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El Turismo y la Experiencia del Cliente

RESUMEN

Palladium Hotel Group es la octava cadena hotelera de Espaia y ha centrado sus objetivos
en generar valor afiadido para los clientes, siendo la experiencia emocional la linea central
de su producto. El Ushuaia Ibiza Beach Hotel y el Hard Rock Hotel Ibiza han sido el
campo de pruebas de varias innovaciones tecnoldgicas para la atencion al cliente:
integracion de las redes sociales en la experiencia del cliente (Social Presence);
implantacion de tecnologia biométrica; uso de pulseras inteligentes con tecnologia
RFID/NFC; videoconsolas Xbox 360 Kinect y tablets Microsoft Surface para facilitar la
consulta de informacion, entretenimiento y socializacion con otros clientes; mesas con
pantalla multi-tactil PixelSense para acceder a informacion en el hall y los bares del hotel,
etc. El éxito de estas tecnologias no ha sido homogéneo y la conclusion principal es que

la tecnologia debe cubrir una necesidad real para tener éxito.

PALABRAS CLAVE

Hotel, Pulsera Inteligente, Redes Sociales, Sistema Biométrico, Pantalla Led.

ABSTRACT

Palladium Hotel Group is the eighth hotel chain of Spain and has focused its objectives
to generate added value for customers, being the emotional experience the centerline of
its product. The Ushuaia Ibiza Beach Hotel and Hard Rock Hotel Ibiza have been the
testing of several technological innovations for the customer: integration of social
networks in the customer experience (Social Presence);, implementation of biometric
technology; use of smart bracelets with RFID/NFC technology; Xbox 360 Kinect game
console and Microsoft Surface tablets to facilitate the consultation of information,
entertainment and socialization with other customers; tables with multi-touch screen
PixelSense to access information in the hall and bars of the hotel; etc. The success of
these technologies has not been homogeneous and the main conclusion is that the

technology must cover a real need to succeed.
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1 INTRODUCCION

Los destinos turisticos de sol y playa espafioles que aparecieron durante el gran desarrollo
de los afios sesenta y setenta fueron la cuna de diversas cadenas hoteleras que, en algunos
casos, han llegado a la actualidad como multinacionales con un importante peso
internacional (Tabla 1). Este hecho puede verse en el dato de que las diez principales
cadenas hoteleras de Espafia tienen su sede en Palma de Mallorca (Melia Hotels
International, Riu Hotels & Resorts, Barceld Hotels & Resorts, Iberostar Hotels & Resorts
y Grupo Pifiero), Madrid (NH Hotels Group y Ac Hotels By Marriott), Barcelona (Grupo
Hotusa y H10 Hotels) e Ibiza (Palladium Hotel Group). Es decir, en las dos mayores
ciudades del pais y en las islas Baleares. Las cadenas hoteleras surgidas en otros destinos
turisticos espafioles son algo mas modestas en tamafio. Las principales cadenas hoteleras
espafiolas poseen un importante volumen de actividad fuera de Espafia, principalmente

en Europa y Latinoamérica, y cierta especializacion (Hinojosa, 2015a).

Cadena Hotelera Global Kspafia Facturacién
Hoteles | Habitaciones | Hoteles | Habitaciones 2014
Melia Hotels International 309 82.283 152 35.331 1.464,3 €
NH Hotels Group 382 59.047 142 17.711 1.265,0 €
Riu Hotels & Resorts 104 44.490 34 11.530 1.618,0 €
Barcel6 Hotels & Resorts 107 33.379 49 13.258 942,2 €
Iberostar Hotels & Resorts 77 27.262 32 9.214 1.435,0 €
Grupo Hotusa 146 15.852 90 9.271 285,0 €
H10 Hotels 51 13.116 42 10.119 385,0 €
Palladium Hotel Group 50 12.954 25 6.344 420,0 €
Grupo Pifiero 24 12.110 6 1.841 420,0 €
Ac Hotels By Marriott 84 10.387 62 6.807 220,0 €
Princess Hotels 23 9.823 13 6.118 200,5 €
Catalonia Hotels & Resorts 63 9.503 54 6.591 320,0 €
Be Live Hotels 28 8.545 18 3.941 192,5 €
Best Hotels 28 8.392 27 8.220 129,2 €

Tabla 1- Grandes cadenas hoteleras de Espaiia en 2015 (mas de 8.000 habitaciones)
Fuente: Hinojosa (2015a)
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Las cadenas hoteleras aparecidas en las Islas Baleares tienen como linea principal de
negocio el turismo vacacional, principalmente con hoteles en el Mediterraneo y el Caribe,
siendo los hoteles urbanos una linea que desarrollaron a partir de los afios noventa. En los
sesenta y setenta predominaban los hoteles de tres estrellas, con algunos establecimientos
de cuatro estrellas, mayoritariamente radicados en Baleares. A partir de los ochenta y
noventa el crecimiento fue mediante hoteles de cuatro o cinco estrellas situados fuera de
Baleares (Canarias, Caribe, etc.). Las cadenas hoteleras de creacion mas reciente, por
ejemplo Iberostar Hotels & Resorts, optaron desde el principio por las categorias
superiores, cuatro y cinco estrellas. A partir de finales de los noventa se produjo un
cambio generacional en la direccion de estas empresas y con la nueva generacion de
directivos se inicid un reenfoque de la oferta hacia las categorias superiores. Las cadenas
hoteleras mas antiguas han vendido o modernizado casi todos los hoteles que tenian con

menos de cuatro estrellas.

Las cadenas hoteleras de turismo vacacional originadas en otras partes de Espafa estan
siguiendo evoluciones parecidas, pero al tener un tamafio menor su nivel de

internacionalizacion es mucho menor.

Las cadenas hoteleras especializadas en hoteles urbanos, como es el caso de NH Hotels
Group y Ac Hotels By Marriott, han tenido un crecimiento muy rapido y centrado en los
hoteles urbanos, normalmente de cuatro estrellas y mediano tamafio. El répido
crecimiento de estas cadenas ha hecho que en algunos casos la crisis econdmica de 2008

los haya cogido con una situacion financiera delicada, como fue el caso de Ac Hotels.

En los ultimos afos, las grandes cadenas hoteleras han buscado crear hoteles
especializados en un perfil concreto de cliente. En la mayoria de casos han optado por
formulas hoteleras relativamente clasicas, pero se han producido excepciones. Aunque es
una de las diez cadenas hoteleras mas grandes de Espaia, Palladium Hotel Group no es
conocida por su tamafio sino por lo innovador de algunos de sus hoteles. Ha adoptado
como una de sus lineas de producto los &otel clubs, hoteles con eventos, siendo el Ushuaia
Ibiza Beach Hotel y el Hard Rock Hotel Ibiza los dos buques insignia de este formato de
oferta. Ademas, ambos hoteles se han convertido en el campo de pruebas para diversas
innovaciones, mayoritariamente vinculadas a las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacién, que buscan mejorar la experiencia de los clientes.
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Este trabajo es un estudio de caso que busca mostrar las innovaciones tecnologicas
adoptadas por Palladium Hotel Group para la atencion a los clientes, indicando cuales
han funcionado y cudles no han dado el resultado esperado. En el primer apartado se
expone una vision general de la empresa y su historia. Posteriormente se expone la
metodologia seguida y la descripcion de las innovaciones y los resultados obtenidos.

Finalmente se exponen unas breves conclusiones.

2 PALLADIUM HOTEL GROUP

Palladium Hotel Group es la octava cadena hotelera de Espafia por nimero de
habitaciones, con 50 establecimientos y 12.954 habitaciones, y sexta por facturacion, con
420 millones en 2014 (Tabla 1). En los ultimos afios ha perdido dos posiciones en el
ranking por nimero de habitaciones (tradicionalmente era la sexta de Espafa) ya que ha
potenciado la reconversion de la oferta sobre el aumento de plazas. El resultado de esta
estrategia es que obtiene mayores niveles de ingresos por plaza que otras cadenas como
Melia Hotels International, NH Hotels Group o Barceldé Hotels & Resorts. Cabe indicar
que algunos establecimientos son el resultado de la fusion de diversos establecimientos
previamente existentes, como es el caso de Ushuaia Ibiza Beach Hotel y Hard Rock Hotel
Ibiza. Ademas, en algunos casos hay servicios compartidos entre establecimientos
colindantes, como es el caso de Grand Palladium Palace Ibiza Resort & Spa y Grand
Palladium White Island Resort & Spa. En otros casos hay servicios accesibles para los
clientes de otro establecimiento, por ejemplo es opcional para los clientes del Hard Rock
Hotel Ibiza el acceso a los eventos del Ushuaia Ibiza Beach Hotel (Web de Palladium

Hotel Group).

Palladium Hotel Group forma parte del Grupo Empresas Matutes y hasta noviembre de
2012 era conocida como Fiesta Hotel Group. La sede de la cadena hotelera y del Grupo
Empresas Matutes est4 en la Avenida Bartolomé Rosell6 de la ciudad de Ibiza, ocupando
diversos edificios adyacentes. Desde 2007 el director general de la cadena hotelera y
vicepresidente del Grupo de Empresas Matutes es Abel Matutes Prats. El presidente del
Grupo de Empresas Matutes es Abel Matutes Juan, padre de Abel Matutes Prats. Abel
Matutes Juan puso en marcha la cadena hotelera en los sesenta y Abel Matutes Prats esta

liderando los cambios en la estrategia de los hoteles del grupo (Web de Palladium Hotel
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Group). Abel Matutes Prats es la cuarta generacion de empresarios de la familia Matutes,
una familia muy conocida en la isla y que suele ser mencionada en los debates politicas
locales. Otra rama de la familia Matutes posee la cadena hotelera Sirenis Hotels &

Resorts, con 11 establecimientos y 3.512 habitaciones.

La cadena hotelera surgi6 a finales de los afios sesenta, durante el boom turistico, con la
apertura de dos hoteles en la playa d’en Bossa, cerca de la ciudad de Ibiza. En esa época
eran conocidos bajo la marca Hoteles Matutes y fueron una estrategia de diversificacion
de las inversiones del Grupo Matutes, hasta entonces centradas en navieras y banca. En
los setenta se inici6 la expansion bajo la marca Fiesta Hotels & Resorts, abriendo hoteles
en Mallorca y Menorca, y en los ochenta abrieron hoteles en las Islas Canarias,
concretamente en Tenerife y Fuerteventura. En los noventa dio el salto al Caribe,
concretamente a la Republica Dominicana, con dos resorts de lujo (Playa Bavaro) y un
hotel urbano (Santo Domingo) (Web de Palladium Hotel Group). Con la expansion hacia
el Caribe, Fiesta Hotels & Resorts siguid los pasos de las grandes cadenas de Mallorca
(Melid Hotels International, Riu Hotels & Resorts, Barceld6 Hotels & Resorts, Iberostar
Hotels & Resorts y Grupo Pifiero) priorizando en su internacionalizacion el Caribe y

México.

Durante treinta afos los hoteles de la empresa usaron la marca Fiesta Hoteles, pero con
los eco-resorts de lujo de la Riviera Maya abiertos en 2002 utilizaron una nueva marca
para los establecimientos de lujo, Palladium Hotels & Resorts. A partir de entonces, los
nuevos hoteles y modernizaciones de hoteles vacacionales de cuatro y cinco estrellas
utilizan la marca Palladium, quedando la marca Fiesta para los hoteles de tres estrellas.
En 2004 la cadena dejo6 de llamarse Fiesta Hotels & Resorts y pasoé a denominarse Fiesta
Hotel Group, con la intencion de englobar las diversas marcas de la cadena hotelera: sol
y playa (Fiesta), sol y playa de lujo (Palladium), urbano (Ayre), etc. (Web de Palladium
Hotel Group).

Aunque desde 2002 la mejora en los estandares de calidad y la creacién de formatos
innovadores ha sido constante, en 2007 se puso en marcha el Plan Estratégico 2007-2012
para la mejora e innovacién de la planta hotelera. Ello implicaba un cambio de nombre y
marca de los hoteles, y el cambio del nombre de la cadena de Fiesta Hotel Group a

Palladium Hotel Group. El cambio de nombre iba acompafiado de la modernizacion y
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mejora de los estandares de calidad, pasando muchos establecimientos de las tres a las
cuatro o cinco estrellas. Otro ejemplo de la politica de mejora emprendida es el Plan de
Excelencia Turistica para la Playa d’en Bossa y que ya se ha materializado en el Grand
Palladium Palace Ibiza Resort & Spa, el Grand Palladium White Island Resort & Spa, el
Ushuaia Ibiza Beach Hotel y el Hard Rock Hotel Ibiza (Hosteltur, 2013).

Un ejemplo de la estrategia de la cadena hotelera puede verse en el proyecto del Ushuaia.
Es un hotel innovador que combina alojamiento de cinco estrellas con la celebracion de
eventos en la zona de la piscina, principalmente fiestas con musica electronica. En 2011
fue abierto el Ushuaia Ibiza Beach Hotel y en 2013 ampliado, siendo en la actualidad el
buque insignia de la cadena hotelera en Ibiza. Ya estd proyectada la apertura de un hotel
Ushuaia en Cancun y se estudian otras ubicaciones, pero en todo caso no habria més de

cinco hoteles Ushuaia en todo el mundo (Web de Palladium Hotel Group).

En la actualidad, Palladium Hotel Group posee establecimientos en Ibiza, Mallorca,
Menorca, Barcelona, Madrid, Valencia, Oviedo, Fuerteventura, Tenerife, Cordoba y
Sevilla en Espafia, Sicilia en Italia, Riviera Maya y Riviera Nayarit en México, Punta
Cana y Playa Bavaro en Santo Domingo, Jamaica y Brasil. A pesar de tener presencia en
diversos paises, donde mas hoteles concentra es en Ibiza, destacando la Playa d’en Bossa.

Palladium opera cuatro marcas principales (Web de Palladium Hotel Group):

e Palladium Hotels & Resorts es la marca para los hoteles vacacionales de lujo con
una oferta de “todo incluido™ y situados en primera linea de playa. Palladium
Hotels & Resorts se divide en cuatro sub-marcas: The Royal Suites by Palladium
es una oferta de resorts de lujo con servicio personalizado solo para adultos,
Grand Palladium Hotels & Resorts es la marca para los hoteles de cinco estrellas,
Palladium Hotels es la marca para los hoteles de cuatro estrellas y Palladium

Boutique Hotels queda reservada para la oferta mas personalizada.

e Fiesta Hotels & Resorts es la marca para los hoteles de sol y playa enfocados a un
publico familiar. Se trata de hoteles de tres y cuatro estrellas que en algunos casos
ya esta prevista su transformacion en hoteles de categoria superior amparados bajo
la marca Palladium. En realidad, desde 2002 se ha producido una gradual

transformacion de los hoteles vacacionales de la compaiiia, pasando de la marca
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Fiesta a la marca Palladium y sus correspondientes estandares de calidad. A medio

plazo la marca Fiesta Hotels & Resorts sera residual.

e Ushuaia Unexpected Hotels es una marca enfocada a establecimientos con oferta
musical y ocio “para adultos” que buscan ofrecer una experiencia emocional al
cliente. El unico establecimiento de esta marca es el Ushuaia Ibiza Beach Hotel,
el cual se compone de dos hoteles: The Ushuaia Club con 234 habitaciones e
inaugurado en 2011 y The Ushuaia Tower con 181 habitaciones e inaugurado en
2013. Ushuaia Ibiza Beach Hotel es el resultado de la reforma y modernizacion
de dos establecimientos obsoletos: Fiesta Club Playa d’en Bossa fue transformado
en The Ushuaia Club y Fiesta Hotel Platja d’en Bossa fue transformado en The
Ushuaia Tower. Ushuaia Ibiza Beach Hotel es un establecimiento de cinco
estrellas que esta concebido como “un parque tematico de cinco estrellas para

adultos”.

e Ayre Hoteles es la marca para los hoteles urbanos de la cadena. En la actualidad
cuenta con doce hoteles de cuatro estrellas repartidos entre Barcelona, Madrid,
Oviedo, Cérdoba, Sevilla y Valencia. Ayre Hoteles cuenta con una sub-marca,
Only You Hotel & Lounge. Only You es un concepto de hotel boutique con un
establecimiento en Madrid y proyectos para nuevas aperturas en diversas ciudades

curopecas.

Ademas, Palladium Hotel Group opera la marca Hard Rock Hotels bajo licencia en
Espafia. El éxito del Ushuaia llevo a un acuerdo con Hard Rock International para la
creacion del Hard Rock Hotel Ibiza en 2014. El Hard Rock Hotel Ibiza tiene 493
habitaciones y es el resultado de la reforma y modernizacion de dos establecimientos
obsoletos: Fiesta Club Don Toni fue transformado en The Hard Rock Club y Fiesta Hotel
Don Toni fue transformado en The Hard Rock Tower. Este establecimiento incluye en su
oferta de restaurantes el Sublimotion by Paco Roncero, un restaurante espectaculo para
12 comensales que es considerado el mas caro del mundo (Web de Palladium Hotel

Group).

Entre las acciones previstas a mas corto plazo hay la apertura del Ayre Atocha en Madrid,
que debe ser el referente de la marca Ayre, y la apertura del Hard Rock Hotel Tenerife,

resultado de la completa remodelacion del Fiesta Playa Paraiso Complex. También esté
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prevista la creacion de un complejo de 3.000 suites en Playa Mujeres (México),
posiblemente bajo la marca The Royal Suites by Palladium, y diversas renovaciones y
remodelaciones de establecimientos de la marca Palladium Hotels & Resorts. También

esta prevista la apertura de un Ushuaia en Cancun (Web de Palladium Hotel Group).

A medio plazo se prevé la reconversion de los hoteles tres estrellas restantes en hoteles
de categorias superiores. Esto afectaria a cuatro hoteles de Ibiza: Fiesta Hotel Cala Nova,
Fiesta Hotel Cala Gracio, Fiesta Hotel Milord y Fiesta Hotel Tanit. Ya existe un primer
proyecto para trasformar el Fiesta Hotel Cala Gracid y el Fiesta Hotel Tanit en un hotel
de gran lujo. Para 2020 se esperan alcanzar las 16.500 habitaciones y una facturacion de
625 millones de euros. Todo ello basado en una oferta enfocada a la generacion de valor
anadido para el cliente, el turismo experiencial y hoteles de cuatro y cinco estrellas (Web

de Palladium Hotel Group).

En la ultima década, la cadena hotelera ha centrado sus objetivos en generar valor afiadido
a partir de un amplio conocimiento de los clientes de Palladium (Rodicio, 2015). Tanto
es asi que define su mision como “convertir clientes en fans” (Web de Palladium Hotel
Group). Para Palladium la experiencia del cliente es clave y plantean la estancia del
cliente como una sucesion de experiencias emotivas. Para Juan José Calvo, Director de
Explotacion y Producto Vacacional en Europa, “si no sorprendes al cliente y generas una
experiencia unica durante su estancia no te recordard por mucho que contactes con él
después. Desde Palladium Hotel Group y los equipos de los hoteles hemos desarrollado
una serie de conceptos con un unico fin: dejar una huella imborrable en el cliente”

(Hinojosa, 2015b).

La celebracion de conciertos y fiestas de musica electronica en Ushuaia y Hard Rock
Hotel son un buen ejemplo de esta politica, pero también lo es la oferta gastronomica de
ambos establecimientos. Los restaurantes y bares son ideados como una combinacion de

espectaculo y comida siendo el ejemplo mas destacable el restaurante Sublimotion.
3 METODOLOGIA

Este trabajo es un estudio de caso (Yin, 2014) que analiza las diversas innovaciones

tecnologicas aplicadas por Palladium Hotel Group en la atencion a los clientes en sus
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hoteles. Desde 2011, el Ushuaia Ibiza Beach Hotel y, desde 2014, el Hard Rock Hotel
Ibiza son el banco de pruebas de Palladium para las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion aplicadas a la atencion a los clientes. Las fuentes de informacion para este
estudio de caso han sido las paginas web de las compafias implicadas, empezando por
las de Palladium, Ushuaia y Hard Rock Hotel, y los medios de prensa especializados,
destacando Hosteltur. Ambos tipos de fuentes de informacion han sido la base para
redactar el estudio de caso. Pero esta base ha sido completada con entrevistas con el
director de Desarrollo y Sistemas de Informacion de Palladium Hotel Group, permitiendo
acceder a la informacidon no publicada sobre estas innovaciones, en especial al grado de

éxito de las mismas.

4 ESTUDIO DE CASO

El punto fuerte de Palladium Hotel Group es que ha conseguido desarrollar una
importante cultura innovadora en todas las areas y departamentos. Tanto es asi que hay
un importante trabajo centrado en analizar las propuestas tecnoldgicas y organizativas
innovadoras que son propuestas desde las distintas areas, para determinar su factibilidad
técnica, su impacto en la organizacion y el valor afiadido ofrecido al cliente. En realidad
gran parte del trabajo del departamento de Desarrollo y Sistemas de Informacién es
desarrollar sistemas propios encaminados a potenciar la experiencia del cliente cuando el
software existente en el mercado no satisface las exigencias de la empresa (Rodicio,

2015).

Palladium dispone de dos centrales de reservas (CRS), una para Europa y una para
América, que unifican la toma de datos de los clientes. Toda la gestion de las reservas
esta centralizada pero se mantiene una cierta descentralizacion en la atencion al cliente
en la fase de informacion y reserva. Por ejemplo el call center centraliza el proceso de
informacion y reserva pero si el cliente pide informacion sobre un servicio concreto se
les deriva al establecimiento concreto para que puedan ser informados adecuadamente

(Rodicio, 2015).

Para el Customer Relationship Management (CRM), Palladium Hotel Group utiliza
software de SAP para la relacion con los clientes fuera del hotel, pero estd preparando un

software a medida para gestionar la relacion con el cliente durante la estancia. Con ello
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busca integrar todas las areas del hotel con la finalidad de disponer de una ficha de cada
cliente lo mas completa posible. El objetivo es que las diversas areas del hotel reciban
informacion del sistema pero también aporten informacidén que permita generar la ficha
del cliente. La importancia que da Palladium al servicio al cliente es lo que ha llevado a

la compaiiia a iniciar el desarrollo del software (Rodicio, 2015).

En recepcidn, el funcionamiento es similar al de otras grandes cadenas con la peculiaridad
de que se ha buscado agilizar el procedimiento del check-in'y el check-out. Ello ha llevado
a la implantacion del sistema ICAR para el registro automatico de los huéspedes,
permitiendo mejorar el escaneado y lectura de la documentacion del cliente, agilizando
enormemente la introduccion de los datos y reduciendo los errores, el tiempo y el coste
del proceso de check-in. Para Tomas Rodicio Garcia, Director de Desarrollo y Sistemas
de Informacion, “el disponer de unos datos correctos de los huéspedes nos permite
conseguir una ficha unica y de calidad. Esto mejora el nivel de conocimiento de nuestros
clientes de cara a su fidelizacion y nos permite ofrecerles un servicio acorde a sus
necesidades. Poder capturar la informacion de forma automdtica aumenta la eficiencia
y reduce errores” (Icar Business Fraud Proof, 2012). También se ha desarrollado un
procedimiento de check-in “express” para los clientes directos o del call center de la
cadena hotelera. A estos clientes se les envia informacién y se les solicitan datos a través
de e-mail antes de la estancia. Con ello se reduce el tramite de check-in a una
comprobacion de datos y se dispone de amplia informacion sobre el cliente antes de su

llegada (Rodicio, 2015).

En el Ushuaia Ibiza Beach Hotel y en el Hard Rock Hotel Ibiza se han puesto a prueba
diversas innovaciones para la identificacion de los clientes y pago de servicios dentro del
hotel. Una opcidn para la identificacién y pago son los sistemas biométricos basados en
las huellas dactilares (Canalis, 2012). Es un sistema comodo, seguro y eficiente para la
identificacion y autentificacion, ya que las huellas dactilares son unicas, universales e
invariables. Es una tecnologia ttil para los sistemas de pago, identificacion y fidelizacion
(Web de PayTouch). El principal inconveniente de implantar técnicas de identificacion
biométricas en el sector turistico es de tipo legal ya que las huellas dactilares son datos
personales y, por tanto, su uso tiene mayores restricciones legales que otros tipos de

informacion y técnicas de identificacion (Soler & Guasch, 2013).
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La tecnologia de la start-up PayTouch utilizaba la lectura biométrica de dos huellas
dactilares en el proceso de identificacion y autentificacion. El sistema impedia la
suplantacion de identidad mediante la deteccion de huellas con vida, impidiendo el uso
de huellas falsas. Por lo que respecta a los datos de las tarjetas de crédito o débito,
PayTouch cumplia con el estandar PCI DSS (Web de PayTouch). Palladium fue pionera
en la tecnologia PayTouch, al instalarla en el Ushuaia en 2012 para realizar pagos en el
hotel. En 2013 se incorpor?6 la tecnologia PayTouch a los pilares de la Social Presence.
Pero en 2014 esta tecnologia fue descontinuado, ya que, aunque el sistema es seguro,
pocos clientes optaron por este sistema biométrico para realizar pagos o usar Social
Presence. En la compaiiia consideran que es una tecnologia demasiado innovadora para
ser aceptada por los clientes en la actualidad, posiblemente por las dudas sobre la
seguridad o privacidad de la tecnologia, pero consideran que es muy posible que esta
tecnologia tenga éxito en el futuro. Lo mas probable es que esta tecnologia se implante
en smartphones 'y tablets, siendo estos dispositivos los que realicen la verificacion de las

huellas (Rodicio, 2015).

Para la temporada 2014, Palladium incorpor6 las pulseras inteligentes con tecnologia
RFID/NFC, de nombre comercial Smart VIB (Very Important Bracelet), en el Ushuaia y
el Hard Rock Hotel. Se trata de un proyecto de colaboracion entre Palladium Hotel Group,
PayPal y Smart Destination (Tecnalia y Prodigy Consultores) para crear un dispositivo
"wearable" y que aun se encuentra en fases iniciales de implantacion (Tecnalia, 2014).
Mediante estas pulseras, los clientes no necesitan llevar dinero o llaves, permitiendo
acceder a las diferentes zonas del hotel, pagar productos y servicios a través del sistema
PayPal o de tarjetas de crédito con PIN, compartir las experiencias en las redes sociales a
través de la Social Presence y tener descuentos y facilidades. Las pulseras inteligentes
son codificadas segun las preferencias personales del usuario y funcionan pasando las
pulseras por delante de los dispositivos de lectura RFID/NFC. (Hinojosa, 2014a). Estas
pulseras permiten mejorar el CRM de los hoteles y sustituyen el sistema biométrico de
pago PayTouch. En 2015 fue necesario parar temporalmente el uso de esta tecnologia por
problemas técnicos del partner tecnologico, pero a pesar de este inconveniente temporal

se espera su futuro desarrollo e implantacion en toda la compania (Rodicio, 2015).

Desde la direccion de la cadena consideran que una parte importante de la experiencia de

los clientes es compartir lo que han experimentado en las redes sociales, y ello implica
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que el eWOM (electronic Word-Of-Mouth) es un elemento basico de sus ofertas mas
innovadoras. Juan José Calvo, Director de Explotacion y Producto Vacacional en Europa,
indica que en Palladium “buscamos redondear la experiencia total del cliente en el hotel,
ofreciéndole momentos que no se viven en otros sitios y queremos que se los lleve consigo,
vy la manera de hacerlo es subiéndolo a las redes sociales” (Hinojosa, 2015b). Cabe
indicar que Palladium ha conseguido un elevado ntimero de seguidores en las redes
sociales (Tabla 2), especialmente gracias a Ushuaia Ibiza Beach Hotel y Hard Rock Hotel
Ibiza (Martin & Ramon. 2015; Ramén & Martin, 2014), reflejando el enfoque hacia el

turismo experiencial de sus marcas mas diferenciadas.

Facebook Twitter
Cadena Hotelera
2015 2014 2013 2015 2014 2013

Melia Hotels International 1.915.228 | 991.901 808.637 | 100.797 38.529 22.372
NH Hotels Group 208.704| 107.535 77.699 82.474 48.455 36.965
Riu Hotels & Resorts 725.044| 448.054| 282913 55.500 28.800 17.919
Barcel6 Hotels & Resorts 905.306 | 281.385 94.414| 179.555 122.115 108.591
Iberostar Hotels & Resorts 271.810| 186.241 135.006 38.948 23.019 15.062
Grupo Hotusa 55.940 51.042 11.320 15.215 12.421 8.332
Palladium Hotel Group 762.472| 554.760| 356.113 182.579| 143.562| 112.103
H10 Hotels 201.021 91.984 93.822 15.342 7.999 5.178
Grupo Pifiero 76.381| 116.780 47.852 6.533 4.751 2.794
Princess Hotels 74.351 34.767 5.887 4.288 1.490 973
Catalonia Hotels & Resorts 214.385 54.779 13.166 7.463 6.104 2.870
Ac Hotels By Marriott 60.816 52.315 30.008 15.100 10.800 7.086
Be Live Hotels 35.969 50.680 19.052 2.690 2.955 1.882
Best Hotels 23.441 17.438 8.058 2.520 818 413

Tabla 2 — Seguidores de las principales cadenas hoteleras espafiolas.
Fuente: Hinojosa y Vargas (2014; 2015)

La gestion de la presencia de la cadena hotelera en las redes sociales llevo a la creacion
del Departamento de Social Media Corporativo. Para Guillermo Rodriguez, Social Media
Corporate Manager, "los negocios deben estar donde estdn los clientes, y éstos hoy en dia
estan en las redes sociales mas de la mitad del tiempo que estan online. Ademas, la
presencia de nuestros establecimientos no es una opcion. Son los propios clientes los que

hablan de nosotros y si obviamos esto lo unico que pasa es que perdemos el control de

-160-



El Turismo y la Experiencia del Cliente

la conversacion. Si nosotros no creamos nuestros canales o no los atendemos, los clientes
seguiran hablando sin contar con nosotros, y eso a la larga es un problema grave"
(Hinojosa, 2014b). Las redes sociales tienen una triple funcion para los responsables de

Palladium Hotel Group (Hinojosa, 2013):

e Atencion al cliente. Los clientes piden informacién sobre coOmo contratar un
servicio adicional o como resolver un problema puntual, siendo los community

managers los responsables de responder en tiempo real y de forma personalizada.

e Fidelizacion del cliente. Con las redes sociales se busca mantener la atencion del

cliente, se les invita a comentar su experiencia, se agradecen los comentarios, etc.

e Canal de comercializacion. Las redes sociales también son un canal de ventas.

Las redes sociales también actian de apoyo a la explotacion, al ser el primer departamento
en recibir feedback de los clientes sobre el funcionamiento de los hoteles. Gracias a ello
los community managers comunican rapidamente a los responsables cualquier problema

que detecten a través de la interaccion con los clientes (Hinojosa, 2014b).

El principal KPI (key performance indicator) del departamento es el engagement, la
existencia de una actividad de comentarios sobre las marcas de la cadena en las redes
sociales. Pero como siempre es necesario disponer de cifras medibles y analizables, se
apoyan en url trackeables, promocodes, la configuracion del analytics, ofertas
diferenciales, landing pages, etc. para obtener ratios que midan el ROI del departamento

en forma de seguidores que se convierten en clientes (Hinojosa, 2014b).

La integracion de las redes sociales en la experiencia del cliente se refuerza con la Social
Presence. En 2011 Ushuaia incorpor6 la Facebook presence, que permitia actualizar el
perfil, subir imagenes y realizar comentarios sobre la estancia en tiempo real. Ello era
posible gracias a siete pilares con pantalla tactil y camara a los que se podia acceder
mediante pulseras con tecnologia RFID/NFC. En 2013 se incorporaron nuevas redes
sociales, como Twitter e Instagram, y se convirtido en Social Presence, siendo posible
acceder a las redes sociales mediante las huellas dactilares (La recepcion TV, 2015). En
2014 se ampli6 a 20 pilares en el Ushuaia y otros veinte en el Hard Rock Hotel (Hinojosa,

2014a), accediendo a ellos mediante las pulseras Smart VIB.
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La experiencia Social Presence utiliza pilares de unos dos metros de altura con pantallas
tactiles de 42 pulgadas. Permite acceder a informacién del hotel, sus eventos y servicios
complementarios, ademas de a las redes sociales del usuario. El objetivo principal es que
los clientes puedan acceder a sus perfiles sociales y subir contenidos sin necesidad de

llevar ordenador, smartphone o tablet (Hinojosa, 2014a).

Otros elementos tecnologicos a disposicion de los clientes son videoconsolas Xbox 360
Kinect, tablets Microsoft Surface y mesas con pantalla multi-tactil PixelSense. Las Xbox
360 y las tablets Surface son un complemento de algunas habitaciones para facilitar la
consulta de informacion, el entretenimiento y el contacto y socializacion con otros
clientes, pero la experiencia con las tablets es que tienen poco uso ya que los clientes que
no usan fablet habitualmente no usan las del hotel y los que si usan llevan la suya propia.
Asi que en este momento la direccion de la empresa no ve muy claro la continuidad de
esta tecnologia. Las mesas con pantalla multi-tactil PixelSense fueron instaladas en el
Ushuaia y estaban pensadas para permitir acceder a informacién en el hall y los bares,
pero el elevado coste de estas mesas y que Microsoft a descontinuado el desarrollo de

esta tecnologia ha hecho que Palladium descarte esta tecnologia (Rodicio, 2015).

5 CONCLUSIONES

Palladium Hotel Group es la octava cadena hotelera de Espaiia por tamafio pero tiene un
elevado impacto mediatico por las innovaciones que ha implantado en los ultimos afios,
tanto en los conceptos de hotel desarrollados como en la tecnologia implantada en la
atencion a los clientes. Dentro de las innovaciones en la oferta cabe destacar los hotel
clubs Ushuaia Ibiza Beach Hotel y Hard Rock Hotel Ibiza. Se trata de los primeros
establecimientos de la cadena de dos marcas en proceso de expansion y que se basan en
una concepcion innovadora que combina caracteristicas de hotel boutique, hotel solo para
adultos y eventos musicales similares a los de las grandes discotecas. Dentro de las
innovaciones tecnoldgicas destacan las pulseras inteligentes y la Social Presence. Los
objetivos prioritarios de Palladium para el futuro cercano son (Web de Palladium Hotel

Group):

e Renovacion de la planta hotelera. En los Gltimos afios se han renovado, mejorado

y renombrado casi todos los hoteles, y en los proximos afios se terminara con este
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proceso. Este proceso busca crear una calidad mas estandarizada para las distintas
marcas y mayor reconocimiento de marca. Una vez terminada la renovacion de la

oferta se iniciard una expansion de las marcas de la cadena.

e Cultura innovadora. Innovacidn organizativa y tecnoldgica para la busqueda de
mayor eficiencia organizativa y mejor atencion al cliente. Las innovaciones
tecnologicas implantadas en los ultimos afios han tenido un enorme impacto

medidtico para Palladium, generando una imagen de empresa innovadora.

e [Inteligencia de cliente. La renovacion de la oferta y la innovacion tecnoldgica
estan orientadas a una mejor atencion al cliente. El objetivo es establecer una
relacion personal, anticiparse al cliente y conseguir una experiencia memorable.
Como indica Guillermo Rodriguez, Social Media Corporate Manager,
"basicamente buscamos sorprender a nuestros clientes con detalles
personalizados. Nuestro personal esta muy atento, identifica datos de interés
sobre el huésped (su profesion, su cumplearios, los comentarios que hace a
nuestro staff durante su estancia, etc.) y le sorprende en base a esta informacion
buscando que su experiencia sea mucho mds personal y que vea que nos

implicamos" (Hinojosa, 2014b).

Palladium ha implantado diversos tipos de tecnologia en los ultimos afios, pero el éxito
no es homogéneo ya que el grado de aceptacion por parte de los clientes ha sido bueno
en algunos casos (Social Presence, Smart VIB) y malo en otros (PayTouch, tablets, mesas
con pantalla tactil). Ello ha servido para recordar que el eje principal para la implantacion
de nuevas tecnologias es el grado de aceptacion entre los clientes. Por muy técnicamente
perfecta que sea una innovacion si no es percibida como fiable y util por los usuarios no
sera usada y se convertird en un gasto de recursos totalmente inutil. Por ejemplo, la
tecnologia biométrica de identificacion fue vista con desconfianza por los clientes, siendo
eliminada de la atencion al cliente y mantenida s6lo como herramienta de identificacion
del personal de la empresa, eliminando el uso de tarjetas de identificacion. Por otra parte
las tablets y las mesas con pantalla multi-tactil resultaron poco utiles ya que los clientes
prefieren usar sus propios dispositivos (tablets y smartphones) para esas funciones. Todo
indica que la cadena hotelera prevé priorizar las pulseras inteligentes y las aplicaciones

para smartphones en el futuro mas inmediato (Rodicio, 2015).
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Independientemente del éxito final cosechado, todas las innovaciones implantadas
(tecnoldgicas o no) han generado un importante impacto mediatico, potenciando el
conocimiento de la marca Palladium y de sus hoteles méas emblematicos (Ushuaia y Hard
Rock). El éxito de la empresa en las redes sociales, principalmente Facebook y Twitter,
la ha convertido en referente nacional e internacional en este campo y su departamento
de Social Media es un modelo a seguir. La ultima innovacion tecnologica de Palladium,
con un efecto mas importante en el campo mediatico que en el de atencion al cliente, es
Odyssey Ibiza. Se trata de una pantalla concava y modular de Leds (tipo MB Curtain
H25DC) de 30 metros de alto por 13,2 metros de ancho (380 m?) instalada en el Ibiza
Hard Rock Hotel en 2016. La pantalla fue proyectada por MCM Group y Palladium Hotel
Group a través de Odyssey Leds Group y permanecera en emision las 24 horas durante
toda la temporada turistica. La pantalla tiene una finalidad esencialmente promocional,
tanto del propio hotel como de las marcas colaboradoras, y ha sido criticada por ostentosa
y generadora de impacto paisajistico. Por lo reciente del proyecto no se conoce el
resultado de esta nueva tecnologia pero ya esta proyectado instalar una pantalla similar

en el futuro Ushuaia de Cancan (Diario de Ibiza, 12 de marzo de 2016).

Las futuras lineas de investigacion deben centrarse en la medicion y cuantificacion del
impacto que tienen estas tecnologias en la satisfaccion, el deleite, la experiencia, la
lealtad, etc. de los clientes de los hoteles. Es decir, determinar su impacto real en la calidad

de la atencion al cliente.
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