de , al final de 
cuentascuentas; la ; la inversiinversióónn en en publicidadpublicidad se se desvdesvííaa a a 
mejorarmejorar los los serviciosservicios



CertificaciCertificacióónn

►►Viene un  proceso que amerita un anViene un  proceso que amerita un anáálisis.lisis.
►►La calidad siempre serLa calidad siempre seráá una mirada una mirada 

futurista.futurista.
►►La CertificaciLa Certificacióón permitirn permitiráá ordenar la casa.ordenar la casa.
►►El back office debe admitir la misma El back office debe admitir la misma 

rigurosidad que un rigurosidad que un frontfront office.office.



CertificaciCertificacióónn

►►Beneficios de la certificaciBeneficios de la certificacióón; La gestin; La gestióón de n de 
calidad es una vcalidad es una víía para conseguir el a para conseguir el ééxito de xito de 
la industria del turismo, entre muchas otras la industria del turismo, entre muchas otras 
razones, porque permite a los actores del razones, porque permite a los actores del 
sistema interesados en promover la calidad sistema interesados en promover la calidad 
de sus servicios, atraer turistas mde sus servicios, atraer turistas máás s 
exigentes y responder satisfactoriamente a exigentes y responder satisfactoriamente a 
sus expectativas. sus expectativas. 



CertificaciCertificacióónn

►► Mas ventajas: Adicionalmente, el proveedor Mas ventajas: Adicionalmente, el proveedor 
cuenta con un respaldo normativo sobre el cual cuenta con un respaldo normativo sobre el cual 
disediseññar y dimensionar su negocio de manera ar y dimensionar su negocio de manera 
estratestratéégica. gica. 

►► El mejoramiento de la calidad de los servicios El mejoramiento de la calidad de los servicios 
turturíísticos, tambisticos, tambiéén estimula la capacitacin estimula la capacitacióón del n del 
recurso humano que trabaja en el sector , mejora recurso humano que trabaja en el sector , mejora 
la oferta y el rendimiento empresarial , e la oferta y el rendimiento empresarial , e 
incrementa el valor agregado y las ventajas incrementa el valor agregado y las ventajas 
competitivas de los productos turcompetitivas de los productos turíísticos sticos 



CertificaciCertificacióónn

►►Seguridad: Los turistas, por su parte, Seguridad: Los turistas, por su parte, 
cuentan con informacicuentan con informacióón cualitativa que n cualitativa que 
orienta sus decisiones de viaje y garantiza orienta sus decisiones de viaje y garantiza 
seguridad en sus actividades y productos. seguridad en sus actividades y productos. 

►►La obtenciLa obtencióón de un sello de Calidad es una n de un sello de Calidad es una 
ventaja hacia el futuro, hacia la ventaja hacia el futuro, hacia la 
permanencia en los mercados.permanencia en los mercados.



Para alcanzar el Siglo XXI de manera Para alcanzar el Siglo XXI de manera 
satisfactoria la Hotelersatisfactoria la Hoteleríía nunca debera nunca deberáá

perder de vista:perder de vista:

►►EL PRODUCTOEL PRODUCTO
►►LA TECNOLOGIALA TECNOLOGIA
►►EL MEDIOAMBIENTEEL MEDIOAMBIENTE
►►EL PAISAJEEL PAISAJE
►►EL DISEEL DISEÑÑO LOGICOO LOGICO

►►LOS RECURSOS HUMANOS.LOS RECURSOS HUMANOS.



Gracias.Gracias.
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