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Durante los Juegos Olimpicos de
Londres 2012, los hoteles Holiday
Inn se asociaron con Samsung
para que los huéspedes pudieran
controlar el televisor, el aire acondi-
cionado y la iluminacién de las ha-
bitaciones desde sus smartphones.
Otros ejemplos de actualizacion
tecnoldgica en hoteleria: la compa-
fiia Hilton Worldwide desarrollaun
servicio movil de check in y check
out, mientras que la aplicaciéon de
Ritz-Carlton —lanzada el afio pasa-
do- ofrece servicios de conserjeria,
incluyendo reservas, guias locales
delaciudady ofersas especiales. Es
quelaindustria avanza en la direc-
ciénque han sefialado en Berlin los
expertos del Foro Internacional de
Inversion Hotelera, y en el marco
de “Hoteles 2020:recibiendo a los
huéspedes del manana”, se destacé
el creciente poder adquisitivo de
los millennials. Los nativos digi-
tales buscan experiencias locales
auténticas cuando viajan y se es-
tima que este grupo demografico
gastara mas que los baby boomers
en hoteles en 2017, por lo que el
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sector esta poniendo el acento en
la personalizacion de aplicaciones
moviles y ofertas por esa via.

Tal como senala el informe de
Grant Thornton al respecto, “la
industria hotelera debe priorizar
la tecnologia de la telefonia mavil
para ponerse al dia, pero con la
precaucion de no deshumanizar
la experiencia hotelera. Las empre-
sas mas exitosas seranaquellas que
logren dominar un equilibrio entre
el uso de la tecnologia para respon-
der a las preferendas del cliente y
mantener su toque personal”.

Ante el crecimiento de la “eco-
nomia compartida” que propone
Airbnb (la comunidad online don-
de los usuarios alquilan parcial o
totalmente sus propiedades, desa-
fiando el modelo de negocios tra-
dicional), lahoteleria tiene el desa-
fio de profundizar en los avances
tecnologicos y, al mismo tiempo,
en ganar en personalizacidn. Se-
gun Alejandro Chiappe, de Grant
Thomton Argentina, “en la batalla
por la vanguardia tecnoldgica, el
sector tendrd que pensar de ma-
nera creativa y trabajar con socios
estratégicos externos. Esto podria
incluir proveedores de tecnologia,
desarrolladores de aplicaciones y
servicios”.

Mis alla de los procesos logis-
ticos de reserva de habitaciones
y check-in, Chiappe sostiene que
“los huéspedes del mafiana espe-
ran servicios a medida que, por
un lado rompan con las barreras
lingiiisticasy culturales, y por otro,
mantengan un auténtico toque per-
sonal, ofreciéndoles una experien-
daunica. Loshoteles deben actuar
ahora para diferenciarse y hacer de
la personalizacién masiva una rea-
lidad, para sorprender y agradar a
sus huéspedes”.



