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De la anticipacién a la adaptacion

Actualizacidn del informe de tendencias ILUNION Hotels

En 2024, ILUNION Hotels elaboré un informe estratégico identificando las 14 tendencias que,
segun el anélisis de expertos y fuentes internacionales, marcarian el devenir del sector turistico y
hotelero. Este ejercicio permitid anticipar retos y oportunidades en ambitos como la sostenibilidad,
la innovacién, la gestion del talento, la digitalizacion y la experiencia del cliente, sentando las
bases para la toma de decisiones y la planificacion de la compafiia.

Sin embargo, el contexto turistico y hotelero es cada vez mas dinamico y volatil. Factores como
la aceleracion tecnoldgica, la intensificacion de los fenédmenos climéticos, la evolucion de las
expectativas sociales y la aparicion de nuevos riesgos han obligado a las organizaciones lideres a
revisar y actualizar sus hojas de ruta de manera continua.

Por ello, se ha realizado un ejercicio de actualizacion de aquel informe, con el objetivo de reflejar la
situacién real y las perspectivas de cara a 2026 y 2027 en un proceso que nos ha permitido:

® Revisar la evolucién de las tendencias identificadas en 2024, detectando
cudles se han consolidado, cuales han cambiado de prioridad y qué nuevas
manifestaciones presentan en el mercado.

e |[dentificar nuevas tendencias emergentes que, por su impacto y potencial
transformador, deben ser incorporadas en la estrategia de ILUNION Hotels
para mantener su liderazgo y capacidad de adaptacion.

Muchas de las tendencias originales han evolucionado en profundidad: |a sostenibilidad se
ha convertido en un estandar operativo y reputacional, la digitalizacién ha dado paso a la
hiperpersonalizacion y la inteligencia artificial, y la gestion del talento se ha orientado hacia
modelos hibridos y mas inclusivos.

oE| impacto del cambio climético se ha hecho mas tangible, obligando a los
destinos y empresas a adoptar estrategias de adaptacién y resiliencia, no solo
de mitigacion.

el a regulacién y la demanda social han elevado el listébn en materia de
accesibilidad, diversidad, transparencia y buen gobierno.

e a innovacion ya no es solo tecnoldgica, sino también organizativa, social y
ambiental.

En este contexto de cambio acelerado, el anélisis de 2025 ha permitido identificar tres tendencias
emergentes que marcaran la agenda del sector en 2026:

1. IA Generativa

La IA Generativa ya no es una promesa futurista; es una realidad operativa
que esta redefiniendo los limites de la experiencia del cliente y la
eficiencia operativa. Los servicios turisticos deben ir mas alla de la simple
automatizacion de tareas e integrar la IA como un pilar estratégico para
desarrollar nuevos modelos de servicio, optimizar la gestiéon de datos y
garantizar una hiperpersonalizacién que sea verdaderamente relevante y
anticipe las necesidades del huésped.

©) ILUNION Hotels ©



Informe de tendencias ILUNION Hotels 2026-2027

2. Estacionalidad climatica

El turismo adaptativo al clima surge como respuesta a la intensificacién de
olas de calor, sequias y fendmenos extremos. Los destinos y empresas que
sean capaces de adaptar su oferta, infraestructuras y comunicacion a las
nuevas condiciones climéticas, y de ofrecer seguridad y confort en cualquier
escenario, ganaran ventaja competitiva y reputacional.

3. Ciberseguridad como Pilar de Confianza y Diferenciacion

La digitalizacién masiva y la integracién de |A han incrementado la exposicion
a riesgos cibernéticos. La ciberseguridad deja de ser un aspecto técnico para
convertirse en un pilar estratégico de confianza, reputacién y diferenciacién.
Los hoteles que garanticen la proteccién de datos y la continuidad operativa
seran preferidos por clientes, partners y reguladores.

Esta actualizacion del informe de tendencias de ILUNION Hotels refleja la evolucién del sector
durante este Ultimo afio y anticipa los retos y oportunidades que definiran el éxito en 2026.

Adaptarse, innovar y liderar en estos nuevos ejes seré clave para seguir construyendo un turismo
mas sostenible, seguro e inclusivo.

©) ILUNION Hotels (®)
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Introduccion

En el mundo del turismo, la industria hotelera
se enfrenta a un panorama cada vez mas
variado, donde las tendencias emergentes y las
preferencias cambiantes de los viajeros redefinen
como los hoteles operan y se relacionan con
sus clientes, dando lugar a nuevos modelos
turisticos. En este informe se presentan las
tendencias clave que estan moldeando el
sector turistico hoy para dibujar los hoteles del
mafiana. Hablar de tendencias no solo refleja la
transformacién del mercado, sino que abre la
puerta a oportunidades significativas para la
innovacién, la diferenciacién competitiva y el
crecimiento de la industria hotelera.

La sostenibilidad y la responsabilidad ambiental
son pilares fundamentales para el turismo,

impulsadas por la creciente conciencia del impacto

del cambio climético en un sector responsable
de aproximadamente el 8 % de las emisiones
globales de gases de efecto invernadero. En este
contexto, la adopcién de préacticas sostenibles

y la implementacién de politicas empresariales
de reduccién y mitigacion de impacto se vuelven
imperativas para reducir la huella ambiental y

garantizar la resiliencia a largo plazo de la actividad

hotelera. Especialmente ante un consumidor
que prioriza cada vez mas la sostenibilidad

en sus decisiones de compra y una regulacién
creciente que implica un incremento de los costes
operativos y una mayor complejidad operativa.

Este viraje de las decisiones empresariales en
torno a las prioridades del consumidor es parte
de una transformacién completa de la experiencia
turistica, donde los viajeros buscan vivencias
Unicas, adaptadas a sus gustos y preferencias.
Esta necesidad de experiencias personalizadas
empuja a los hoteles a implementar estrategias

innovadoras e incrementar el uso de tecnologias

de inteligencia artificial o el andlisis de big data
para anticipar las necesidades de los huéspedes
y ofrecer servicios a medida. Los estudios avalan
que apostar por la personalizacién de la oferta de
bienes y servicios no solo aumenta la satisfaccion
y fidelidad del cliente, sino que se traduce en

un aumento de las ventas y la reputacion. Para
lograrlo, es preciso avanzar en la digitalizacién

de la industria hotelera. La tecnologia agiliza los
procesos internos, impulsa la oferta de servicios
personalizados y responde a las necesidades de
contratacion, como demuestra que mas del 67 %
de los consumidores realizan sus reservas online.

©) ILUNION Hotels

En este contexto, la innovacion en las empresas
hoteleras se consolida como una estrategia de
resiliencia y competitividad. En un momento en
el que se suceden cambios geopoliticos, sociales
y tecnoldgicos a una velocidad sin precedentes,
contar con mecanismos de reaccién agiles y
eficaces es vital para adaptarse a las demandas
del mercado y los consumidores. Equipos bien
formados en innovacién y una cultura empresarial
propicia facilitardn que las transformaciones
necesarias para adaptarse a nuevas realidades
sean sencillas y sin tensiones. En un entorno tan
competitivo como el turistico, la innovacién debe
ser la estrategia para crear nuevos productos

y servicios que permitan adecuarse a las
necesidades de los clientes e, incluso, anticipar
las tendencias de consumo y las exigencias de los
consumidores.
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La busqueda de una mayor comunién con

el entorno natural también se refleja en lo
personal. El cliente demanda una mejora de su
propio bienestar que deriva en un crecimiento

del turismo de descanso, donde los huéspedes
buscan desconectar y cuidar su salud fisica y
mental. Desde servicios de spa, yoga y actividades
de relajacién hasta opciones de alimentacién
saludable, los hoteles estan ampliando sus ofertas
ante la previsidn de que el turismo de bienestar
siga siga creciendo a un ritmo cercano al 21%
en el que ha crecido hasta 2025.

©) ILUNION Hotels

La adaptacion del servicio hacia practicas mas
responsables también pasa por una mayor
implicacion con los agentes locales y una revision
interna de toda la estructura hotelera, donde la
vision de sostenibilidad y responsabilidad social
empieza desde dentro. La gestién y desarrollo del
talento, especialmente ante los nuevos modelos
de trabajo hibridos y la demanda de

una mejor calidad de vida, también es un
elemento clave para terminar de construir una
marca con proposito. Los hoteles son el reflejo
de una sociedad mas sostenible, més diversa,
igualitaria e inclusiva.

Esta metamorfosis se produce en un momento
plagado de desafios externos y ante la creciente
preocupacién por la escasez de recursos y la
gestién de la cadena de valor. La volatilidad en los
precios, las tensiones comerciales internacionales
y los cambios en las politicas econémicas y
monetarias pueden impactar significativamente
en la demanda turistica y en la inversién en el
sector hotelero. Estos retos incrementan el riesgo
y la complejidad de la actividad, pero el turismo
cuenta a su favor con buenas expectativas de
crecimiento y un buen posicionamiento de
Espafa como destino seguro y atractivo.

Lejos de constituir una barrera, todos estos
cambios crean un mapa de posibilidades

para redefinir un sector ya de por si pujante e
innovador, donde la experiencia hotelera mas
satisfactoria y auténtica pasara de ofrecer lugares
de alojamiento a destinos vibrantes que inspiren,
conecten y enriquezcan las vidas de quienes los
visitan.




TENDENCIA 01

Cambio climatico

¢De donde partimos? Estado del arte

El marco politico que determina las politicas
climaticas en la UE y en Espafia viene determinado
por el Acuerdo de Paris, el tratado internacional
de cambio climético. Su objetivo es limitar el
calentamiento mundial a muy por debajo de 2,
preferiblemente a 1,5 grados centigrados, con la
intencién de lograr un planeta con clima neutro
para mediados de siglo. La evidencia cientifica
apunta a que existe una probabilidad de mas
del 50% de que el aumento de la temperatura
global alcance o supere los 1.5 °C entre 2021 y
2040, segun el Sexto Informe de Evaluacién (AR6)
del Panel Intergubernamental sobre el Cambio
Climético (IPCC) de 2023. El documento establece
que los impactos climaticos adversos ya son més
extremos de lo previsto, por lo que destaca la
necesidad drastica de reducir las emisiones de
gases de efecto invernadero (GEI) para evitar
niveles mas altos de calentamiento global con las
consecuencias sociales que conllevan.

El sector turistico es altamente vulnerable

al cambio climatico, pero también contribuye
notablemente a la emision de gases de efecto
invernadero. El clima puede determinar la duracién
y calidad de las vacaciones y el sector se enfrenta
a las consecuencias de las altas temperaturas, las
largas sequias o fendmenos extremos, como las
inundaciones. Acelerar la transicion energética 'y
reducir los impactos sobre el clima es importante
para garantizar la resiliencia y sostenibilidad del
sector.

La Organizacién Mundial del Turismo, en su
Glasgow Declaration Implementation Report 2023,
recupera el pronéstico sobre un aumento de las
emisiones del turismo de al menos un 25% para
2030, en comparacion con 2016, en un escenario
sin cambios. Un sector que supone en torno a un
8% de las emisiones globales de GEI, segun los
datos de la revista Nature, y donde los hoteles y
otros tipos de alojamiento representan entre el

C wunion
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2%y el 5% del total del CO, emitido por el sector,
seguin ONU Turismo.

La Organizacién Mundial

del Turismo recupera el
prondstico sobre un aumento de
las emisiones del turismo de al
menos un 25% para 2030

Por otro lado, el turismo es un importante
consumidor de agua y la demanda hidrica aumenta
a la par que el nimero de establecimientos
turisticos. Los hoteles representan los indices
mas altos de consumo de agua del sector, de
acuerdo con un estudio de Water Resources

Development.

En el sector hotelero, el abordaje del cambio
climéatico y sus problemaéticas asociadas, como la
transicién energética y la crisis del agua, emerge
como prioridad estratégica bajo la necesidad de
transformar la actividad para mitigar el impacto
ambiental y garantizar la sostenibilidad a largo
plazo.

Ademaés, la conciencia sobre el cambio climatico
ha llevado a la adopcién de estandares

y certificaciones medioambientales en la
industria hotelera. Muchos hoteles buscan
obtener certificaciones que validen sus préacticas
sostenibles, como el certificado LEED, el Green
Globe o el Green Key. Estos sellos no solo
demuestran el compromiso medioambiental,
sino que también responden a las expectativas
crecientes de los consumidores conscientes de

la importancia de apoyar negocios responsables.
Segun el informe Sustainable Travel Report 2023,
el 76% de los turistas busca viajar de manera mas
sostenible.
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https://unfccc.int/sites/default/files/spanish_paris_agreement.pdf
https://www.ipcc.ch/report/ar6/syr/downloads/report/IPCC_AR6_SYR_LongerReport.pdf
https://www.ipcc.ch/report/ar6/syr/downloads/report/IPCC_AR6_SYR_LongerReport.pdf
https://www.ipcc.ch/report/ar6/syr/downloads/report/IPCC_AR6_SYR_LongerReport.pdf
https://www.weforum.org/agenda/2023/08/temperatures-tourism-climate-impact/
https://www.weforum.org/agenda/2023/08/temperatures-tourism-climate-impact/
https://www.e-unwto.org/doi/book/10.18111/9789284425242
https://www.nature.com/articles/s41558-018-0141-x.epdf?sharing_token=Rjy7H1twyizwoRknFs5eStRgN0jAjWel9jnR3ZoTv0OWchRe3LnakvyDKR-guL4qloEQgdwp_vyK5UVXF3yYT1ocBRWIHrNDMJ6kJTeCXsyWcA72oZzTmYVAFtJ07-mkXQWv6AWFBguTBI_XXhleKInZV1ooW3JetNpSbxqvxGbrEnAbAtyO4lffIoMVRvBo7lz6HPkQU0n6FgMo6phhFSn98iLWHljrw1ElkeeIswE%3D&tracking_referrer=cnnespanol.cnn.com
http://https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible/hotel-energy-solution
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/07900627.2021.2015683
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/07900627.2021.2015683
https://www.usgbc.org/leed
https://www.greenglobe.com/
https://www.greenglobe.com/
https://www.greenkey.global/
https://www.gstcouncil.org/booking-com-2023-sustainable-travel-report/
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Areas de oportunidad para el sector turismo

Desde la perspectiva de la transicion energética,
los hoteles han comenzado a adoptar tecnologias
maés limpias y eficientes. La implementacién de
fuentes de energia renovable, como paneles
solares y sistemas de cogeneracién, es cada

vez mas comun, aunque aun solo el 10% de los
hoteles tienen energia 100% verde, segin ECO-
ONE. Asimismo, se observa una tendencia hacia

AREA DEFOPORTUNIDAD 1

la optimizacién de la eficiencia energética en

la gestién hotelera, con la introduccién de
sistemas inteligentes para monitorizar y reducir
el consumo energético. Los hoteles también
estan implementando medidas para conservar

el agua, desde la instalacion de tecnologias de
reciclaje y reutilizacién hasta la adopcién de
politicas de gestion hidrica sostenible.

El consumo responsable es una prlorldad

para reducir la huella de carbono"

El afo 2023 fue extremadamente célido en la
Esparia peninsular, con una media de 15,2 °C (1,3
°C por encima de lo habitual. Por tanto, se convirtid
en el segundo afio mas célido desde que existen
registros, tan solo superado por 2022, seguin
mediciones realizadas por AEMET. Ante realidades
como esta, crece la importancia de politicas
empresariales que apuesten por un modelo
comercial consciente con el medioambiente: un
50% de los clientes afirman tener en cuenta la
sostenibilidad cuando pagan por un producto

o servicio, segun el Estudio de sostenibilidad

y consumo 2022 del Observatorio Cetelem.

En este contexto, y con un aumento sostenido
de temperatura en los préximos anos, el sector
turistico tendra que replantear la idoneidad de
algunos destinos en épocas de calor extremo

o plantear nuevos destinos en zonas que se
consoliden como refugios climéticos. Al tiempo,
surgen oportunidades de reenfocar los
servicios turisticos hacia productos relacionados
con el confort climético, la conexidn con la
naturaleza o incluso el turismo de recuperacién
de ecosistemas o nuevas actividades como el

plogging.

Un 50% de los clientes afirman tener en cuenta la

504

sostenibilidad cuando pagan por un producto o

servicio, segun el Estudio de sostenibilidad y
consumo 2022 del Observatorio Cetelem

C wunion

Hotels

grupo social

A ONCE


https://eco-one.es/informe-de-eficiencia-energetica-en-hoteles/
https://eco-one.es/informe-de-eficiencia-energetica-en-hoteles/
https://www.aemet.es/documentos/es/noticias/2024/01/avance_climatico2023.pdf
http://https://elobservatorihttps://elobservatoriocetelem.es/app/uploads/sites/3/2022/10/sostenibilidad-consumo-2022.pdfocetelem.es/app/uploads/sites/3/2022/10/sostenibilidad-consumo-2022.pdf
https://elobservatoriocetelem.es/app/uploads/sites/3/2022/10/sostenibilidad-consumo-2022.pdf
https://elobservatoriocetelem.es/app/uploads/sites/3/2022/10/sostenibilidad-consumo-2022.pdf
https://sustainablehospitalityalliance.org/tips-reduce-hotel-energy-bills/
https://ctprodstorageaccountp.blob.core.windows.net/prod-drupal-files/documents/resource/public/Hospitality-sector-guide.pdf
https://ctprodstorageaccountp.blob.core.windows.net/prod-drupal-files/documents/resource/public/Hospitality-sector-guide.pdf
https://ctprodstorageaccountp.blob.core.windows.net/prod-drupal-files/documents/resource/public/Hospitality-sector-guide.pdf
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Mas del 65% de los espafioles incrementarian el
consumo sostenible si tuvieran precios razonables
y mas del 73% lo elevarian si pudiera encontrarlo
en los espacios fisicos y digitales que ya conoce,
segun el informe_El cliente sostenible, de las
consultoras PwC y Uncommon. Elimpacto

que tiene este factor en la decisidon de compra
hace necesario un ejercicio de transparencia

y comunicacién por parte de las empresas de
turismo para ajustar su oferta y generar nuevos
productos que puedan atraer a un publico

mas exigente. Los hoteles pueden hacer de las

AREA DE OPORTUNIDAD 3

La economia circular se consolida

como una practica necesaria

iniciativas de sostenibilidad una experiencia
interactiva proporcionando informacién sobre

sus iniciativas ecoldgicas en habitaciones y
espacios publicos, alentando a los huéspedes a
participar en esfuerzos de conservacién como

la reutilizacion de toallas y ropa de cama. Ofrecer
servicios, como articulos de tocador en envases
recargables ayuda a reducir los desechos plésticos
de un solo uso. También puede incentivarse el
comportamiento sostenible mediante descuentos
y acciones de motivacion para aumentar el sentido
de propiedad de los clientes.

Modificar la cadena de suministros también
implica abrir la puerta a nuevos actores en el
proceso. De esta forma, surgen oportunidades
para apostar por ambitos como el reciclaje, la
gestion de residuos o los mercados de segunda
mano, segun el documento ESG In Action: 2022
de la empresa norteamericana Alliance Bernstein.

C wunion
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De hecho, el mercado mundial de reciclaje de
productos electrénicos alcanzara los 110.600
millones de délares (100.900 millones de euros)
en 2030, tal y como se puede leer en el informe
Electronics Recycling: Global Strategic Business

Report de Research and Markets.

grupo social
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https://www.pwc.es/es/consultoria/assets/informe-cliente-sostenibile-pwc-uncommon.pdf
https://www.bernsteinresearch.com/CMSObjectBR/Files/Recruiting/ESG%20in%20Action%202022.pdf
https://www.researchandmarkets.com/reports/2228028/electronics_recycling_global_strategic_business?utm_source=CI&utm_medium=PressRelease&utm_code=mg7qcs&utm_campaign=1823852+-+Global+Electronics+Recycling+Strategic+Business+Report+2023%3a+Increase+in+Consumer+Spending+on+Smart+Home+Gadgets+Presents+Growth+Opportunities&utm_exec=jamu273prd
https://www.researchandmarkets.com/reports/2228028/electronics_recycling_global_strategic_business?utm_source=CI&utm_medium=PressRelease&utm_code=mg7qcs&utm_campaign=1823852+-+Global+Electronics+Recycling+Strategic+Business+Report+2023%3a+Increase+in+Consumer+Spending+on+Smart+Home+Gadgets+Presents+Growth+Opportunities&utm_exec=jamu273prd

Informe de tendencias ILUNION Hotels 2026-2027
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La transicion energética es el

futuro de la economia mundial

La industria que apuesta por alcanzar las cero
emisiones netas podria alcanzar el valor de 10,3
billones de ddlares (9,4 billones de euros) a nivel

global para 2050, segun el informe The Global

Green Economy: Understanding and capturing
the opportunity de la consultora Arup y Oxford

Economics. En el texto sefalan que la transicion
hacia una economia mas verde conlleva costes a
las empresas, pero que no afrontarlos causaria
desastres naturales que tendrian cada vez mas

> ‘ { - =
AREA DE OPORIUNIDAD 5\“‘1?”
Los hoteles puedentayudar

T T T b Tt
a ponerfinta Ia'gr|5|s del’agua

Las empresas hoteleras pueden contribuir a
garantizar la disponibilidad y la gestion sostenible
de agua, ademés del saneamiento mejorando sus
practicas y analizando la gestién de este recurso

en las comunidades en las que operan. Los hoteles

consecuencias negativas para el planeta y el
mercado. De hecho, mientras que la transicién
del sistema energético hacia un modelo
sostenible costaria 5,9 billones de délares (5,4
billones de euros), no emprender ninguna accién
conllevaria 6,3 billones de délares al ario (5,8
billones de euros), segun el ensayo Empirically

grounded technology forecasts and the energy
transition publicado en la revista académica Joule.

ya estan implementando medidas para conservar
el agua, desde medidores y la instalacion de

tecnologias de reciclaje y reutilizacién hasta la
adopcién de politicas de gestién hidrica sostenible
o el llenado de piscinas con agua de mar.

Los hoteles estan implementando medidas
para conservar el agua: desde medidores,
instalaciones de tecnologias de reciclaje y
politicas de gestién hidrica sostenible

'Agmpo social
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https://www.oxfordeconomics.com/wp-content/uploads/2023/02/The-Global-Green-Economy-Report-2023_FINAL_10MB-version.pdf
https://www.oxfordeconomics.com/wp-content/uploads/2023/02/The-Global-Green-Economy-Report-2023_FINAL_10MB-version.pdf
https://www.oxfordeconomics.com/wp-content/uploads/2023/02/The-Global-Green-Economy-Report-2023_FINAL_10MB-version.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S254243512200410X
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S254243512200410X
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S254243512200410X
https://www.hosteltur.com/162043_andalucia-propone-medidores-de-agua-en-hoteles-y-piscinas-de-agua-salada.html
https://www.hosteltur.com/162043_andalucia-propone-medidores-de-agua-en-hoteles-y-piscinas-de-agua-salada.html
https://ctprodstorageaccountp.blob.core.windows.net/prod-drupal-files/documents/resource/public/Hospitality-sector-guide.pdf
https://ctprodstorageaccountp.blob.core.windows.net/prod-drupal-files/documents/resource/public/Hospitality-sector-guide.pdf
https://sustainablehospitalityalliance.org/resource/hotel-water-measurement-initiative/
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AREA DE OPORTUNIDAD 6

El peligro del greenwashing:
empresas que parecen verdes;
pero no lo son

Uno de los objetivos de la Comisién Europea es
eliminar las practicas de empresas que parecen
sostenibles y defensoras del medio ambiente solo
en apariencia. Por eso el organismo reforzara su
vigilancia para detectar y sancionar a empresas

#AREA DE OPORTUNTDAD 7
Nuevas zonas de'interes a.raiz

de las ultimas tendencias'en
movilidad

El Gobierno de Esparia ha iniciado el anélisis
técnico para prohibir los vuelos cortos en Espafia
(de 2,5 horas de duracion) si hay alternativas

en tren, lo que supondria un ahorro de mas

de 300.000 toneladas de CO2 y derivaria todo
ese trafico de pasajeros hacia la red ferroviaria,
segun un informe de Ecologistas en Accién. Esto
afectaria a méas de 50.900 vuelos al ano, es decir,
un tercio de las operaciones peninsulares y 5,9

C union
Hotels

que utilizan los bonos verdes europeos en
practicas econémicas que no estan vinculadas a la
sostenibilidad, tal y como informa la institucion en

su pagina web.

millones de pasajeros. Este cambio en la dindmica
de transporte convierte a las estaciones ferroviarias
en un nuevo punto de interés para el sector
hotelero, ya que las estaciones se transforman en
puntos de trénsito para viajeros, con constantes
llegadas y salidas, y se generan oportunidades
para hospedar a pasajeros para estancias cortas o
prolongadas cercanas a estos puntos.

k grupo social
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https://environment.ec.europa.eu/topics/circular-economy/green-claims_en
https://static.infolibre.es/infolibre/public/content/file/original/2023/1024/11/acuerdo-gobierno-coalicio-n-2023-pdf.pdf
https://static.infolibre.es/infolibre/public/content/file/original/2023/1024/11/acuerdo-gobierno-coalicio-n-2023-pdf.pdf
https://www.ecologistasenaccion.org/wp-content/uploads/2023/10/Vuelos-cortos-web.pdf
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AREA DE OPORTUNIDAD 8

Cada vez hay més hoteles que buscan ir un
paso mas allad y, ademas de intentar reducir su

impacto medioambiental y aplicar practicas
sostenibles, buscan ayudar a mantener y regenerar
la biodiversidad de los lugares donde operan.

La biodiversidad se refiere a la variedad de

vida en la Tierra, incluyendo la diversidad de
especies, ecosistemas y genes que interactdan y
contribuyen al equilibrio y funcionamiento de los
sistemas naturales. Por tanto, su preservacion es
fundamental para mantener la salud del planeta y
garantizar el bienestar humano a largo plazo. Los

hoteles, al operar en diversos entornos naturales,
pueden tener un impacto significativo en ella. La_
tendencia creciente de los hoteles a mantener

y regenerar la biodiversidad en los lugares
donde operan implica la adopcién de practicas
sostenibles que conserven la flora, fauna y

los ecosistemas circundantes. Estas acciones

no solo benefician al medio ambiente, sino que
también contribuyen a mejorar la experiencia de
los huéspedes al proporcionar entornos naturales
atractivos y saludables.

La tendencia creciente de los hoteles a mantener
y regenerar la biodiversidad implica practicas
sostenibles que conserven la flora, fauna y los

ecosistemas circundantes

Mas alld de las medidas concretas, existen
diferentes formas de abordar la transicion de

manera estratégica y las siguientes areas de
oportunidad, de acuerdo con Deloitte.

Los hoteles pueden realizar auditorias energéticas
integrales para identificar dreas donde se puede
reducir el consumo de energia. Esto puede dar
lugar a pequefias soluciones, como cambiar un
filtro o reemplazar la iluminacién, o derivar en

C wunion
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soluciones maés integrales, como un programa de
gestién de residuos. Las eficiencias operativas se
pueden encontrar en todo el hotel y, a menudo, se
pueden implementar con poco o ningln impacto
en la experiencia del huésped.
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https://portals.iucn.org/library/sites/library/files/documents/2012-014-Es.pdf
https://portals.iucn.org/library/sites/library/files/documents/2012-014-Es.pdf
https://portals.iucn.org/library/sites/library/files/documents/2008-031-Es.pdf
https://portals.iucn.org/library/sites/library/files/documents/2008-031-Es.pdf
https://www.deloitte.com/global/en/Industries/transportation/about/a-roadmap-for-sustainable-hospitality.html
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AREA DE OPORTUNIDAD 10
La fuerza laboral,una

Capacitar al personal sobre précticas sostenibles
daré lugar a operaciones mas eficientes y puede
causar un efecto domind cuando el personal lleve
estas practicas a sus hogares y comunidades.

El personal también puede promover préacticas

AREA DEYOPORTUNIDAR f1
Gestion del riesgo

climatico

Las olas de calor extremas y los eventos climaticos
severos registrados en el verano de 2025 en
Europa evidencian que el cambio climético ya
tiene impacto sanitario, operativo y reputacional
en los lugares eminentemente turisticos.

Esto abre una oportunidad para el sector:

evolucionar de la mitigacién ambiental a la gestion

C wunion
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sostenibles entre los huéspedes y fomentar su
participacion. Una fuerza laboral comprometida
e informada es un activo imprescindible en la
transicion energética.

activa del riesgo climético, integrando salud,
seguridad, adaptacién operativa y comunicacion
al viajero. Los destinos y empresas capaces de
anticipar y proteger la experiencia en escenarios
extremos reforzarén su competitividad y

credibilidad.

grupo social
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https://www.imperial.ac.uk/grantham/publications/all-publications/summer-heat-deaths-in-854-european-cities-more-than-tripled-due-to-climate-change.php
https://www.imperial.ac.uk/grantham/publications/all-publications/summer-heat-deaths-in-854-european-cities-more-than-tripled-due-to-climate-change.php
https://www.imperial.ac.uk/grantham/publications/all-publications/summer-heat-deaths-in-854-european-cities-more-than-tripled-due-to-climate-change.php

TENDENCIA 02

¢De dénde partimos? Estado del arte

La Inteligencia Artificial (IA) ha pasado de ser
una tecnologia emergente a convertirse en

un pilar estratégico para la industria turistica y
hotelera. Su impacto se extiende a lo largo de
todo el viaje del cliente y la cadena de valor
operativa, transformando la forma en que los
viajeros descubren, reservan y experimentan
los servicios, y como los hoteles gestionan sus
procesos internos.

En la fase de inspiracién y busqueda, la IA
generativa y los modelos conversacionales

han introducido un cambio radical: los viajeros
interactlan con asistentes inteligentes que
entienden contexto, preferencias y presupuesto
del usuario. Plataformas como Google, Booking

o Expedia estan incorporando |A para ofrecer
recomendaciones hiperpersonalizadas, reduciendo
la friccién en la toma de decisiones.

En el &mbito operativo, la |A se ha consolidado
como herramienta para_optimizacion de

ingresos, automatizacién de tareas repetitivas y
prediccion de demanda. Los sistemas de Revenue

NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 1.

Experiencia del huésped
hiperpersonalizada

La IA permite disefiar experiencias Unicas basadas
en datos de comportamiento, preferencias y
contexto. Desde recomendaciones dindmicas

en la web hasta asistentes virtuales que
acompanan al huésped durante toda su estancia,
la personalizacidon se convierte en un factor de

C wunion
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Management basados en |A permiten ajustar
precios en tiempo real segun elasticidad, eventos y
patrones histéricos, mientras que la visién artificial
y el anélisis predictivo mejoran la eficiencia en
housekeeping y mantenimiento.

A nivel normativo, la Ley de IA de la UE (2024)
introduce un marco regulatorio que clasifica los
sistemas por niveles de riesgo, obligando a las
empresas a garantizar transparencia, trazabilidad
y supervisién humana. Esto implica que la
adopcion de |A en hoteles debe ir acompariada
de gobernanza y compliance, especialmente

en casos de personalizacidon avanzada y toma de
decisiones automatizadas.

En sintesis, la |A se ha convertido en una

capa transversal que redefine la experiencia
del huésped, la productividad interna y la
competitividad del sector. Su adopcién no es
opcional: es el nuevo estandar para mantener
relevancia en un mercado donde la eficiencia,
la personalizacién y la confianza son factores
criticos.

fidelizacién y diferenciacion. Integrar IA en el CRM
y en los canales de comunicacién (WhatsApp, app
propia) permite anticipar necesidades y ofrecer
upselling relevante, aumentando el ticket medio y
la satisfaccion.
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https://artificialintelligenceact.eu/es/
https://www.deloitte.com/uk/en/Industries/consumer/blogs/embracing-the-future-ais-transformative-role-in-hospitality.html
https://www.accenture.com/us-en/insights/travel/travel-industry-new-trip
https://www.accenture.com/us-en/insights/travel/travel-industry-new-trip
vinculo
https://www.ey.com/en_us/insights/hospitality/ai-in-hospitality-enhancing-hotel-guest-experiences
vinculo
https://www.ey.com/en_us/insights/hospitality/ai-in-hospitality-enhancing-hotel-guest-experiences
vinculo
https://www.ey.com/en_us/insights/hospitality/ai-in-hospitality-enhancing-hotel-guest-experiences
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NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 2.

Revenue Management
predictivo

Los algoritmos de IA analizan grandes volimenes
de datos para ajustar precios y disponibilidad

en tiempo real, considerando variables como
demanda local, eventos, clima y comportamiento
histérico. Esto permite maximizar ingresos

NUEVA ARE A=
DE OPORTUNFPAD 3°

e

y optimizar la ocupacién sin depender
exclusivamente de la intuicidon humana. La

IA también facilita estrategias de attribute-
based selling, ofreciendo upgrades y servicios
complementarios en el momento éptimo.

Al AGENTS

Automatizagiéi=|—" Al AUTOMATION

operativa yef

La IA reduce la carga administrativa mediante
chatbots para atencién al cliente, asistentes
internos para gestién de turnos y herramientas

de vision artificial para control de housekeeping.
Ademés, los modelos predictivos anticipan averias

NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 4.

El despliegue de IA debe alinearse con la
normativa europea y con principios éticos que
garanticen transparencia y proteccién de datos.
Implementar marcos de gobernanza, auditorias
de algoritmos y procesos de supervision humana

C wunion
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TN
(15)
N2

y necesidades de mantenimiento, reduciendo
costes y mejorando la experiencia del huésped.
Esta automatizacién libera tiempo para que

el personal se enfoque en tareas de alto valor
humano.

no solo evita sanciones y refuerza la confianza

del cliente. Las cadenas que adopten un enfoque
responsable tendrén ventaja competitiva en un
entorno cada vez més regulado.

grupo social
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TENDENCIA 03

Innovacion

¢De dénde partimos? Estado del arte

La innovacion es un motor fundamental para

el crecimiento y la competitividad en el mundo
empresarial contemporaneo. Se define como

el proceso de introducir ideas, productos,
servicios, procesos o modelos de negocio nuevos
o mejorados que generen valor y mejoren la
eficiencia y la efectividad de una organizacion.
Boston Consulting Group asegura que la
innovacién fortalece la resiliencia econdémica y
que la conexidén entre innovacién, crecimiento y
ventaja competitiva es mas fuerte que nunca.

Ademaés, la innovacién no solo impulsa la
diferenciacion en el mercado, sino que también
permite a las empresas adaptarse a los cambios
en las preferencias de los consumidores, las
tecnologias emergentes y el entorno competitivo.
Por ello, en el sector del turismo, la innovacién
desempefa un papel crucial en la mejora de la
experiencia del viajero y la competitividad de
los destinos.

Desde la implementacion de soluciones
tecnoldgicas para mejorar la eficiencia operativa
hasta la creacién de experiencias Unicas que
sorprendan y deleiten a los clientes, la innovacién,
entendida como una transformacién cultural

y de negocio, impulsa la competitividad y la
rentabilidad en la industria hotelera. Las marcas
estan combinando la innovacién con su
experiencia en el trato con el cliente para crear
vivencias Unicas y personalizadas que fomenten
la lealtad de los clientes.

Desde una perspectiva tecnoldgica, por ejemplo,

los hoteles innovadores estan adoptando
tecnologias como el Internet de las cosas (loT), la
IA'y la automatizacidn para ofrecer servicios mas
personalizados, mejorar la eficiencia energética y
optimizar la gestion de recursos. De acuerdo con
el estudio Hospitality tech investment pays off de
PwC, la IA también estd democratizando la gestion
de ingresos en todos los segmentos hoteleros,

si bien un estudio de Accenture advierte de que
tan solo el 13% de las empresas turisticas tienen
las capacidades desarrolladas al respecto para
desbloquear su potencial.

En lo que respecta a la innovacién corporativa,
esta ha estado marcada en las dos Ultimas décadas
por el cambio de paradigma hacia una innovacién
abierta. El 95% de las empresas ya desarrollaba
este tipo de précticas segun el Ultimo Open
Innovation Barometer de The Economist, mientras
que el 71% de las organizaciones prevé aumentar
su inversién en practicas de innovacién abierta.
En Espafia, en concreto, el 79% de las empresas
cuenta con una unidad de negocio dedicada a

la innovacién abierta. El desarrollo de relaciones
con stakeholders externos ayuda a las compafiias
a intercambiar conocimientos criticos y a mejorar
su competitividad, segun el Hospitality Innovation
Industry Report. Para continuar avanzando en

esta tendencia, la integracion de la innovacion

en la cultura y la estrategia empresarial debe
continuar transversalizdndose, dentro y fuera de
las comparniias y del sector, y convertirse en una
constante informada sobre los casos de éxito

mas destacados, el progreso tecnoldgico y las
preocupaciones de los usuarios.

Las marcas estan combinando la innovacién con
su experiencia en el trato con el cliente para crear
vivencias unicas que fomenten la lealtad

C wunion
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https://hoteltechreport.com/news/ai-in-hospitality
https://www.pwc.com/us/en/industries/consumer-markets/library/hospitality-tech-investment.html
https://www.accenture.com/us-en/insights/travel/travel-ai-maturity
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=4hTRWStFhVgC&oi=fnd&pg=PR9&dq=Chesbrough+H.W.,.+Open+Innovation:+The+New+Imperative+for+Creating+and+Profiting+from+Technology+First+Trade+Paper+Edici%C3%B3n+McGraw-Hill+Education+Ltd.:+New+York,+NY,+USA%3B+2006&ots=XvRBRNw4wK&sig=FPBwX7JcJeRcsyv9pOw8zej-qR0&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=4hTRWStFhVgC&oi=fnd&pg=PR9&dq=Chesbrough+H.W.,.+Open+Innovation:+The+New+Imperative+for+Creating+and+Profiting+from+Technology+First+Trade+Paper+Edici%C3%B3n+McGraw-Hill+Education+Ltd.:+New+York,+NY,+USA%3B+2006&ots=XvRBRNw4wK&sig=FPBwX7JcJeRcsyv9pOw8zej-qR0&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false
https://impact.economist.com/projects/open-innovation/Open Innovation Briefing Paper.pdf
https://impact.economist.com/projects/open-innovation/Open Innovation Briefing Paper.pdf
https://www.capgemini.com/insights/research-library/open-innovation?utm_source=pr&utm_medium=referral&utm_content=none_none_none_pressrelease_none&utm_campaign=innovation_open-innovation
https://www.soprasteria.com/docs/librariesprovider2/sopra-steria-corporate/notindexdocuments/sopra-steria-open-innovation-report_2023.pdf?sfvrsn=2bbc99dc_12
https://hospitalityinsights.ehl.edu/resources/all-resources/hospitality-innovation-report
https://hospitalityinsights.ehl.edu/resources/all-resources/hospitality-innovation-report
https://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448614224.pdf
https://www.bcg.com/publications/2023/advantages-through-innovation-in-uncertain-times
https://www.unwto.org/es/innovacion-educacion-inversiones-turismo
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

La innovacion en el sector hotelero incluye desde
el disefio de espacios hasta la optimizacién de

los servicios ofrecidos, del despliegue de las
ultimas tecnologias digitales al establecimiento de
sinergias con otras industrias para importar nuevas

AREA DE OPORTUNIDAD 1
Innovacion descentralizada

ideas de negocio. Para aprovechar el potencial de
la innovacidon en todas sus vertientes, es necesario
fomentar una cultura empresarial innovadora
en si misma, y proporcionar herramientas al
personal para empaparse de esta vision.

Como un esfuerzo transversal a los procesos

de negocio, esta concepcidn de la innovacion
implica a los empleados de todos los niveles en

el aporte de ideas creativas para el desarrollo

de negocio. La multiplicidad de perspectivas
aumenta las probabilidades de éxito (la diversidad
se relaciona directamente con una toma de

NIDAD 2
Cultura de

ntraemprendimiento

El emprendimiento corporativo toma fuerza, con
un 80% de las empresas del IBEX 35 desarrollando
ya algun tipo de iniciativa en este dmbito, segin
el lll Informe sobre Emprendimiento Corporativo
en Espana. En concreto, el 70,5% cuenta con
programas de intraemprendimiento para dotar

a sus equipos de oportunidades de ideacién de
nuevas ideas de negocio y mejora. No obstante,
solo entre el 5y el 10% de la plantilla participa

en estos, en promedio. Existe, por tanto, la
posibilidad de continuar implementando una
auténtica cultura del intraemprendimiento, que se

C wunion
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decisiones més innovadoras), y la involucracién en
una empresa innovadora fomenta el compromiso y
la satisfaccién de los equipos (hasta el 82% de los
lideres empresariales encuestados en el informe
Risk vs. Reward: Innovation in modern enterprises
de la plataforma colaborativa Miro considera que
ayuda a atraer y retener talento).

extienda a todos los equipos y dé lugar a cambios
organizativos y culturales. Ademas de desarrollar
programas puntuales para potenciales pilotos,

las compariias pueden fomentar el espiritu del
emprendimiento interno con estrategias que
recompensen la iniciativa innovadora entre sus
empleados, como una comunicacién corporativa
que contribuya al reconocimiento publico de logros
intraemprendedores, programas de incentivos,

la celebracién de eventos y competiciones como
hackathons y la creacién de innovation labs para la
experimentacion y la creatividad.
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https://www.mckinsey.com/featured-insights/diversity-and-inclusion/diversity-matters-even-more-the-case-for-holistic-impact
https://miro.com/risk-reward-innovation/
https://www.cise.es/emprendimiento-corporativo-elefantes-gacelas-bailan/#descargar_bailan_juntos
https://www.cise.es/emprendimiento-corporativo-elefantes-gacelas-bailan/#descargar_bailan_juntos
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AREA DE OPORTUNIDAD 3
Ecosistema de innovacidn

El 76,4% de las empresas encuestadas por el
Centro Internacional Santander Emprendimiento
(CISA) para su lll Informe sobre Emprendimiento
Corporativo en Espana desarrolla algun tipo de
programa de innovacién abierta, mientras que
el 74,3% colabora con empresas de su sector, el
71,1% cuenta con programas de aceleracién, y
el 60% realiza inversiones de corporate venture
capital. La combinacidén de estas oportunidades
de colaboracién se perfila como una evolucién
del concepto de innovacién abierta hacia el de
un auténtico turismo abierto. Desde venture
studios externos que ayuden a convertir las

Inteligencia persistente
de mercado y de cliente

Un estudio de Deloitte demostrd que las empresas
de mayor crecimiento dedican més tiempo a

la exploracién del mercado en bdsqueda de
tendencias e ideas que al brainstorming interno
de oportunidades de innovacién, y que se enfocan
mas en la deteccion de nuevas tecnologias y
cambios en el mercado frente a la identificacién de
oportunidades de optimizacién de las operaciones
ya existentes. Para aprovechar al maximo el
potencial de la vigilancia de la innovacion, las
companias deben apostar por una estructura
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ideas desarrolladas en los programas de
intraemprendimiento en negocios aterrizados;
programas de aceleracién, incubacién y startup
scouting para captar ideas y talento innovador;
alianzas con otras organizaciones; estrategias de
M&A, la creacién de un espacio de corporate
venture building dentro de la empresa que
identifique e impulse proyectos emprendedores
desde sus cimientos, el establecimiento de un
vehiculo de inversion de corporate venture capital
para apoyar areas estratégicas para la compafiia...,
son muchas las sinergias que puede explorar el
sector.

organizada para la obtencion de inteligencia
competitiva, como un observatorio permanente,
que permita transformar la bdsqueda de
tendencias de una iniciativa aislada y esporadica
a un esfuerzo sistematico de busqueda de
innovacién continua. Un anélisis de tendencias
holistico y customer-centric también ayudara a las
empresas a obtener inteligencia de mercado no
solo en base a las compafiias mas innovadoras

y la competencia directa, sino también a las
necesidades de una audiencia cambiante.
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https://www.cise.es/emprendimiento-corporativo-elefantes-gacelas-bailan/#descargar_bailan_juntos
https://www.cise.es/emprendimiento-corporativo-elefantes-gacelas-bailan/#descargar_bailan_juntos
https://www.researchgate.net/publication/313471173_Towards_a_Holistic_Framework_of_Open_Tourism
https://www.deloitte.com/global/en/our-thinking/insights/topics/innovation/corporate-innovation-program-report-and-key-takeaways.html
https://www.igi-global.com/gateway/chapter/211482#pnlRecommendationForm
https://www.fastcompany.com/most-innovative-companies/list
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AREA DE OPORTUNIDAD 5

Automatizacion y optimizacion para

una experiencia de usuario mejorada‘.‘_____

La tecnologia es la principal protagonista de las
estrategias de innovacion empresarial, como
demuestra el Indice Mundial de Innovacién 2023.
La inteligencia artificial, como resultado del avance
en la comprensién y procesamiento del lenguaje
natural de los modelos de lenguaje de gran
tamafio, promete tener un impacto significativo
en la mejora de la experiencia de usuario y en el
aumento de la eficiencia en todas las industrias.
Un informe de Deloitte arroja que hasta el 91%
de los lideres empresariales y tecnolégicos

prevé que la |A generativa ayudaré a mejorar la
productividad, mientras que el 72% de los 13.000
consumidores encuestados por Adobe considera
que les ayudaréd mejorar su experiencia de uso. En
el sector turistico, especificamente, la |A permite
acompanar al cliente a lo largo del proceso de

AREA DE OPE)RTUNIDA

Innovacién’como ven

-

compra, desde el momento de la reserva hasta

el check-out, mediante chatbots y asistentes
virtuales que ayudan a gestionar consultas

y a dar respuestas répidas. Estas interfaces
conversacionales, ademas, ofrecen disponibilidad
permanente, lo que reduce la carga de trabajo
del personal y mejora la satisfaccion del cliente,
segln el anélisis de Info Tech Research Group.

La IA también permite procesar gran cantidad

de datos para personalizar la experiencia del
cliente: a través de algoritmos de aprendizaje
automatico y analisis de datos, posibilita ofrecer
informacion sobre atracciones locales, actividades
y restaurantes en funcién de los habitos del cliente,
crear itinerarios personalizados y recomendar mas
productos a los usuarios.

La innovacion deja de ser un conjunto de
iniciativas puntuales para consolidarse como

una capacidad estructural del sector turistico.
Integrarla de forma sistematica en la toma de
decisiones estratégicas permite anticipar cambios
en la demanda, adaptarse con mayor agilidad

a entornos volatiles y responder mejor a nuevas
expectativas de clientes y territorios.
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Cuando la innovacién se conecta directamente
con el negocio, se convierte en una fuente
sostenida de diferenciacién, eficienciay
resiliencia, reforzando la posicién competitiva del
sector a medio y largo plazo.
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https://www.wipo.int/edocs/pubdocs/es/wipo-pub-2000-2023-exec-es-global-innovation-index-2023.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consulting/us-state-of-gen-ai-report.pdf
https://blog.adobe.com/en/publish/2023/03/21/research-generative-ai-will-play-starring-role-in-customer-experiences
https://blog.adobe.com/en/publish/2023/03/21/research-generative-ai-will-play-starring-role-in-customer-experiences
https://www.hotelmanagement-network.com/sponsored/five-game-changing-tech-disruptors-for-the-hotel-sector/
https://www.infotech.com/research/ss/ai-ml-use-case-library-for-hotels?utm_source=Cision_pressrelease&utm_medium=referral&utm_id=ITRG2024AIHotel
https://www.bbva.com/es/empresas/que-es-la-innovacion-empresarial-hacia-la-transformacion-del-negocio/
https://www.bbva.com/es/empresas/que-es-la-innovacion-empresarial-hacia-la-transformacion-del-negocio/

TENDENCIA 04

Ciberseguridad como

Eje de J]a Confianza Hotelera

¢De donde partimos? Estado del arte

La ciberseguridad ha dejado de ser un asunto
técnico para convertirse en un pilar estratégico

de confianza y reputacién en la industria turistica.

El coste global del cibercrimen alcanzara los 10,5
billones de délares en 2025, |o que lo convierte
en la tercera "economia” mundial, solo por detrés
de EE. UU. y China_(Cybersecurity Ventures[1]).
Este escenario refleja la magnitud del riesgo:
pérdida de datos, interrupcién de operaciones,
sanciones regulatorias y, sobre todo, erosién de la
confianza del cliente.

El sector hotelero es un objetivo prioritario

para los ciberdelincuentes por el volumen y la
sensibilidad de los datos que maneja: informacion
personal, financiera y de viaje. Segin IBM, la
hosteleria se encuentra entre los diez sectores mas
atacados a nivel global (Enthec[2]). En Europa,

los ciberataques al turismo aumentaron un 60%

en 2024, con picos en temporada alta (Panda
Security[3]). Las amenazas méas comunes incluyen
phishing, ransomware y ataques a redes Wi-Fi,

que pueden paralizar sistemas criticos como PMS,

pasarelas de pago o check-in digital (WTW[4]).

Ademas, la Directiva NIS2 y el RGPD imponen
obligaciones estrictas en materia de gestiéon de
riesgos, notificacién de incidentes y gobernanza,
con sanciones que pueden alcanzar el 2% del
volumen global de negocio (INCIBE[5]). Su
incumplimiento puede suponer multas, pero
también un impacto reputacional irreversible: més
del 60% de los consumidores deja de contratar a

una empresa tras una brecha de datos (Fiberlux[6]).

Por ultimo, el factor humano sigue siendo la
primera linea de riesgo: el 95% de los incidentes
se originan en errores humanos (Coursebox[7]).
Esto convierte la concienciacion y formacion
continua en un imperativo para proteger los
activos corporativos y empoderar a los empleados
en su vida personal, reforzando la cultura de
seguridad como un beneficio social y laboral

(Ciberso[8)).

Areas de oportunidad para el sector hotelero

‘N-UEVA AREA
DE OPORTUNIDAD gl

Ciberséguridad como factor
de confianza'y dlferenmamon

Los huéspedes esperan que su informacion esté
tan protegida como su experiencia fisica. Una
estrategia robusta de ciberseguridad refuerza
la propuesta de valor: privacidad, seguridad
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y confianza. Hoteles que comunican sus
protocolos de proteccién (p. ej., cifrado AES-

256, autenticacion multifactor) generan ventaja
competitiva y reducen el riesgo de cancelaciones

por desconfianza (Track Vigilante[9]).

grupo social

A ONCE


https://cybersecurityventures.com/official-cybercrime-report-2025/
https://enthec.com/ciberseguridad-hoteles/
https://www.pandasecurity.com/es/mediacenter/aumentan-60-ciberataques-verano-europa-sector-turistico/
https://www.pandasecurity.com/es/mediacenter/aumentan-60-ciberataques-verano-europa-sector-turistico/
https://www.wtwco.com/es-es/insights/2024/09/ciberriesgo-en-el-sector-turistico-vulnerabilidades-de-la-cadena-de-suministros
https://www.incibe.es/incibe-cert/sectores-estrategicos/NIS2-necesitas-saber
https://fiberlux.pe/el-coste-de-una-brecha-de-seguridad-impacto-en-la-reputacion-y-el-negocio/
https://www.coursebox.ai/es/blog/capacitacion-en-ciberseguridad-para-empleados
https://ciberso.com/blog/concienciacion-sobre-ciberseguridad/concienciacion-en-ciberseguridad-que-es-cual-es-su-importancia-y-como-implementarla/
https://www.trackvigilante.com/blog/seguridad-digital-para-hoteles/
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NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 2.

Cultura de ciberseguridad y
bienestar del empleado

El empleado informado es la primera linea de
defensa. Programas de concienciacion reducen
incidentes y, ademas, aportan valor social:
ensefiar a proteger la identidad digital personal
mejora la satisfaccion y reduce el estrés asociado

NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 3.

Resiliencia digital
y continuidad operativa

a fraudes (Seguros Eficientes[10]). Incorporar la
ciberseguridad como beneficio corporativo (p.
ej., talleres para familias, seguros de identidad)
impacta en engagement y retencién de talento.
por desconfianza (Track Vigilante[9]).

Los ataques de ransomware pueden paralizar
reservas y pagos. Implementar planes de
continuidad, copias de seguridad cifradas

NUEVA AREA
DE OPORTUNIDAD 4.

y segmentacién de redes (huéspedes vs.
administracién) reduce el impacto y asegura la
experiencia del cliente incluso en crisis (INCIBE[11]).

Ciberseguridad'como palanca para la
colaboracién sectorial y la gestion'de

. riesgos compartidos

La creciente sofisticacion de los ciberataques y

la interconexion de los sistemas turisticos (PMS,
OTAs, pasarelas de pago, partners tecnoldgicos,
proveedores de servicios externos) han puesto de
manifiesto que la seguridad digital ya no puede
abordarse de forma aislada por cada empresa. El

NUEVA AREA DE OPORTUNIDAD 5.

Ciberseguridad como elemento

diferenciador en la oferta de
servicios premium y fidelizacion.

sector hotelero tiene la oportunidad de liderar
la creacion de ecosistemas colaborativos de
ciberseguridad, impulsando alianzas sectoriales,
protocolos de respuesta conjunta y plataformas
de intercambio de inteligencia sobre amenazas
(threat intelligence sharing).

El cliente premium y corporativo exige garantias
adicionales de privacidad y proteccién de datos,
especialmente en viajes de negocio, eventos o
estancias prolongadas. El sector hotelero puede
crear servicios de ciberseguridad personalizados

C wunion
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como parte de su oferta de valor: habitaciones
con Wi-Fi reforzada y redes privadas, servicios
de borrado seguro de datos tras el check-

out, asesoria digital para ejecutivos, o incluso
seguros de proteccién de identidad incluidos en
programas de fidelizacion.
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¢De donde partimos? Estado del arte

El cambio climatico estd transformando la forma
en que las personas viajan. Las olas de calor
extremo en Europa durante 2025 han marcado
un punto de inflexién: temperaturas superiores

a 45 °C en destinos mediterraneos, cierres
temporales de atracciones icénicas (Acrépolis,
Torre Eiffel) y alertas sanitarias por "heat stress”

han evidenciado que el calor puede ser un riesgo
operativo y reputacional para el turismo.

Este fendmeno impulsa un cambio en la demanda

estacional y geogréfica: |os viajeros buscan
destinos mas frescos (norte de Europa, zonas

de montana) y desplazan sus vacaciones hacia
primavera y otofio para evitar el calor extremo.
Segln Morgan Stanley Research, las olas de calor
son ya un driver clave en la eleccién de destinos
y actividades, consolidando la tendencia de las
"coolcations” (viajes a climas més templados). La
Comision Europea, a través del Joint Research

Centre, proyecta que el sur de Europa perderé
cuota en verano, mientras que creceran las
temporadas medias y los destinos adaptados
climéaticamente.

La adaptacién del sector hotelero es, en este

contexto, imprescindible. Dicha adaptacién va
mas alla de la infraestructura fisica (climatizacion,

materiales) para centrarse en la gestién operativa
y comercial. Los establecimientos turisticos
deben garantizar confort térmico, seguridad

y bienestar como pilares de su propuesta

de valor. Esta circunstancia puede suponer el
redisefio de calendarios y horarios operativos,
la curacién de experiencias adaptadas al clima
o la implementacion de un pricing dinamico
que integre los indices de confort ambiental,
transformando el desafio climatico en una
oportunidad de diferenciacion y resiliencia del
negocio.

Areas de oportunidad para el sector hotelero
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El calor extremo obliga a repensar la experiencia:
mas zonas de sombra, piscinas y espacios
acuaticos, climatizacién eficiente y actividades
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en horarios adaptados (mafiana/tarde). Incorporar
wellness indoor, refugios climaticos y menus
ligeros refuerza la percepcion de cuidado y
seguridad.
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https://www.mercator-ocean.eu/july-2025-marine-heatwave-mediterranean-record/
https://www.mercator-ocean.eu/july-2025-marine-heatwave-mediterranean-record/
https://www.mercator-ocean.eu/july-2025-marine-heatwave-mediterranean-record/
https://www.mercator-ocean.eu/july-2025-marine-heatwave-mediterranean-record/
https://www.moodys.com/web/en/us/insights/physical-transition-risk/2025-european-heatwave.html
https://www.moodys.com/web/en/us/insights/physical-transition-risk/2025-european-heatwave.html
https://www.morganstanley.com/insights/articles/traveling-industry-showing-resilience-2025
https://www.morganstanley.com/insights/articles/traveling-industry-showing-resilience-2025
https://www.hotrec.eu/media/static/files/import/all_news_2024_2024_38/crisis-resilient-guidelines-for-the-hospitality-sector.pdf
https://www.hotrec.eu/media/static/files/import/all_news_2024_2024_38/crisis-resilient-guidelines-for-the-hospitality-sector.pdf
https://www.trackvigilante.com/blog/seguridad-digital-para-hoteles/
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NUEVA AREA DE OPORTUNIDAD 2.

Desestacionalizacién y
pricing por confort

El desplazamiento hacia primavera y otofio abre
la puerta a estrategias de revenue management
basadas en indices de confort térmico. Ofrecer
paquetes “climate friendly” y ajustar tarifas

NUEVA AREA DE OPORTUNIDAD 3.

Comunicacion climatica
para generar confianza

segun temperatura percibida permite suavizar
la dependencia del verano y optimizar la
ocupacion.

Los viajeros buscan informacién y confianza.
Comunicar medidas como alertas de calor,
protocolos de hidratacién y espacios frescos

NUEVA AREA DE OPORTUNIDAD 4.

Innovacién en disefio y
eficiencia energética

genera seguridad. Posicionar el hotel como
“climate adaptive” refuerza la marcay atrae a
segmentos sensibles a la sostenibilidad.

Invertir en arquitectura bioclimatica, techos
verdes y sistemas de refrigeracién pasiva reduce
la dependencia del aire acondicionado, mejora
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la resiliencia y disminuye costes energéticos,
alinedndose con objetivos ESG.
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TENDENCIA 06

Sostenibilidad

regenerativa

¢De donde partimos? Estado del arte

La naturaleza, con su intrincada red de ecosistemas
y la biodiversidad que alberga, es la cuna de la
vida en nuestro planeta. A lo largo de la historia, la
humanidad ha mantenido una estrecha conexion
con la naturaleza, encontrando en sus recursos una
fuente esencial para su existencia. Sin embargo,

el crecimiento acelerado de la poblacién y la
expansion de las actividades humanas han llevado
a desafios ambientales significativos, como el
aumento global de las temperaturas, amenazando
la salud y la resiliencia de los ecosistemas. La
accion humana ya ha alterado mas del 70% de
toda la superficie sin hielo, segun los datos de
Naciones Unidas, lo que ademas de modificar

la tierra para uso agrario, supone para muchas
especies vegetales y animales la pérdida de su
hébitat y el riesgo de extincién.

El turismo, en la busqueda humana de exploracién,
conocimiento y conexidn, ha experimentado

un crecimiento exponencial en las Ultimas
décadas. Esta expansion, aunque ha brindado
oportunidades econdmicas y culturales, también
ha dejado una huella ecoldgica considerable,
incluso en las areas naturales protegidas. La
investigacién de ONU Medio Ambiente sefiala
que el consumo de recursos por parte del sector
turistico —energia, agua, tierra y materiales

(como combustibles fosiles, minerales, metales

y biomasa)- esté creciendo proporcionalmente
con su generacion de desechos sélidos, aguas
residuales, pérdida de biodiversidad, y emisiones
de gases de efecto invernadero. La agencia alerta
de que, en un escenario “sin cambios”, el turismo
generaria hasta 2050 un aumento del 154%

en el consumo de energia, del 131% en las
emisiones de gases de efecto invernadero, del
152% en el consumo de agua y del 251% en

la eliminacién de residuos sélidos. Estos datos
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aumentan la preocupacion sobre la conservacién
del entorno natural y la sostenibilidad a largo
plazo.

En este contexto, el sector hotelero, como parte
integral de la industria turistica, ha desempefnado
un papel significativo en la interaccién entre

los viajeros y el entorno natural. La operacién

de alojamientos ha sido tradicionalmente una
empresa intensiva en recursos, generacién de

desechos y de gases de efecto invernadero.

Frente a ello, surgen nuevos modelos de turismo
alternativos y la sostenibilidad regenerativa
como un paradigma transformador. Va mas

allad de la mera sostenibilidad, buscando no solo
minimizar el impacto ambiental sino también
contribuir activamente a la restauracién y
revitalizacién de los destinos afectados por la
actividad turistica. La naturaleza no seria la Unica
beneficiaria de esta tendencia, el Foro Econémico
Mundial habla de la necesidad de apostar por
"negocios regenerativos” en lugar de solo
sostenibles, ante un mundo de recursos naturales
finitos y el elevado impacto de la actividad
humana.

En un escenario sin
cambios, el turismo
generaria hasta 2050 un
aumento del 154% en el
consumo de energia y del
152% en el consumo de
agua
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https://www.developmentaid.org/news-stream/post/163665/population-growth-and-sustainable-development
https://www.ipcc.ch/report/ar6/syr/downloads/report/IPCC_AR6_SYR_SPM.pdf
https://www.nature.com/articles/ncomms10122
https://www.un.org/es/climatechange/science/climate-issues/biodiversity#:~:text=La%20actividad%20humana%20ya%20ha,el%20enfrentamiento%20a%20la%20extinci%C3%B3n.
https://www.unwto.org/news/international-tourism-to-reach-pre-pandemic-levels-in-2024#:~:text=According%20to%20the%20first%20UNWTO,estimated%201.3%20billion%20international%20arrivals.
https://link.springer.com/article/10.1007/s11069-023-05934-x
https://www.unep.org/explore-topics/resource-efficiency/what-we-do/responsible-industry/tourism
https://susproc.jrc.ec.europa.eu/activities/emas/tourism.html
https://sustainablehospitalityalliance.org/only-one-earth/
https://www.nature.com/articles/s41558-018-0141-x.epdf?sharing_token=Rjy7H1twyizwoRknFs5eStRgN0jAjWel9jnR3ZoTv0OWchRe3LnakvyDKR-guL4qloEQgdwp_vyK5UVXF3yYT1ocBRWIHrNDMJ6kJTeCXsyWcA72oZzTmYVAFtJ07-mkXQWv6AWFBguTBI_XXhleKInZV1ooW3JetNpSbxqvxGbrEnAbAtyO4lffIoMVRvBo7lz6HPkQU0n6FgMo6phhFSn98iLWHljrw1ElkeeIswE%3D&amp;tracking_referrer=cnnespanol.cnn.com
https://www.weforum.org/agenda/2023/03/regenerative-business-sustainability/
https://www.weforum.org/agenda/2023/03/regenerative-business-sustainability/
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

La sostenibilidad regenerativa representa una
oportunidad para que el sector hotelero no solo
minimice su impacto ambiental sino también
contribuya activamente a la revitalizacion de
destinos y comunidades. Nueva Zelanda es el
gran ejemplo de este modelo, desde que en
2021 lanzara un plan nacional de regeneracién
turistica bajo la premisa de que el turismo debe

AREA DE OPORT

El sector hotelero tiene la oportunidad de

liderar la creacion de destinos que no solo sean
sostenibles, sino también regenerativos. Esto
implica adoptar practicas de disefio que no solo
minimicen el impacto ambiental, sino que también
regeneren los ecosistemas locales y promuevan

la biodiversidad. El sector hotelero tiene la
oportunidad de adoptar practicas de disefio
sostenible y regenerativo en la construccién y

¥ AR A DE %ORTUNIDAD

Foralecetla coneXIon,%l '_

no solo aportar valor econémico, sino ayudar
a proteger y restaurar el medio ambiente.
Este enfoque abarca practicas sostenibles en la
operacion hotelera, iniciativas para regenerar
destinos turisticos y la promocién de la movilidad
sostenible, estableciendo un nuevo estandar
para un turismo responsable y consciente de la
importancia de preservar el medio ambiente.

renovacion de los alojamientos, desde el uso
de materiales reciclados y biodegradables hasta
la implementacién de sistemas de paisajismo
que restauren los ecosistemas circundantes y la
integracién de soluciones arquitectdnicas que
maximizan la eficiencia energética, al tiempo que
se fomenta el uso de energias renovables y se

optimiza el consumo de energia y agua.

Establecer relaciones de confianza con las
comunidades locales ayudaré a garantizar que las
iniciativas de sostenibilidad no solo beneficien al
entorno natural, sino también a la poblacién local,
como explica este anélisis con casos de estudio en

C 1union
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México y Chile. Es recomendable involucrar a las
comunidades en los proyectos de regeneracién
para generar un impacto positivo y fomentar la

aceptacion local.
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https://www.newzealand.com/int/
https://www.mbie.govt.nz/immigration-and-tourism/tourism/tourism-projects/governments-tourism-snapshot/transitioning-to-a-regenerative-tourism-model/
https://www.hosteltur.com/161573_proyecto-pionero-de-turismo-regenerativo-en-europa-en-un-camping-de-madrid.html
https://www.mdpi.com/2071-1050/10/6/1910
https://www.pwc.co.uk/who-we-are/purpose/schools-toolkit/materials/business-case-study-challenges/case-study-3-student-information-pack.pdf
https://www.pwc.com/gx/en/issues/esg/esg-asia-pacific/publications-and-case-studies/future-proofing-sustainable-tourism-in-new-zealand.html
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PORTUNIDA D3 u
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A_pué_sta-péf la movilidad

_verl_'d'\'é'y sostenible’ * ¥

En linea con la filosofia regenerativa, los hoteles
pueden apostar por promover y facilitar opciones
de movilidad enfocadas en apoyar la regeneracién
de los destinos. El informe The Future of Mobility
de McKinsey, asegura que la movilidad es uno de
los sectores mas dinamicos en la actualidad y estéa
inmerso en cambios complejos que lo transformaran
hasta 2035, y es que los automdviles privados se
utilizan en el 45% de todos los viajes, superando

al transporte publico, la micromovilidad (scooters,
bicicletas, patinetes, etc.), viajes compartidos

o caminar. Al priorizar la movilidad verde, los
hoteles pueden contribuir a la regeneracién

de los ecosistemas urbanos y reducir su huella
ambiental, ademés de aprovechar la oportunidad

AREA DE OPORTUNIDAD 5
Analiza tu huella ambiental

Es necesario implementar sistemas de seguimiento
y medicién de la huella ambiental del hotel, para
lo cual existen ya algunas herramientas populares
y metodologias, estableciendo metas para reducir
el consumo de recursos y las emisiones. La

-

AREA

DE OPORTUNIDA
_ AREA BE D

"Tu rismo rege

La sostenibilidad regenerativa estd madurando como
agenda sectorial impulsada por la celebracion de
cada vez més foros y didlogos estratégicos que estan
impulsando nuevas lineas de financiacién orientadas
a impacto.

C wunion

Hotels

TN
(26)
N2

y posicionarse, facilitando y promoviendo opciones
de movilidad sostenible para los huéspedes, como
alquiler de bicicletas, vehiculos eléctricos y potenciar
el acceso a transporte publico o colaborar con
empresas locales para implementar soluciones

de movilidad compartida. Adoptar practicas que
fomenten la economia circular como el reciclaje de
residuos, la reutilizacion de productos y la reduccion
del desperdicio también ayudaré a la regeneracion.
Algunas de estas practicas recomendables para
hoteles estan recogidas en una gufa reciente
detallada de la Comision Europea. Estas précticas

se pueden apoyar en proveedores locales que sigan
principios de economia circular para cerrar los ciclos
de vida de los materiales y reducir la dependencia de
recursos virgenes.

N —

transparencia en estos esfuerzos puede aumentar
la confianza de los clientes comprometidos con
el medioambiente y, sobre todo, la medicién

y el anélisis de la informacion permitira a los
hoteles adaptar sus estrategias y practicas de
regeneracion.

Y.

Esto abre una oportunidad para estructurar
proyectos alineados con regeneracién ambiental,
social y econémica, facilitando el acceso a fondos
publicos y privados.
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https://www.mckinsey.com/industries/automotive-and-assembly/our-insights/the-future-of-mobility-mobility-evolves
https://cehat.com/movilidad-electrica-para-tus-clientes-y-para-tu-marca/
https://hospitalityinsights.ehl.edu/best-circular-economy-practices-hotels
https://green-business.ec.europa.eu/document/download/ce64b451-a9fc-4b6a-9c2e-2ace3b1ead1f_en?filename=Good%20practices%20EN.pdfhttp://
https://green-business.ec.europa.eu/document/download/ce64b451-a9fc-4b6a-9c2e-2ace3b1ead1f_en?filename=Good%20practices%20EN.pdfhttp://
https://www.hotelfootprints.org/
https://sustainablehospitalityalliance.org/resource/hotel-carbon-measurement-initiative/
https://foretica.org/blog/2026/01/calendario-foretica-2026-sostenibilidad-esg/
https://www.redseaglobal.com/en/w/media-center/global-report-urges-investment-in-regenerative-tourism-innovation-to-meet-surging-public-demand/

TENDENCIA 07
Sobrerregulacién
relacionada con sostenibilidad

¢De dénde partimos? Estado del arte

La creciente conciencia global sobre la importancia
de la sostenibilidad ha llevado a un aumento

en la regulacién en la materia. La urgencia de
abordar los desafios medioambientales, como el
cambio climético, la pérdida de biodiversidad y

la contaminacion, ha impulsado a los gobiernos

y organismos internacionales a implementar
politicas mas estrictas para mitigar el impacto
negativo de las actividades humanas. Por ello,
las empresas afrontan la llegada de un goteo
continuo de normativas, leyes y directivas en
materia de sostenibilidad, una creciente presién
regulatoria que, en la mayoria de los casos, llega
desde las instituciones de la Unidn Europea,
como reconoce el Pacto Mundial de la ONU.

Por ese motivo, el organismo ha desarrollado

una herramienta de busqueda legislativa en
materia de sostenibilidad empresarial, donde
aparecen normativas imprescindibles como la
Directiva (UE) 2022/2464 sobre la presentacién

de informacién de sostenibilidad o la Ley/2021

de cambio climético y transicién energética que
establece la obligacion de publicar informes sobre
riesgos derivados de la actividad, marcar objetivos
especificos e inversiones de descarbonizaciény la
posibilidad de calcular y compensar las emisiones
contaminantes.
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También hay importantes legislaciones en
desarrollo o pendientes de aprobacién, como la
ley de movilidad sostenible; la ley de prevencién
de pérdidas y prevencién del desperdicio
alimentario; la directiva sobre diligencia debida
en materia de sostenibilidad empresarial,

para mejorar la proteccién de los derechos
humanos y el medioambiente, o la Green Claims
Directive, que busca marcar criterios comunes
contra el greenwashing y las declaraciones
medioambientales engafosas.

El sector turistico no es ajeno a este ‘tsunami
regulatorio’, que también esté formado por
normas como el Real Decreto 1055/2022 de
envases y residuos de envases, el Real Decreto
14/2022 con medidas de eficiencia energética, la
normativa ISO 14001 de gestion ambiental o la Ley.
7/2022 de residuos y suelos contaminados para
una economia circular. Todas estas normativas
aplicables al sector hotelero van en compafia

de la presion del consumidor, con unos turistas
que buscan minimizar su impacto ecolégico y
donde la sostenibilidad gana protagonismo en las
decisiones de consumo.

\ grupo social

A.ONCE


https://www.transportes.gob.es/el-ministerio/campanas-de-publicidad/ley-de-movilidad-sostenible-y-financiacion-del-transporte
https://www.mapa.gob.es/es/prensa/ultimas-noticias/el-gobierno-pone-en-marcha-el-proyecto-de-ley-de-prevenci%C3%B3n-de-las-p%C3%A9rdidas-y-el-desperdicio-alimentario/tcm:30-673097
https://www.mapa.gob.es/es/prensa/ultimas-noticias/el-gobierno-pone-en-marcha-el-proyecto-de-ley-de-prevenci%C3%B3n-de-las-p%C3%A9rdidas-y-el-desperdicio-alimentario/tcm:30-673097
https://www.mapa.gob.es/es/prensa/ultimas-noticias/el-gobierno-pone-en-marcha-el-proyecto-de-ley-de-prevenci%C3%B3n-de-las-p%C3%A9rdidas-y-el-desperdicio-alimentario/tcm:30-673097
https://www.consilium.europa.eu/es/press/press-releases/2023/12/14/corporate-sustainability-due-diligence-council-and-parliament-strike-deal-to-protect-environment-and-human-rights/
https://www.consilium.europa.eu/es/press/press-releases/2023/12/14/corporate-sustainability-due-diligence-council-and-parliament-strike-deal-to-protect-environment-and-human-rights/
https://www.pactomundial.org/leyes-directivas-normativas-sostenibilidad/directiva-ecoblanqueo-greenwashing-green-claims/
https://www.pactomundial.org/leyes-directivas-normativas-sostenibilidad/directiva-ecoblanqueo-greenwashing-green-claims/
https://www.europarl.europa.eu/thinktank/en/document/EPRS_BRI(2023)753958#:~:text='Green%20claims'%20directive%3A%20Protecting%20consumers%20from%20greenwashing,-Briefing%2005%2D03&text=In%20the%20absence%20of%20specific,and%20verifiable%20throughout%20the%20EU%3F
https://www.pactomundial.org/noticia/normativas-sobre-sostenibilidad-que-revolucionaran-el-mundo-empresarial-en-2024/
https://www.pactomundial.org/noticia/normativas-sobre-sostenibilidad-que-revolucionaran-el-mundo-empresarial-en-2024/
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2022-22690
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2022-5809
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2022-5809
https://www.consilium.europa.eu/es/policies/green-deal/#what
https://www.pactomundial.org/noticia/6-leyes-y-directivas-sobre-sostenibilidad-que-afectaran-a-tu-empresa/
https://www.pactomundial.org/que-puedes-hacer-tu/leyes-directivas-normativas-sostenibilidad/
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2022-81871
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-8447
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-8447
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

Si bien las iniciativas para fomentar practicas mas
sostenibles son fundamentales, como reconoce el
informe El Tsunami regulatorio que viene de EY,

la sobrerregulacién puede plantear desafios
para las empresas al imponer una carga
administrativa adicional y aumentar los costes de
cumplimiento. Ademas, la falta de armonizacion y
la diversidad de requisitos entre regiones también
complican la gestién de la sostenibilidad para las
hoteleras que operan en multiples ubicaciones.

En el &mbito hotelero, esta regulacién se
manifiesta en la necesidad de cumplir con

valory la credlbllldad

estandares mas estrictos en areas como la
eficiencia energética, la gestién de residuos, el uso
responsable del agua y la reduccién de emisiones.
De hecho, la aplicacién de estas medidas avanza
en la buena direccién, como demuestra el hecho
de que Espaiia ocupa uno de los tltimos

lugares en el ranking de consumo de energia,
agua y emisiones de carbono de Cornell Hotel
Sustainability Benchmarking Index. Conocer las
normativas y el contexto, ayudaré a los hoteles a
encontrar dentro de ese ‘tsunami’ algunas ventajas
y oportunidades.

La certificacion aumentard el valor de los activos
y apoyaréa el cumplimiento con la normativa social
y medioambiental. Entre las certificaciones mas
valoradas, la ISO 14001 es una herramienta global
de gestion ambiental adoptada por hoteles y
restaurantes para certificar su compromiso con la
sostenibilidad. Esta norma establece requisitos
para implementar sistemas de gestién ambiental,
previniendo, reduciendo o controlando los
impactos mientras se mantiene un equilibrio
socioeconémico. Aunque la ISO 14001 no es
obligatoria, muchas organizaciones hosteleras

optan por ella debido a su capacidad para mejorar
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el desempeno ambiental y la satisfaccion del
cliente. Su adopcién puede ayudar a los hoteles a
disminuir su impacto ambiental, optimizar recursos
y gestionar los residuos de manera eficiente.
Ademas, contar con la certificacién puede resultar
en un aumento de las ventas y los ingresos, ya

que demuestra un compromiso visible con la
sostenibilidad y puede mejorar la percepcién del
cliente. Esta norma también impulsa la evaluacion
periddica del cumplimiento legal, lo que garantiza
que los establecimientos cumplan con la normativa
ambiental aplicable y eviten posibles sanciones.

grupo social
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https://www.ey.com/es_es/rethinking-sustainability/sostenibilidad-tsunami-regulatorio-iii
https://sustainablehospitalityalliance.org/wp-content/uploads/2020/05/Business-Case-for-Sustainable-Hotels-digital.pdf
https://www.aenor.com/certificacion/medio-ambiente/gestion-ambiental
https://ecommons.cornell.edu/server/api/core/bitstreams/220e2386-fac7-4985-8825-a901176b161f/content
https://ecommons.cornell.edu/server/api/core/bitstreams/220e2386-fac7-4985-8825-a901176b161f/content
https://www.eurofins-environment.es/es/legislacion-iso-14001-de-medio-ambiente-para-hoteles-y-restaurantes/#:~:text=Ventajas%20de%20la%20ISO%2014001,y%20gesti%C3%B3n%20de%20los%20residuos.
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1938965513503488
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/1938965513503488
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AREA DE OPORTUNIDAD

Bonos verdes, el as en la manga
de‘*ﬁnanciacién sostenible

Los bonos verdes pueden representar una
oportunidad estratégica para el turismo sostenible,
alineando las normativas y la financiacion con los
objetivos medioambientales, de acuerdo con este
analisis de la Universidad de Cornell. BNP Paribas

Markets prevé una emisién de bonos verdes
de 600.000 millones de délares (unos 517.800

La creciente importancia de los criterios
ambientales, sociales y de gobierno corporativo
(ESG, por sus siglas en inglés) en el &mbito
financiero presenta una oportunidad inigualable
para los hoteles inmersos en un entorno de
regulacion sostenible, ante el reconocimiento de
que la gestidn eficaz de estos aspectos no solo
mitiga riesgos, sino que también desbloquea
oportunidades de inversién sostenible. Ejemplo de
ello es el incremento de la inversién en activos
gestionados bajo criterios ESG, que superan
ya los 374.700 millones de euros, segun el

AREA DE OPORT‘U@|

Rigor y trazabili%é,'clzl"'co ng
ventaja competitiva

millones de euros) este afo, que aumentara a
850.000 millones en los préximos dos afos. Con esa
demanda creciente de inversiones responsables, la
emision de bonos verdes en el sector se presenta
como una via para financiar proyectos que mejoren
la eficiencia energética, impulsen la conservacion
de destinos y promuevan practicas sostenibles.

estudio La Inversién Sostenible y Responsable

en Espana 2023, de Spainsif, la plataforma
referente de este tipo de inversion. Los hoteles
que incorporan practicas y estrategias alineadas
con los principios ESG pueden beneficiarse de

la creciente demanda de inversiones social y
ambientalmente responsables. Hosteltur destaca
el ejemplo del hotel Villa Le Blanc Gran Melig, en
el que la socimi Atom ha invertido 32 millones de
euros para ayudar al establecimiento a dotarse de
infraestructura sostenible.

El endurecimiento del marco normativo en
sostenibilidad a nivel europeo, en especial, la entrada
en vigor de la Directiva contra el greenwashing esté
desplazando el foco del discurso hacia la evidencia y
la trazabilidad. Este contexto abre una oportunidad
estratégica para el sector turistico: transformar

la capacidad de medir, verificar y reportar
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impactos ambientales y sociales en un activo
competitivo como factor de diferenciacidn. La
transparencia y el rigor fortalecen la reputacion de
la industria turistica, facilitan el acceso a financiacién
sostenible y refuerzan la confianza de clientes,
inversores e instituciones.

grupo social
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https://www.pimco.com/lat/es/resources/education/understanding-green-social-and-sustainability-bonds
https://business.cornell.edu/hub/2023/05/16/unlocking-sustainable-hospitality-how-green-bonds-can-fuel-a-greener-future-for-hotels-and-resorts/
https://www.bnpparibas.es/es/el-mercado-de-bonos-sostenibles-evoluciona-a-nivel-global/
https://www.bnpparibas.es/es/el-mercado-de-bonos-sostenibles-evoluciona-a-nivel-global/
https://www.pwc.com/us/en/industries/consumer-markets/library/esg-reporting-in-hospitality.html
https://www.finanzas.com/esg/industria/blackrock-desafia-la-retirada-global-de-fondos-esg/
https://www.finanzas.com/esg/industria/blackrock-desafia-la-retirada-global-de-fondos-esg/
https://ideas.pwc.es/archivos/20231006/por-que-los-criterios-esg-son-rentables-y-crean-valor/
https://www.pactomundial.org/leyes-directivas-normativas-sostenibilidad/directiva-ecoblanqueo-greenwashing/
https://www.pactomundial.org/leyes-directivas-normativas-sostenibilidad/directiva-ecoblanqueo-greenwashing/
https://www.spainsif.es/wp-content/uploads/2023/10/Estudio_de_Mercado_2023_Spainsif.pdf
https://www.spainsif.es/wp-content/uploads/2023/10/Estudio_de_Mercado_2023_Spainsif.pdf
https://toolkit.bii.co.uk/sector-profiles/hospitality/
https://toolkit.bii.co.uk/sector-profiles/hospitality/
https://toolkit.bii.co.uk/sector-profiles/hospitality/
https://www.hosteltur.com/155239_los-criterios-esg-ya-son-un-must-en-las-transacciones-de-hoteles.html
https://cse-net.org/es/investors-prioritizing-esg-2026/
https://cse-net.org/es/investors-prioritizing-esg-2026/

TENDENCIA 08

Gestion de la escasez de
recursos: la cadena de valor
del sector hotelero

¢De dénde partimos? Estado del arte

A pesar de las fuertes perturbaciones econémicas
de los Ultimos cuatro anos, la economia mundial ha
demostrado una notable resistencia ante la crisis
derivada de la pandemia, los problemas de oferta,
la inflacién y los ajustes en politica monetaria,
segun el informe Global Economic Prospects

del Banco Mundial. El organismo celebra la
recuperacion de las cadenas de suministro
mundiales y destaca el buen comportamiento,
especialmente el Ultimo ano, de las exportaciones
de servicios, incluido el turismo.

Sin embargo, la economia también se ha visto
afectada por las tensiones geopoliticas y,
especialmente en Europa por la guerra en Ucrania
y la crisis energética derivada, lo que ha puesto

de manifiesto las vulnerabilidades que pueden
surgir en unas cadenas de suministro cada vez
mas complejas y concentradas, como explica el
informe Perspectivas de la economia mundial 2025

del instituto econdmico |EB. Esta realidad, sumada
a la crisis climatica global, pone de relevancia la
necesidad de mejorar la resiliencia de las cadenas
de valor.

Naciones Unidas advierte que el cambio climatico
es un multiplicador de amenazas, ya que
intensifica la escasez de recursos y empeora la
situacion de los factores sociales, econémicos y
ambientales. Ejemplo de ello es la situacion en el
sector industrial, donde el 91% de las empresas
sufren los efectos de la escasez de recursos, lo
que ha llevado al 67% de ellas a incrementar su
inversién en iniciativas de economia circular, segin
el estudio Circularity: no time to waste. En general,
las materias primas son el bien méas escaso,
seguido de la energia y la mano de obra.
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Esta preocupacion llega al sector turistico, con
un alto consumo de recursos y con importantes
desafios en términos de sostenibilidad y uso
responsable. Ademas, los estudios respaldan la
idea de que la explotacién de recursos naturales
tiene un impacto perjudicial para los ingresos
del sector y la demanda turistica. En este
contexto, los hoteles juegan un papel crucial en
la mitigacion de estos problemas y la promocién
de practicas maés sostenibles y eficientes. En

el sector hotelero, |la escasez de recursos se
traduce en desafios operativos y financieros,
asi como en la necesidad de adaptarse a un
entorno regulatorio mas estricto en materia de
sostenibilidad. Los hoteles dependen en gran
medida de recursos como el agua, la energia'y
los alimentos, y la gestién ineficiente de estos
recursos puede tener un impacto significativo en
su rentabilidad y reputacién.

En el sector hotelero,
la escasez de recursos
se traduce en desafios

operativos y financieros y
en entornos regulatorios
sostenibles mas estrictos
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https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2024/01/30/world-economic-outlook-update-january-2024
https://openknowledge.worldbank.org/server/api/core/bitstreams/7fe97e0a-52c5-4655-9207-c176eb9fb66a/content
https://www.caixabankresearch.com/es/analisis-sectorial/turismo/factores-detras-del-alza-precios-del-sector-turistico
https://www.ieb.es/wp-content/uploads/2025/01/IEB-monografico-Perspectivas-de-la-Economia-Mundial-2025_compressed.pdf
https://www.un.org/en/climatechange/science/climate-issues/human-security
https://resources.news.e.abb.com/attachments/published/111923/en-US/B890993BA0E5/ABB-Circularity_No_Time_To_Waste_.pdf
https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible/eficiencia-de-recursos-en-el-turismo
https://www.pactomundial.org/noticia/turismo-sostenible-viaje-al-presente-y-al-futuro/
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0301420723010954#sec5
https://www.nature.com/articles/s41586-024-07147-z
https://www.researchgate.net/publication/369484718_Green_Supply_Chain_Management_in_Hotel_Industry_A_Systematic_Review
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La Organizacién Mundial del Turismo explica
que, como sector econémico transversal, el
turismo tiene una cadena de valor extendida y
fragmentada que requiere la colaboracion de

Lolaboracion para optimizal

a cadena devalornhotelergd

Al colaborar de manera efectiva con el resto

de agentes de la cadena de valor, se pueden
identificar y abordar de manera mas eficiente los
desafios relacionados con la escasez de recursos
y la sostenibilidad en general. Esto puede incluir
la creacién de alianzas estratégicas, mejorar la
relacion con los proveedores, la participacion

en iniciativas de desarrollo sostenible y la
coordinacién en la implementacion de practicas

un amplio abanico de partes interesadas, desde
distintos niveles y ramas de la administracién hasta
el sector privado y la sociedad civil.

responsables, segun la firma especializada en
cadenas de suministro GEP. Los hoteles pueden
liderar y participar en iniciativas para promover

la sostenibilidad y la gestién responsable de
recursos con programas de certificacion
ambiental, promover buenas practicas entre

los proveedores y concienciar a los huéspedes
sobre la importancia de reducir su huella ambiental
durante su estancia.

Es necesario adoptar medidas concretas para
reducir el impacto ambiental y optimizar el uso

de recursos en los hoteles, como explica el
articulo Green Supply Chain Management in
Hotel Industry: A Systematic Review. Esto supone
implementar préacticas de conservacion del agua

y la energia, como la instalacion de dispositivos
de ahorro de aguay la utilizacién de fuentes

de energia renovable. Para ello, los avances
tecnoldgicos como la Inteligencia Artificial ofrecen
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oportunidades para mejorar la eficiencia en el
uso de recursos, desde sistemas de gestion
inteligente de energia hasta soluciones de
reciclaje y reutilizacion de agua. Ademas, se
puede trabajar en la reduccion del desperdicio
de alimentos y en la promocidn de practicas de
agricultura sostenible en la cadena de suministro
de alimentos. También es importante el uso de
sistemas de gestion ambiental certificados y la
adopcion de politicas de compra responsable.

grupo social
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https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284420605
https://hospitalityinsights.ehl.edu/moving-hospitality-forward-with-sustainable-supply-and-value-chains
https://www.researchgate.net/publication/369484718_Green_Supply_Chain_Management_in_Hotel_Industry_A_Systematic_Review
https://www.researchgate.net/publication/369484718_Green_Supply_Chain_Management_in_Hotel_Industry_A_Systematic_Review
https://sustainablehospitalityalliance.org/resource/hotel-water-measurement-initiative/
https://sustainablehospitalityalliance.org/resource/hotel-water-measurement-initiative/
https://sustainablehospitalityalliance.org/resource/hotel-water-measurement-initiative/
https://wttc.org/news-article/ai-set-to-revolutionise-travel-and-tourism-says-latest-wttc-report
https://wttc.org/news-article/ai-set-to-revolutionise-travel-and-tourism-says-latest-wttc-report
https://www.gep.com/blog/strategy/supply-chain-management-in-hospitality-sector-challenges-solutions
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Es necesario fortalecer la capacidad de las cadenas
de valor turisticas para hacer frente a los desafios
relacionados con la escasez de recursos. Analizar
las fuentes de suministro, desarrollar planes de
contingencia para situaciones de emergencia y
fomentar la innovacion en la gestién de recursos
para garantizar la continuidad operativa incluso
en entornos adversos. Los hoteles pueden
reducir su vulnerabilidad a la escasez de recursos
manteniendo una buena gestion de inventario,
diversificando su base de proveedores y
estableciendo relaciones sélidas con multiples
socios comerciales. Buscar proveedores locales y

AREA DE OPORTUNIDAD 4
Eficiencia energética

operacional

La escasez de agua y energia se consolida como una
variable estructural del sector turistico. Migrar hacia
modelos de eficiencia operacional mas profunda
—medicién en tiempo real, reduccién de consumos
y economia circular— reduce la dependencia

de recursos criticos, mitiga riesgos operativos y
climaticos y mejora la continuidad del servicio.

C wunion

Hotels

regionales puede ayudar a minimizar los riesgos
asociados con la dependencia de recursos
importados y garantizar un suministro mas
sostenible. Ejemplo de ello son algunas iniciativas
recientes, como este proyecto de Sustainable
Hospitality Alliance para mejorar las cadenas de
suministro locales de varias cadenas hoteleras en
ocho paises africanos. Ademas, es crucial mejorar
la eficiencia de los procesos logisticos, desde la
recepcion de mercancias hasta el almacenamiento
y la distribucién, para ayudar a reducir el
desperdicio y optimizar el uso de recursos a lo
largo de la cadena de valor.

Ademés, genera ahorros, refuerza la reputacion ESG
y prepara los activos ante normativas mas exigentes.
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https://cdn.leverist.de/prod/6990/handbook-diversification-in-tourism.pdf
https://cdn.leverist.de/prod/6990/handbook-diversification-in-tourism.pdf
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJOPM-09-2022-0567/full/html
https://sustainablehospitalityalliance.org/giz-supply-chain-partnership-africa/
https://sustainablehospitalityalliance.org/giz-supply-chain-partnership-africa/
https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-infrastructure/our-insights/logistics-disruptors-data-driven-insights-for-greener-shipping
https://www.ithotelero.com/noticias/el-93-de-los-hoteles-mide-su-consumo-de-agua-y-el-77-aplica-medidas-de-ahorro-el-sector-avanza-hacia-una-gestion-mas-sostenible/
https://www.ithotelero.com/noticias/el-93-de-los-hoteles-mide-su-consumo-de-agua-y-el-77-aplica-medidas-de-ahorro-el-sector-avanza-hacia-una-gestion-mas-sostenible/

TENDENCIA 09

Economia colaborativ

¢De donde partimos? Estado del arte

El intercambio de bienes y servicios en plataformas
digitales entre usuarios ha registrado un ascenso
metedrico en los Ultimos diez afos, transformando
la manera en que las personas comparten recursos,
bienes y servicios. Se espera que la tendencia
continle y que la economia colaborativa mundial
aumente hasta alcanzar un valor de mercado

de 793.680 millones de ddlares en 2031 (728.972
millones de euros), frente a los 150.000 millones

de délares de 2023 (137.770 millones de euros),

un crecimiento del 32% anual, segun la firma de
anélisis Proficient Market Insights.

El turismo y el sector hotelero no han sido ajenos
a esta revolucion. Plataformas de economia
colaborativa como Airbnb o Uber han redefinido la
forma en que los viajeros encuentran alojamientos
y se desplazan, desafiando los modelos
tradicionales de la industria, como reconoce el
Banco Mundial.

La economia colaborativa se ha arraigado en

la cultura moderna debido a factores como la
accesibilidad a la tecnologia, la facilidad de
acceso, la busqueda de experiencias auténticas y
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la preferencia por interacciones mas personales.
En el ambito turistico, los viajeros no solo buscan
lugares para hospedarse, sino experiencias
Unicas que reflejen la autenticidad del destino,
siendo vistos como personas y no solo como
consumidores, segun este anélisis de Accenture.

Ya en el nacimiento de esta tendencia, la
consultora PwC pronosticé que el turismo,
especialmente en la rama de alojamiento, seria
uno de los cinco sectores econdémicos con mayor
potencial en este ambito, alterando el status quo
empresarial. En el sector hotelero, este fendmeno
ha planteado desafios y oportunidades. Por un
lado, ha aumentado la competencia y ha requerido
que los hoteles reconsideren sus estrategias para
atraer a los viajeros. Por otro lado, ha impulsado
la innovacién y la personalizacidn de servicios
para adaptarse a las demandas cambiantes de los
consumidores, lo que ha aumentado la conexién
con los huéspedes y presencia social de las
hoteleras, de acuerdo con el estudio The sharing
economy in the hospitality sector de la revista
Nature.
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https://www.statista.com/statistics/830986/value-of-the-global-sharing-economy/
https://www.statista.com/statistics/830986/value-of-the-global-sharing-economy/
https://www.globenewswire.com/news-release/2023/09/20/2746224/0/en/Sharing-Economy-Market-Size-793680-0-Billion-by-2031-at-CAGR-of-32-01-CAGR-which-is-Booming-Strong-Growth-in-the-Globe-till-2031.html
https://news.airbnb.com/airbnb-q4-2023-and-full-year-financial-results/#:~:text=Overview%20of%20Q4%20and%20full%2Dyear%20results&text=Revenue%20of%20%242.2%20billion%20grew,our%20most%20profitable%20fourth%20quarter.
https://investor.uber.com/news-events/news/press-release-details/2024/Uber-Announces-Results-for-Fourth-Quarter-and-Full-Year-2023/default.aspx
https://documents1.worldbank.org/curated/en/161471537537641836/pdf/Tourism-and-the-Sharing-Economy-Policy-Potential-of-Sustainable-Peer-to-Peer-Accommodation.pdf
https://www.accenture.com/us-en/blogs/travel/unified-travel-experience
https://www.accenture.com/us-en/blogs/travel/unified-travel-experience
https://www.accenture.com/content/dam/accenture/final/industry/consumer-goods-and-services/document/Accenture-Resilient-Consumer-Study-2023.pdf#zoom=40
https://www.pwc.com/hu/en/kiadvanyok/assets/pdf/sharing-economy-en.pdf
https://www.similarweb.com/top-websites/spain/travel-and-tourism/accommodation-and-hotels/
https://www.nature.com/articles/s41599-022-01379-y
https://www.nature.com/articles/s41599-022-01379-y
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

El auge y el éxito de la economia colaborativa;
protagonizado por las plataformas de alojamiento,
transporte o reparto, ha transformado las

reglas del juego en el sector hotelero, pero la
entrada de nuevos modelos de alojamiento ha
impulsado dindmicas de adaptacién de los actores
tradicionales del sector turistico, lo que deja
espacio para mantener la competitividad. Como
explica este articulo de Boston Hospitality Review,
los hoteles no solo buscan agregar atributos

y experiencias similares a las de las viviendas
compartidas a sus propiedades para competir de

AREA DE OPORTUNIDAD 1
Sostenibilidad e impacto social

en\el punto de mira

o

manera mas efectiva, sino que también buscan
aprovechar el modelo de negocio general
basado en la economia colaborativa. En esencia,
estan adaptando su enfoque tradicional para
incluir elementos de la economia colaborativa,
como la participacidn de la comunidad y el
intercambio de recursos. El sector hotelero
tiene la oportunidad de transformar los desafios
en ventajas, aprovechando la innovacién y
adaptandose a las expectativas cambiantes de los
viajeros modernos.

Los hoteles deben continuar con el desarrollo
de iniciativas ecoldgicas y la integracion de
practicas sostenibles en su gestion, alineandose
con la creciente demanda de opciones de

viaje respetuosas con el medio ambiente. El
crecimiento de la economia colaborativa y del
consumo compartido también tienen como
consecuencia que cada vez mas, los clientes
piden a las empresas un compromiso activo
con la comunidad y un mayor impacto social. La
economia colaborativa implica la reutilizacion
de los bienes y servicios, que son compartidos,
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como una manera de contribuir a la sostenibilidad.
La conciencia ambiental es una tendencia
creciente y los hoteles pueden destacarse al
adoptar préacticas sostenibles en su operativa y
promover la colaboracién con iniciativas locales
para minimizar el impacto ambiental y social, como
explica el informe A sustainable future for travel de
la agencia de viajes Intrepid Travel. Por ejemplo,
pueden ofrecerse actividades respetuosas con

el medioambiente, programas de voluntariado
comunitario o sumarse a los sistemas de reciclaje y
gestion de residuos locales.

k grupo social
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https://revistas.ucm.es/index.php/REVE/article/view/92554
https://books.google.es/books/about/The_Sharing_Economy_and_the_Tourism_Indu.html?id=lz5lEAAAQBAJ&redir_esc=y
https://books.google.es/books/about/The_Sharing_Economy_and_the_Tourism_Indu.html?id=lz5lEAAAQBAJ&redir_esc=y
https://www.bu.edu/bhr/2018/10/31/airbnb-and-the-hotel-industry-the-past-present-and-future-of-sales-marketing-branding-and-revenue-management/
https://retos-directivos.eae.es/que-es-la-economia-colaborativa-y-cuales-son-sus-beneficios/
https://www.intrepidtravel.com/sites/intrepid/files/basic_page/files/A%20Sustainable%20Future%20For%20Travel%20From%20Crisis%20To%20Transformation-231016-02.pdf
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sprofesionalizaciont

Una de las ventajas que ofrecen los hoteles es la
calidad constante de sus servicios y la atencién
profesional a los clientes, algo dificil de igualar
por los servicios de economia colaborativa

que conectan a un cliente con otro individuo

como proveedor. Las estrategias de marketing
que hagan hincapié en esta diferencia y

Establecer asociaciones estratégicas con
plataformas de economia colaborativa para
expandir la visibilidad y atraer a nuevos segmentos
de clientes o asociarse con propietarios que
ofrecen servicios en la comunidad local, es una
buena manera de sacar provecho de la economia
colaborativa. Algunos hoteles ya sacan partido de
Airbnb publicando su inventario en la plataforma

a través de plataformas de gestién hotelera

C 1union
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profesionalizacién de los servicios pueden
beneficiar a los hoteles a la hora de atraery
fidelizar clientes. En este sentido, los programas
de recompensas y fidelizacion que tienen los
hoteles también suponen una ventaja sobre los
modelos de economia colaborativa, especialmente

en los viajes de negocios.

como CloudBeds, segun el andlisis de Hotel Tech
Report. La colaboracién puede incluir ofertas
exclusivas, promociones conjuntas o integracién
de servicios. Tomando como ejemplo los modelos
de negocio colaborativos, el sector hotelero
puede crear comunidades online, programas de
membresia exclusivos o servicios adicionales en
colaboracién con proveedores locales, ademaés de
ofrecerles servicios propios.
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https://academica-e.unavarra.es/bitstream/handle/2454/46688/Sanchez_WhyDoGuests.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://academica-e.unavarra.es/bitstream/handle/2454/46688/Sanchez_WhyDoGuests.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consumer-business/us-travel-hospitality-industry-outlook-2024.pdf
https://amadeus.com/en/insights/research-report/business-travel-trends-2024#modal-2116693330
https://hoteltechreport.com/news/airbnb-hotels-impact
https://hoteltechreport.com/news/airbnb-hotels-impact
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Seguridad frente'a I3k
incertidumbre,requlatoria
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__y.el riesgo de gentrificacior

Diversos estudios avalan el impacto que
plataformas como Airbnb y los alquileres a corto
plazo han tenido en las comunidades residenciales
y la subida del precio de los alquileres. Esto,
sumado a la falta de normalizacién y regulacién en
comparacién con los hoteles tradicionales, segun
el Parlamento Europeo, fragmenta el mercado

y podria dar lugar a riesgos potenciales para los
huéspedes, como también explica este analisis

AREA DE OPORTU

¥

Transformacion.tecnoldgica

para el huésped digital

de la Universidad de Navarra. El cumplimiento
normativo que ofrecen los hoteles, junto con su
profesionalizacién y experiencia, son ventajas

a tener en cuenta para el sector. La seguridad

y la experiencia solvente ofrecida por los
hoteles son factores diferenciales que el sector
debe potenciar para influir en la eleccion de los
huéspedes frente a otros agentes de la economia
colaborativa.

La economia colaborativa esté redefiniendo la
forma en que opera el sector hotelero, por lo que
la transformacién tecnoldgica se vuelve crucial
para adaptarse a las demandas de un nuevo
tipo de viajero digital. Esto incluye avanzar

en la digitalizacion de los servicios para ofrecer
experiencias mas personalizadas y atractivas para
los huéspedes, por ejemplo, mediante el uso de
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|A para generar recomendaciones personalizadas,
realidad virtual para previsualizaciones inmersivas
de alojamientos o aplicaciones moviles para
gestionar las reservas y comunicarse con los
huéspedes, ademés de facilitar el check-iny

otros servicios digitales. Segun el barémetro de
Euromonitor International, se espera que el 67%
de los consumidores reserven en linea.
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https://www.researchgate.net/publication/378434718_Challenges_of_the_Collaborative_Economy_in_Regulation_and_Assumption_of_Responsibility_From_Airbnb_to_Uber
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0264275123000641
https://www.europarl.europa.eu/news/en/press-room/20240223IPR18094/new-rules-for-a-responsible-and-transparent-short-term-rental-sector
https://academica-e.unavarra.es/bitstream/handle/2454/46688/Sanchez_WhyDoGuests.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://go.euromonitor.com/report-2026-global-consumer-trends.html?
https://go.euromonitor.com/report-2026-global-consumer-trends.html?
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La tecnologia blockchain
irrumpe en el sector hotelero

La tecnologia blockchain representa una
oportunidad significativa para las empresas
hoteleras que buscan adaptarse a la economia
colaborativa y diferenciarse en un mercado

cada vez mas competitivo. En primer lugar, al
proporcionar una forma segura y transparente
de rastrear las transacciones, la integracion

de los servicios hoteleros con la cadena de
blogues podria agilizar muchos de los procesos
involucrados en la reserva, el pago y la estadia
en hoteles. También ayudaria a mejorar la
seguridad, la transparencia y la confianza en las

'

AREA DE OPORTUNIDADN
Reequilibrio regulatorio

transacciones y agilizar el proceso de reserva. En
segundo lugar, integrar esta tecnologia habilita
areas de colaboracién y, por ejemplo, los hoteles
pueden trabajar conjuntamente entre ellos para
compartir informacién relevante de manera
segura, asi como colaborar con proveedores
para mejorar la trazabilidad y calidad de los
productos. Ademas, la colaboracién con agencias
de viajes y plataformas de reservas puede agilizar
los procesos de reserva y pago, mejorando la
experiencia del cliente.

La regulacién de las viviendas de uso turistico esta
reconfigurando el ecosistema del alojamiento

en numerosos destinos. Este proceso abre una
oportunidad para el sector turistico: anticipar
escenarios regulatorios, ordenar la oferta y
reforzar modelos profesionales alineados con la
sostenibilidad urbana y territorial.
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Leer estratégicamente esta evolucion permite
reducir incertidumbre y consolidar un marco
competitivo mas estable.
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https://medium.com/@sophie.loecher/the-potential-application-of-blockchain-technology-in-the-hotel-industry-307d3e4b0e74
https://medium.com/@sophie.loecher/the-potential-application-of-blockchain-technology-in-the-hotel-industry-307d3e4b0e74
https://medium.com/@sophie.loecher/the-potential-application-of-blockchain-technology-in-the-hotel-industry-307d3e4b0e74
https://www.nature.com/articles/s41599-023-02051-9
https://www.nature.com/articles/s41599-023-02051-9
https://www.rtve.es/noticias/20251008/gobierno-anuncia-creacion-observatorio-vivienda-turistica-espana/16762077.shtml
https://www.nature.com/articles/s41599-023-02051-9

TENDENCIA 10

Marcas con proposito

¢De dénde partimos? Estado del arte

La creciente conciencia social y ambiental ha
transformado la manera en que las empresas
abordan su impacto en la sociedad y el entorno. A
medida que la sostenibilidad y la responsabilidad
social ganan relevancia global, las marcas se ven
impulsadas a adoptar un propdsito mas allé de
la maximizacién de beneficios. Este cambio en
la percepcién empresarial refleja la demanda

de los consumidores modernos, especialmente
los mas jovenes, quienes valoran la autenticidad
y buscan marcas comprometidas con practicas
éticas y causas sociales, como revela el estudio
anual Higher Impact de Amazon Ads. El informe
sefala que un 84 % de los consumidores
mundiales se replantea sus necesidades para
comprar de forma mas sostenible y siete de
cada diez apoyan a las marcas que aportan
dinero o material a causas importantes para
ellos; situando la asistencia sanitaria, la salud y
el bienestar, la economia, el medioambiente y la
pobreza como temas centrales.

Ante esta demanda, la consultora especializada

en sostenibilidad Quiero, en su guia De las marcas

con propdsito a las marcas de impacto, reconoce
que las empresas han comenzado a aplicar
cambios para avanzar en esa direccion, pero
advierte que en muchos casos ese propdsito no

se activa de manera clara y realista, cayendo en el
greenwashing, lo que tiene consecuencias sobre

la marca y la reputacién. Recomienda definir un
propdsito activo, claro y tangible, relacionado
con un problema o causa especifica y abordarlo de
manera sistémica y con una visién regenerativa.

Segln el manual de marca de la Organizacion
Mundial del Turismo, en este sector, la marca se
refiere a la esencia o conjunto de caracteristicas
basicas de un producto o destino, lo cual abarca
su personalidad y lo hace singular y distinto

de la competencia. En el &mbito turistico, esta
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evolucién del propdsito de marca se traduce en
una preferencia creciente por destinos y servicios
que integren practicas sostenibles y ofrezcan
experiencias auténticas y responsables

Una industria en la que la marca humana es
extremadamente importante, aunque muy
infravalorada, es la industria del turismo o

la hosteleria, segun sefiala el estudio Human
branding: from attachment strength to loyalty,

ya que se trata de una industria muy influenciada
por las interacciones personales, lo que influye
significativamente en la experiencia del turista. El
analisis explica que, en el sector hotelero, tener
una gran marca humana junto a la oferta de un
gran servicio se convierte en una importante
ventaja competitiva y, por tanto, conlleva la
posibilidad de desarrollar un sentimiento

de lealtad, apego, parentesco e incluso una
comunidad de seguidores con los consumidores.

Una industria en la que la marca
humana es extremadamente
importante, aunque muy
infravalorada, es la industria
del turismo o la hosteleria

de la consultora Edelman evalta el nivel de
confianza y credibilidad de los consumidores
en diferentes tipos de organizaciones, y situa al
sector hotelero como el quinto mas confiable
para los consumidores, y con un aumento
significativo de la confianza en el dltimo afio.
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https://www.mdpi.com/2076-3387/13/4/105
https://www.mdpi.com/2076-3387/13/4/105
https://www.repository.utl.pt/bitstream/10400.5/28668/1/Human%20branding%20%20from%20attachment%20strength%20to%20loyalty.pdf
https://www.repository.utl.pt/bitstream/10400.5/28668/1/Human%20branding%20%20from%20attachment%20strength%20to%20loyalty.pdf
https://www.mckinsey.com/featured-insights/the-next-normal/hotels
https://www.mckinsey.com/industries/consumer-packaged-goods/our-insights/consumers-care-about-sustainability-and-back-it-up-with-their-wallets
https://www.mckinsey.com/industries/consumer-packaged-goods/our-insights/consumers-care-about-sustainability-and-back-it-up-with-their-wallets
https://advertising.amazon.com/library/guides/2023-higher-impact-power-of-purpose-driven-brands
https://drive.google.com/file/d/1EnkR3IqyZVAdYnxbjo99QvjvE2HgKexy/view
https://drive.google.com/file/d/1EnkR3IqyZVAdYnxbjo99QvjvE2HgKexy/view
https://issuu.com/bibliotecaperiodismoturistico/docs/handbook_on_tourism_-_destination_b
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

La implementacién de practicas sostenibles,
iniciativas de responsabilidad social corporativa y
la alineacién de valores con las expectativas de los
huéspedes son clave para destacar en un mercado
donde las marcas méas humanas son valoradas

Confianza®elactivo mas
valloso de cualquiermarca

El analisis BrandSpark Most Trusted Awards
2024 de la firma de investigacién BrandSpark

International, concluye que la confianza juega
un papel fundamental en las decisiones de los
consumidores de todo el mundo. Aumentar el
valor de marca y diferenciarse de la competencia

Salirde Ia'recepcion
generaralianzas'para el cambio

Las empresas del sector turistico pueden realizar
iniciativas Unicas para contribuir directamente

a la sociedad elevando su valor de marca, y el
sector hotelero lo hace, por ejemplo, a través

de la cesién de espacios de reunién para causas
sociales o mediante pernoctaciones gratuitas
para asociaciones o aportacion de financiacién o
conocimiento a causas especificas, como explica
Exceltur. La patronal asegura que el futuro del
sector pasa por reforzar su compromiso con
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y preferidas por los consumidores conscientes,
especialmente por las generaciones mas jévenes.
Los hoteles pueden aplicar algunas estrategias
clave para impulsar su marca con propésito.

a través del propésito es posible para el sector
hotelero, a través de la construccién de la
confianza, entablando conexiones més profundas y
auténticas con los consumidores, segun el estudio
mencionado previamente de Amazon Ads.

trabajadores, clientes y sociedad local mediante

la alineacion de sus objetivos con la Agenda

2030 de Naciones Unidas y la incorporacion de

la visién social y medioambiental a su actividad.
Para ello, Exceltur recomienda apostar por alianzas
sectoriales e intersectoriales, que ayuden a aunar
objetivos y gestionar acciones de todos los
actores relacionados con el turismo, sean agentes
publicos, privados o sociales.
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https://www.brandsparkmosttrusted.com/
https://www.brandsparkmosttrusted.com/
https://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2023/05/AtlasMunicipalEspecializacionTuristica.pdf
https://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2023/05/AtlasMunicipalEspecializacionTuristica.pdf
https://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2020/11/Exceltur-Informe-completo-Contribuci%C3%B3n-Social-del-Sector-Tur%C3%ADstico-171120.pdf
https://www.edelman.com/trust/2023/trust-barometer/special-report-brand-trust
https://turismo.gob.es/es-es/estrategia-turismo-sostenible/paginas/index.aspx
https://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2023/05/Nota-de-prensa-Atlas-de-Contribucion-Social-del-Turismo-EXCELTUR.pdf
https://www.unwto.org/es/turismo-agenda-2030
https://www.unwto.org/es/turismo-agenda-2030
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Menos viajes sostenibles

"‘ mas sostenibilidad humana
¢ - -

"!"5"

Si bien la sostenibilidad es un tema candente,

los consumidores se enfrentan a realidades

muy diferentes que van desde la inflacion hasta
las preocupaciones personales, por lo que la
consultora Accenture, en su informe The human
paradox, recomienda a las empresas turisticas
desarrollar sus estrategias centradas en el factor
humano, haciendo que la sostenibilidad sea mas
facil de comprender y aplicar, mas identificable y
mas humana, para mejorar la propuesta de valor y

aumentar la participacion del cliente. Por ejemplo,
los hoteles pueden ofrecer bicicletas o0 mapas para
caminar, desarrollar propuestas gastronémicas de
origen local o invitar a los huéspedes a recoger
verduras de la huerta para la cena. También

es posible vincular la estancia turistica con la
implicacién social, como la iniciativa de Hilton
Hotels con Clean World para recolectar pastillas
de jabon usadas, reciclarlas y distribuirlas entre
personas de colectivos vulnerables.

] -
AREA DE OPORTIUNIDAD
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Propdsitojcomo marcogde #
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En un contexto de creciente escrutinio social y
territorial, el propésito evoluciona de un elemento
de comunicacién a un marco de legitimidad,
también en el sector turistico. Articular propédsitos
que conecten la actividad turistica con el impacto
positivo que esta actividad genera en los destinos
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y las comunidades locales refuerza la aceptacién
social del turismo y contribuye a construir
confianza a largo plazo.
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https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-infrastructure/our-insights/next-stop-for-spanish-tourism-excellence-sustainability
https://www.accenture.com/us-en/insights/song/our-human-moment
https://www.accenture.com/us-en/insights/song/our-human-moment
https://www.accenture.com/us-en/blogs/travel/traveling-sustainably
https://www.forbes.com/sites/brentgleeson/2024/09/18/4-reasons-purpose-driven-companies-outperform-the-competition/
https://www.forbes.com/sites/brentgleeson/2024/09/18/4-reasons-purpose-driven-companies-outperform-the-competition/
https://thewashfoundation.org/wp-content/uploads/2022/04/1-CTW_-Hilton-Partnership.pdf
https://thewashfoundation.org/wp-content/uploads/2022/04/1-CTW_-Hilton-Partnership.pdf

TENDENCIA 11

Salud y bienestar:
Salud mental

¢De dénde partimos? Estado del arte

La salud mental se ha convertido en una
preocupacién creciente, afectando a personas

de todas las edades y &mbitos de la vida, hasta
convertirse en el principal problema de salud,
segun el estudio Global Health Service Monitor
de la firma de investigacion lpsos. El estrés,

la ansiedad y otros trastornos mentales son cada
vez mas comunes debido a diversos factores,
como las presiones laborales, los desafios
econdmicos, la incertidumbre politica y los
cambios en el estilo de vida. La Organizacion
Mundial de la Salud alerta de que mas del 25%
de la poblacién mundial reporta sentimientos de
aislamiento social y soledad y pronostica que mas
de 900 millones de personas en todo el mundo
viviran algun trastorno de salud mental, siendo
la depresion y la ansiedad los méas comunes. El
contexto es particularmente dificil para la juventud

y la infancia, como advierte la Comisién Europea, y
el IV Barémetro Juvenil 2025: Salud y bienestar de

la Fundacion Mutua Madrilefia y Fad Juventud.

La Organizacion Mundial
de la Salud alerta de
que mas del 25% de

la poblacién mundial
reporta sentimientos

de aislamiento social y
soledad
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En un estudio global realizado por la agencia

de viajes eDreams, un 92% de los 10.000
encuestados afirma que viajar tiene un impacto
muy beneficioso para su salud mental. El

dato es mayor en los paises mediterraneos y

en Espana asciende al 97% de los encuestados.
Por lo tanto, promover destinos y experiencias
turisticas que fomenten el bienestar emocional y
ofrezcan servicios de apoyo puede ser un factor
diferenciador en la eleccidon de un destino. Las
investigaciones avalan que el descanso ligado a los
viajes, y especialmente los vinculados a actividades
al aire libre y en la naturaleza, son buenos para la
salud mental, como explica el estudio Tourism as a
Tool in Nature-Based Mental Health.

En el &mbito hotelero, la atencién a la salud
mental se ha vuelto esencial para brindar

una experiencia positiva y satisfactoria a los
huéspedes. El informe de viajes de Hilton 2025
muestra que el 50% de los viajeros buscan viajar
para abordar el bienestar fisico o mental, por

lo que los hoteles no solo deben preocuparse

por ofrecer comodidades y servicios de calidad,
sino también por crear un ambiente acogedory
seguro que promueva el bienestar emocional de
los visitantes. La calidad del ambiente, el nivel de
servicio y la atencién a los detalles pueden influir
significativamente en la percepcién del huéspedy
en su satisfaccidon general durante su estancia.

El 50% de los viajeros
buscan viajar para abordar
el bienestar fisico o mental

grupo social
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https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/news/documents/2025-10/Ipsos_Servicios%20de%20Salud_Report2025-ESP.pdf
https://www.who.int/teams/social-determinants-of-health/demographic-change-and-healthy-ageing/social-isolation-and-loneliness
https://www.who.int/teams/social-determinants-of-health/demographic-change-and-healthy-ageing/social-isolation-and-loneliness
https://www.who.int/health-topics/mental-health#tab=tab_2
https://www.consilium.europa.eu/en/press/press-releases/2023/11/30/mental-health-member-states-to-take-action-across-multiple-levels-sectors-and-ages/
https://www.centroreinasofia.org/publicacion/barometro-juventud-salud-bienestar-2025/
https://www.edreamsodigeo.com/a-year-in-travel/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9602562/#:~:text=Tourism%20can%20contribute%20to%20tourist,can%20improve%20their%20mental%20health.
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9602562/#:~:text=Tourism%20can%20contribute%20to%20tourist,can%20improve%20their%20mental%20health.
https://stories.hilton.com/2025trends
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

El turismo de bienestar estd en auge y el Global tendencia de elevada priorizacién del gasto en
Wellness Institute espera que crezca un 21%, viajes ante |la busqueda de un mayor bienestar
hasta alcanzar los 1,3 billones de ddlares antes del fisico y emocional, lo que abre un abanico de
2027. En Espafia, Exceltur constata en su informe oportunidades para el sector hotelero.

Perspectivas Turisticas, la consolidacién de la

AREA DE OPORTUNIDAD

Salud, una tendencia que

El sector hotelero puede capitalizar la tendencia opciones de alimentacion saludable y programas
del turismo de bienestar mediante el desarrollo de de ejercicios. En estos entornos, también se
ofertas especificas que promuevan la salud mental puede proporcionar informacién o aportar valor

y el bienestar de los huéspedes, como recoge anadido mediante talleres o eventos sobre cémo
Hosteltur. Esto puede incluir la incorporacién manejar el estrés, la ansiedad y otros problemas
de servicios de spa, actividades de relajacién relacionados.

como voaga vy meditacion, asi como la oferta de

AREA DE OPORTUNIDAD 2

La naturaleza, un balsamo para la mente

Los hoteles pueden aprovechar el entorno el contacto con el entorno natural. Ademas de
natural para ofrecer experiencias que promuevan las instalaciones del hotel, se pueden ofrecer
el bienestar mental de los huéspedes. Esto servicios al aire libre, como excursiones, rutas
puede incluir la creacién de espacios al aire de senderismo, actividades néuticas o deportes
libre, como jardines, senderos para caminar o en el exterior. Un estudio de la revista Nature
areas de contemplacién, donde los huéspedes demostré beneficios inmediatos en el cerebro
puedan conectar con la naturaleza y disfrutar de antes y después de dar un paseo de una hora por
los beneficios para la salud mental que ofrece un bosque.

e . grupo social
C wunion ‘;(42:;‘ A ONCE

Hotels


https://globalwellnessinstitute.org/industry-research/the-global-wellness-economy-looking-beyond-covid/
https://globalwellnessinstitute.org/industry-research/the-global-wellness-economy-looking-beyond-covid/
https://www.exceltur.org/wp-content/uploads/2024/02/Informe-Perspectivas-N87-Balance-del-ano-2023-y-previsiones-para-2024.pdf
https://newsroom.es.paypal-corp.com/2023-09-12-Mejorar-el-bienestar-emocional-y-reducir-los-gastos-de-viaje-5-tendencias-que-han-marcado-esta-temporada-turistica
https://newsroom.es.paypal-corp.com/2023-09-12-Mejorar-el-bienestar-emocional-y-reducir-los-gastos-de-viaje-5-tendencias-que-han-marcado-esta-temporada-turistica
https://www.hosteltur.com/161246_como-aprovechar-las-nuevas-tendencias-de-turismo-para-consolidar-liderazgo.html
https://www.hosteltur.com/162516_la-falta-de-personal-se-agrava-los-hoteles-dejan-de-hacer-cantera.html
https://www.futuremarketinsights.com/reports/yoga-and-meditation-a-part-of-wellness-tourism-overview
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9602562/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC9602562/
https://www.nature.com/articles/s41380-022-01720-6
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Como en casa er‘l__ni gun sitio

La creacion de entornos fisicos que promuevan la espacios abiertos con luz natural y habitaciones
calmay el bienestar es crucial para satisfacer las que incorporen elementos de disefio que
necesidades de los viajeros. Los hoteles pueden fomenten la relajacion y el descanso.

disefar sus espacios para incluir areas verdes,

AREA DE OPORTUNIDAD !
Experiencias de lujo para

el cuidado mental

El informe Perspectiva del mercado de alta gama mindfulness disefiados por expertos. Ademas,

de Espana, realizado por McKinsey para Circulo se puede brindar atencién personalizada a cada
Fortuny, certifica la tendencia al alza del turismo huésped, asegurando que sus necesidades

de lujo y hace hincapié en la alta gastronomia, emocionales y mentales sean atendidas de manera
la hosteleria y el bienestar como sus palancas individualizada y con un alto nivel de calidad. Esto
clave. Los hoteles pueden ofrecer servicios no solo crea una experiencia memorable para los
exclusivos que van mas alla de lo convencional, huéspedes, sino que también posiciona al hotel
como tratamientos de spa personalizados, como un destino de bienestar de lujo que atrae a
terapias holisticas de bienestar y programas de clientes en busca de una experiencia exclusiva.

e . grupo social
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https://globalwellnessinstitute.org/press-room/statistics-and-facts/
https://www.researchgate.net/publication/372657691_Creating_Wellness_Tourism_Experiences
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AREA DE OPORTUNIDAD
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Algunos estudios avalan un empeoramiento emocional que incluyan servicios de apoyo

de la salud mental en el personal del sector psicoldgico, asesoramiento y recursos para
hotelero, especialmente después de la pandemia, ayudar a los empleados a gestionar el estrés, la

en paralelo a lo sucedido con la poblacién ansiedad y otros problemas de salud mental. Estos
general. Es importante fomentar una cultura programas pueden incluir sesiones de meditacién
organizacional de apoyo y comprensién en el y relajacién, actividades grupales y capacitacién de
lugar de trabajo, y también existe la opcién de habilidades.

implementar programas integrales de bienestar

La creciente atencién a la salud mental amplia el del sector, respondiendo a nuevas expectativas
concepto tradicional de bienestar en el turismo. sociales y contribuyendo a una actividad turistica
El sector tiene la oportunidad de integrar el mas sostenible desde el punto de vista humano.

bienestar emocional tanto en la experiencia del
viajero como en la de los propios empleados

{ | ILUNION N R, duramc
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https://www.researchgate.net/publication/362653562_How_emotional_labor_affect_hotel_employees'_mental_health_A_longitudinal_study
https://www.rsph.org.uk/about-us/news/one-in-five-hospitality-workers-suffer-from-work-related-severe-mental-health-issues.html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJSBI-06-2023-0037/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJSBI-06-2023-0037/full/html
https://globalwellnessinstitute.org/press-room/statistics-and-facts/

TENDENCIA 12

Conciencia social:
diversidad, equidad

e inclusién

¢De dénde partimos? Estado del arte

La concienciacién social, entendida como la
sensibilizacion y accién respecto a la diversidad
equidad e inclusion (DE&I), se ha convertido en un
pilar fundamental en la sociedad contemporanea.
Este movimiento abraza la nocién de que

todas las personas, independientemente de su
origen, género, raza, orientacién, condicién o
capacidad, merecen igualdad de oportunidades
y trato. Esta tendencia no solo se manifiesta en

el &mbito cotidiano, sino que también ha dejado
una huella significativa en el &mbito empresarial,
trascendiendo mas alld de las normativas y
dando lugar a nuevos elementos estratégicos

de la cultura de las organizaciones, el propdsito
corporativo y la competitividad, como recoge

el informe Tendencias de diversidad, equidad

e inclusiéon 2024 de la Fundacién Adecco. De
hecho, el 76% de empresas en el mundo citan
la diversidad y la inclusién dentro de sus
prioridades, segun la consultora PwC.

En el turismo, la mayor conciencia social ha
influido en la manera en que los viajeros eligen
destinos y experiencias que reflejen valores
inclusivos. Los turistas modernos buscan

destinos que respeten y valoren la diversidad
en todas sus formas. Esta demanda ha llevado

a que la conciencia social se integre no solo

en la eleccién de destinos, sino también en la
seleccién de alojamientos y servicios. El sector
tiene este contexto en cuentayy, segt]n el primer
informe de diversidad de World Travel & Tourism
Council (WTTC), en algunos mercados analizados,
como Reino Unido o Estados Unidos, el turismo
empled a mas trabajadores LGBTQ+ o personas
con algun tipo de discapacidad que el conjunto
de la economia. El informe sefala que el 60% de
las empresas analizadas cuentan con personal
dedicado a sus politicas de inclusién y diversidad.

En el sector hotelero, la concienciacidn social ha
desencadenado cambios en la forma en que

los establecimientos gestionan su personal,
interactian con las comunidades locales

y adaptan sus instalaciones para ser mas
inclusivos. La diversidad se convierte en un activo,
y los hoteles buscan no solo atraer a un publico
variado, sino también contribuir a un entorno mas

equitativo y justo.

En hoteleria, la concienciacién social ha promovido
cambios logisticos y de talento para interactuar con
comunidades locales y ser mas inclusivos
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https://www.mmgyglobal.com/news/new-international-study-shows-u-s-black-travelers-are-more-influenced-by-concerns-about-safety-and-representation-in-marketing-than-european-black-travelers/
https://researchhub.wttc.org/product/creating-belonging-diversity-equity-inclusion-belonging-in-travel-tourism-2023
https://researchhub.wttc.org/product/creating-belonging-diversity-equity-inclusion-belonging-in-travel-tourism-2023
https://gacetadelturismo.com/hoteles/iberostar-primera-hotelera-que-recibe-el-sello-diversity-leading-company-por-la-promocion-de-la-diversidad-e-inclusion/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-emea/future-of-marketing/management-and-culture/diversity-and-inclusion/booking-inclusive-travel-hospitality/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-emea/future-of-marketing/management-and-culture/diversity-and-inclusion/booking-inclusive-travel-hospitality/
https://fundacionadecco.org/azimut/diversidad-equidad-e-inclusion-3-definiciones-basicas/
https://fundacionadecco.org/azimut/diversidad-equidad-e-inclusion-3-definiciones-basicas/
https://fundacionadecco.org/tendencias-diversidad-equidad-inclusion/
https://fundacionadecco.org/tendencias-diversidad-equidad-inclusion/
https://www.pwc.com/gx/en/services/workforce/global-diversity-and-inclusion-survey.html
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

Las investigaciones demuestran que las empresas
mas diversas tienen mas éxito a la hora de atraer

y retener talento y fomentar la innovacion. Pero el
éxito de una estrategia DE&I solo se logra cuando

los sistemas, los directivos y la plantilla fomentan
un entorno inclusivo y diverso sin que se pierdan
oportunidades ni talento, segun el andlisis de la

consultora McKinsey.

Las hoteleras que cuentan los tres elementos clave
estan en mejores condiciones para responder a
los retos, captar el mejor talento y responder a las
necesidades de su amplia variedad de huéspedes,
como explica la investigacién Diversity and
inclusion in hospitality and tourism. A un hotel
llegan clientes de todo el mundo con origenes y
culturas muy variadas, por lo que contar con una
plantilla que refleje esta diversidad garantiza una

AREA SO RT

No es DE&I si

Las estrategias implementadas para alcanzar una
estandar de verdadera diversidad, equidad e
inclusion deben atravesar a todas las dreas de la
actividad hotelera: en la seleccién de personal, en

la promocién profesional, en materia de formacién,

en conciliacién y en corresponsabilidad. Estas

C wunion
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comprensién mas profunda de las necesidades de
los clientes y una mejor prestacién de servicios.
Los equipos diversos aportan un rico abanico de
perspectivas e ideas, fomentando la creatividad

y la innovacién, que son esenciales para seguir
siendo competitivos. Ademas, un lugar de trabajo
inclusivo atrae a los mejores talentos y también los
retiene, lo que da lugar a una plantilla mas estable
y comprometida.

estrategias no son cuestién solo del departamento
de recursos humanos, sino que deben permear

la cultura organizacional y estar presentes en la
comunicacion interna y en todas las politicas y
procedimientos, impulsadas especialmente desde
la direccion, como explica la Fundacion Adecco.

grupo social
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https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJCHM-11-2023-120/full/pdf?title=guest-editorial-diversity-and-inclusion-in-hospitality-and-tourism
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/IJCHM-11-2023-120/full/pdf?title=guest-editorial-diversity-and-inclusion-in-hospitality-and-tourism
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/how-we-help-clients/diversity-equity-and-inclusion
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/how-we-help-clients/diversity-equity-and-inclusion
https://fundacionadecco.org/azimut/tendencias-diversidad-equidad-inclusion/
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lUriIsmo accesibple e

2Tapas

Es importante promover la accesibilidad en

todas las etapas del viaje, desde el transporte
hasta el alojamiento y las atracciones turisticas,
garantizando que todas las personas,
independientemente de sus capacidades fisicas

o cognitivas, puedan disfrutar plenamente

de las experiencias turisticas sin barreras ni
discriminacién. Para los hoteles, es posible
convertir la accesibilidad en una ventaja
competitiva al garantizar que todas las
personas, incluidas aquellas con discapacidades
fisicas o cognitivas, puedan disfrutar
plenamente de su estancia. Esto implica no solo
cumplir con los estandares de accesibilidad en las

Compras res%%nsab esel
F

instalaciones del hotel, como rampas, ascensores
y habitaciones adaptadas, sino también ofrecer
servicios adicionales que mejoren la experiencia
de todos los huéspedes, como informacién en
braille, menus en formatos accesibles y asistencia
personalizada para personas con necesidades
especiales. Al priorizar la accesibilidad en todas las
etapas del viaje, desde la reserva hasta la estancia,
la empresa hotelera demuestra su compromiso
con la inclusién y la diversidad, al tiempo que
amplia su base de clientes y mejora su reputacién
como marca socialmente responsable y consciente
de las necesidades de todos sus huéspedes.

El gasto de compra de una entidad turistica
(Restauracién, externalizacion de servicios,
mantenimiento, amenities, tecnologia, obras,
logistica, MICE, etc.) puede convertirse en un
motor directo de inclusién social y territorial.
Disefar una politica de compras con un enfoque

C wunion
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inclusivo —que priorice proveedores locales

y diversos, promueva empleo de colectivos
infrarrepresentados y asegure condiciones justas—
permite ampliar el alcance positivo de las
actuaciones de una entidad turistica més alla de
la operacion interna.

\ grupo social

A.ONCE


https://www.spain.info/es/descubrir-espana/turismo-accesible-espana/
https://eduardoserrano.com/2023/01/24/ideas-conseguir-hoteles-accesibles/
https://www.gstc.org/wp-content/uploads/Destination-Stewardship-Yearbook-2024-2025.pdf
https://www.gstc.org/wp-content/uploads/Destination-Stewardship-Yearbook-2024-2025.pdf
https://www.gstc.org/wp-content/uploads/Destination-Stewardship-Yearbook-2024-2025.pdf

TENDENCIA 13

Gestion del talento
ante nuevos modelos
de trabajo hibridos

¢De donde partimos? Estado del arte

La creciente adopcion de modelos de trabajo
hibridos, impulsada por avances tecnolégicos y
cambios en la dindmica laboral, ha redefinido la
gestién del talento en el entorno empresarial. Este
cambio en la forma de trabajar, potenciado por el
aumento del teletrabajo debido a la pandemia de
COVID-19, ha llevado a una mayor flexibilidad
en la ubicacién y horarios laborales, desafiando
las estructuras tradicionales de empleo. En el
momento actual, frente al trabajo 100% remoto de
los meses de la pandemia, los datos del Instituto
Nacional de Estadistica (INE) avalan que las
empresas estan optando en mayor medida por un
formato hibrido.

Ante este cambio de paradigma, las
organizaciones, se ven obligadas a adaptarse

para atraer y retener talento, asi como para
maximizar la productividad y el compromiso de los
empleados. Un estudio del Observatorio Social de

la Fundacién La Caixa, concluye que la conciliacion
y la mejora de la vida personal y familiar es uno

de los elementos mas valorados en este nuevo
sistema laboral donde gana protagonismo el
teletrabajo. La encuesta del INE refleja que

los trabajadores consideran muy positiva su
experiencia con esta modalidad, con una media
de 8,6 puntos sobre 10.

En el sector turistico, que abarca una amplia gama
de roles y funciones, la gestion del talento se
enfrenta a la necesidad de equilibrar la demanda
estacional y las fluctuaciones en la demanda con
la preferencia creciente por modelos de trabajo
flexibles. El sector emplea a 2,6 millones de
trabajadores, de acuerdo con las dltimas cifras del
Ministerio de Turismo, y, pese a la recuperacion
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de la actividad tras el parén de la pandemia, en

el Ultimo afo ha tenido que lidiar también con la
escasez de personal. Para 2026, estudios apuntan
a que Espafia superara el record de turistas
internacionales y gasto alcanzando 91 millones de
visitantes y 125.000 millones de euros de gasto. Su
prondstico es que el sector aporte un 15% del
PIB y un 20% del empleo directo e indirecto
generado en las préximas décadas.

Las cifras ponen de manifiesto la necesidad de
atraer y retener el talento adecuado para el sector
hotelero. La atraccién y retenciéon de empleados
cualificados en un entorno caracterizado por la
movilidad laboral y las expectativas cambiantes
se convierten en aspectos cruciales para el éxito
operativo y la calidad del servicio. En los hoteles,
la gestién del talento también se ve impactada por
la necesidad de adaptarse a estructuras de trabajo
mas flexibles y atractivas.

Espana sigue superando
ano tras ano el record de
visitantes internacionales

y numero de visitantes
superando con creces la
barrera de los 90 millones
de visitantes y 125.000
millones de euros de gasto
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https://www.iebschool.com/blog/modelo-de-trabajo-hibrido-que-es-y-como-hacerlo-funcionar-rrhh-2-0/
https://www.iebschool.com/blog/modelo-de-trabajo-hibrido-que-es-y-como-hacerlo-funcionar-rrhh-2-0/
https://repositorio.bde.es/handle/123456789/12361
https://repositorio.bde.es/handle/123456789/12361
https://repositorio.bde.es/handle/123456789/12361
https://www.ine.es/prensa/tich_2023.pdf
https://www.ine.es/prensa/tich_2023.pdf
https://elobservatoriosocial.fundacionlacaixa.org/es/-/teletrabajo-despues-pandemia
https://elobservatoriosocial.fundacionlacaixa.org/es/-/teletrabajo-despues-pandemia
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?tpx=50072&L=0
https://www.mintur.gob.es/es-es/GabinetePrensa/NotasPrensa/2024/Paginas/jordi-hereu-empleo-turistico-crecimiento-febrero.aspx
https://www.mintur.gob.es/es-es/GabinetePrensa/NotasPrensa/2024/Paginas/jordi-hereu-empleo-turistico-crecimiento-febrero.aspx
https://www.ine.es/jaxiT3/Tabla.htm?t=6047&L=0
https://nosotros.infojobs.net/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Anual-InfoJobs-Esade-2022.pdf
https://www.unwto.org/project/employment-and-decent-work-tourism-ilo-unwto-joint-project
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

La implementacién de tecnologias de colaboracion
remota, programas de desarrollo profesional
adaptados al trabajo hibrido y estrategias de
bienestar para empleados ganan protagonismo

a la hora de mantener equipos comprometidos y

En un entorno competitivo y afectado por

la escasez y la rotacién de talento, CEHAT
asegura que los programas de beneficios son
fundamentales para la atraccién y retenciéon
de talento en el sector hotelero, ademés de
beneficiar la imagen de marca empleadora. Dentro
de los planes de beneficios, la confederacién
destaca aquellos que tienen que ver con la salud
y el bienestar (fisico, emocional y financiero).

Por otro lado, ante la incertidumbre econémica
actual, es posible que las empresas hoteleras no

La transicion del entorno laboral hotelero no se

refiere solo a las modalidades de trabajo, sino que
la hibridacién también apunta al propio empleo; a
todos esos puestos de trabajo tradicionales que
tendréan que incorporar tareas mas técnicas y
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eficientes. La creacién de entornos laborales que
fomenten la conectividad, el equilibrio entre vida
laboral y personal, y el crecimiento profesional
son clave para diferenciar y fortalecer la marca
empleadora en la industria hotelera.

tengan tanto margen de maniobra para aplicar
estrategias de retribucion flexible o aumentar el
gasto en beneficios sociales para empleados. En
su lugar, la consultora WTW recomienda aumentar
las posibilidades de eleccidn y flexibilidad (turnos
flexibles, rotacion, dias de descanso, dia libre

en cumpleafios...) y ampliar las opciones de
conciliacion. Otro elemento que puede ayudar

a aumentar la satisfaccién del personal es, por
ejemplo, ofrecer descuentos en los servicios del
hotel.

digitalizacidn de funciones o puestos de nueva
creacidn vinculados a las nuevas tecnologias. El
articulo Empleos hibridos del futuro, de Hosteltur,
hace hincapié en como la incorporacion de
tecnologias avanzadas y la automatizacion de
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https://itemsweb.esade.edu/wi/research/iis/publicacions/230216-espacios-trabajo-hibrido-liderazgo-gestion.pdf
https://www.ithotelero.com/noticias/jorge-marichal-el-gran-reto-para-el-sector-sera-la-gestion-de-las-personas/
https://itemsweb.esade.edu/wi/research/iis/publicacions/230216-espacios-trabajo-hibrido-liderazgo-gestion.pdf
https://www.wtwco.com/es-es/insights/2023/02/encuesta-tendencias-en-beneficios-2023
https://cehat.com/revitalizando-el-sector-turistico-atraccion-de-talento-con-tecnologia-avanzada/
https://www.hosteltur.com/129630_los-nuevos-empleos-hibridos-del-turismo-en-la-era-digital.html
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tareas repetitivas, deriva en perfiles laborales
hibridos que combinan habilidades técnicas

y comerciales. Un ejemplo es la recepcién de
hoteles, donde el recepcionista tradicional
evoluciona a perfil que incluye habilidades
técnicas para gestionar sistemas automatizados
y, al mismo tiempo, capacidades comerciales

AREA DE OPORTUNIDAD 3

para realizar ventas 'upselling’ y recomendar
productos del destino. Por otro lado, la necesidad
de profesionales especializados en el anélisis de
big datay la interpretacién de datos biométricos
requiere la incorporacién de nuevos perfiles y
puestos de nueva creacién.

Ofrecer un ambiente laboral estable y amigable
es necesario para retener el talento y proteger

la productividad. CEHAT recomienda a los
hoteleros apostar por la formacién y el desarrollo
profesional en combinacién con la conciliacién,
para incrementar el sentimiento de pertenencia
de la plantilla y retener el talento. Esto implica

Reconfiguracion del'empleo™S

turistico

La transformacién de las expectativas laborales
esta obligando al sector turistico a repensar

sus modelos de empleo. Este contexto abre

una oportunidad estratégica: evolucionar

hacia propuestas laborales que integren
estabilidad, desarrollo profesional, bienestar y
reconocimiento social.

C wunion

Hotels

establecer planes de carrera, estrategias de
mentoria y programas formativos adaptados a
los nuevos modelos de trabajo hibrido. Ademas,
la implementacién de planes de rotacion de
puestos que tengan en cuenta el teletrabajo y la
flexibilidad ofreceré incentivos adicionales para
fidelizar a los empleados.

Reconfigurar el empleo turistico permite mejorar la
atraccién y retencién de talento y elevar la calidad
del servicio.
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https://www.ithotelero.com/noticias/jorge-marichal-el-gran-reto-para-el-sector-sera-la-gestion-de-las-personas/
https://es.euronews.com/viajes/2025/09/30/1-de-cada-5-empleos-en-turismo-quedara-sin-cubrir-en-europa-en-la-proxima-decada

TENDENCIA 14

Disrupcién tecnoldgica:
Hiperconectividad

¢De dénde partimos? Estado del arte

La tecnologia se ha infiltrado en préacticamente
todos los aspectos de la vida cotidiana y la
creciente interconexién de dispositivos ha
generado un entorno hiperconectado donde los
consumidores estan constantemente en linea,
accediendo a una gran cantidad de informacién
y servicios a través de sus diferentes dispositivos.
Sin embargo, esta hiperconectividad también
ha llevado a una mayor conciencia sobre

la necesidad de desconectar digitalmente

y encontrar un equilibrio saludable entre el
mundo digital y el mundo real. De hecho, segin
un estudio de la empresa de ciberseguridad
Kaspersky, un 70% de la poblacién espafiola
tiene dependencia tecnolégica.

En el sector turistico, la disrupcion tecnoldgica

ha transformado la forma en que los viajeros
planifican, reservan y experimentan sus viajes.
Desde la busqueda de destinos hasta la reserva
de alojamiento y la exploracién de actividades
locales, los viajeros ahora dependen en gran
medida de la tecnologia para satisfacer sus
necesidades y preferencias. Los datos de
Google Travel constatan que el 74% de los
turistas ya planifican sus viajes por internet. La
proliferacion de aplicaciones méviles, plataformas
de reservas en linea y servicios de asistencia virtual
ha facilitado el proceso de viaje, pero también

ha generado una mayor dependencia de la
conectividad digital.
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Para los hoteles, esta hiperconectividad
presenta tanto oportunidades como desafios.
Por un lado, los hoteles pueden aprovechar

la tecnologia para ofrecer experiencias mas
personalizadas y adaptadas a las necesidades
individuales de los huéspedes; desde el check in
y check out sin contacto hasta la personalizacion
de servicios a través de aplicaciones moviles,

la tecnologia puede mejorar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa, como analiza

el estudio Improving the service industry with
hyper-connectivity. Sin embargo, la dependencia
excesiva de la tecnologia también puede alienar
a ciertos segmentos de clientes que buscan una
experiencia méas auténtica y desconectada. El
estudio Between escape and return: Rethinking
daily life and travel in selective unplugging

pone de relevancia que, ante un mundo cada
vez mas digitalizado, algunos viajeros valoran

la oportunidad de desconectar, disfrutar del
momento presente y reconectar con la naturaleza y
la cultura locales sin distracciones digitales.

Los datos de Google
Travel constatan que el
74% de los turistas ya
planifican sus viajes por
internet
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https://iot-analytics.com/number-connected-iot-devices/
https://www.ine.es/prensa/tich_2023.pdf
https://www.ine.es/prensa/tich_2023.pdf
https://media.kasperskydaily.com/wp-content/uploads/sites/88/2023/04/11112639/kaspersky_InformeInfluenciaTecnologiaVidaEspanoles.pdf
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/133359/1/Moreno-Izquierdo_etal_2022_EconIndustr.pdf
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-trends/travel-data-and-insights/
https://www.researchgate.net/publication/346721277_Improving_the_service_industry_with_hyper-connectivity_IoT_in_hospitality
https://www.researchgate.net/publication/346721277_Improving_the_service_industry_with_hyper-connectivity_IoT_in_hospitality
https://revistas.usal.es/tres/index.php/eks/article/view/eks20161727390
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0261517722000346
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0261517722000346
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

Los hoteleros estan adoptando la tecnologia en
multiples aspectos, desde la atencion al cliente
hasta la gestion operativa, en la bisqueda de
mejorar la experiencia de sus huéspedes y ser mas
eficientes. Las aplicaciones tecnolégicas de los

—— -
AREATDE PO R N
Habitacionesiinteligentes
‘para llevarla‘personalizacior

al siguienternive

Los viajeros esperan experiencias personalizadas
y una mayor interaccién con su entorno, incluso
dentro de su habitacion de hotel. Internet de

las cosas (loT, por sus siglas en inglés) ofrece

la capacidad de satisfacer estas expectativas al
permitir que los huéspedes interactien con
todos los elementos de su habitacién de
manera intuitiva y conveniente. Desde ajustar

la iluminacion y la temperatura hasta controlar
los dispositivos electrénicos, como televisores y
persianas, los huéspedes pueden personalizar su
entorno de acuerdo con sus preferencias. Ademas,

AREA DE OPORTUNIDAD 2

Las aplicaciones moviles,

aliadas indispensables de la
gestion hotelera

El crecimiento de las aplicaciones méviles en el
sector B2B, es decir, en el dmbito empresarial,
sigue en aumento debido a su conveniencia

y capacidad de mantener a las empresas
conectadas. Cada vez mas viajeros valoran estas
aplicaciones por su capacidad para reducir el
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hoteles inteligentes incluyen el uso de inteligencia
artificial, el anélisis de datos, internet de las cosas
y las aplicaciones méviles, sin perder de vista el
necesario equilibrio entre el mundo conectado y
el real.

la implementacion de llaves electrénicas en los
dispositivos méviles de los clientes facilita el
registro de entrada y salida, garantizando mayor
seguridad en el acceso a la habitacion. Por otro
lado, la recopilacién de datos a través de esta
tecnologia ayuda a los hoteleros a comprender
mejor el comportamiento de los huéspedes y
adaptar sus servicios y realizar un mantenimiento
predictivo, de manera que se puedan optimizar los
procesos internos y mejorar la eficiencia operativa,
segun PwC.

estrés asociado con la planificacién de viajes, y
una parte significativa estaria dispuesta a utilizar
aplicaciones que ofrezcan incentivos. De hecho,
el 76% de los turistas globales considera que
las aplicaciones méviles reducen el estrés de la
planificacién del viaje, segin Booking.
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https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-981-19-9888-1_6
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-981-19-9888-1_6
https://hoteltechreport.com/es/guest-experience/hotel-apps
https://www.hosteltur.com/160651_expedia-group-establece-acuerdos-b2b-con-iberia-y-ryanair.html
https://www.hosteltur.com/160651_expedia-group-establece-acuerdos-b2b-con-iberia-y-ryanair.html
https://hoteltechreport.com/news/smart-hotels
https://www.pwc.com/us/en/products/connected-solutions/hospitality-operational-efficiency-guide.html
https://globalnews.booking.com/download/31767dc7-3d6a-4108-9900-ab5d11e0a808/booking.com-sustainable-travel-report2023.pdf
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AREA DE OPORTUNIDAD 3

La realidad virtual abre un
mundo de posibilidades

Los hoteles estan adoptando la realidad virtual

(RV) como una forma innovadora de mejorar la
experiencia del huésped. Desde tours virtuales
de las instalaciones del hotel hasta experiencias
inmersivas que muestran destinos locales, la RV
se esta utilizando para ofrecer a los huéspedes una

vision detallada y emocionante de lo que pueden
esperar durante su estancia. Esta integracién no
solo agrega valor a la experiencia del cliente, sino
que también posiciona al hotel como lider en
tecnologia y se convierte en una importante aliada
de la estrategia de marketing.

Es importante encontrar un equilibrio adecuado
entre la conveniencia de la tecnologia y la
experiencia auténtica que ofrecen los hoteles.
Para satisfacer la demanda de clientes que buscan
desconectar, se pueden crear experiencias que
promuevan la desconexién digital, como retiros
de bienestar, actividades al aire y espacios
libres de tecnologia. El tiempo sin conexién

AREA DE OPORTUNIDAD 5
Gestion de la

hiperconectividad

digital suele considerarse como una experiencia
mas real, como tiempo para uno mismo o tiempo
de calidad, de acuerdo con el estudio Creating
opportunities for temporary disconnection: How
tourism professionals provide alternatives to being
permanently online, que apuesta por la naturaleza
y las actividades culturales como contrapunto a la
hiperconectividad.

"I

La hiperconectividad redefine la relacién del
viajero con los destinos y los servicios, pero
también genera saturacién digital. Gestionar
este entorno de forma consciente, equilibrando
tecnologia y presencia humana, permite mejorar
la calidad de la experiencia y diferenciar la
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propuesta turistica en entornos altamente
digitalizados.
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https://hoteltechreport.com/es/news/virtual-reality-hotel-tours
https://hoteltechreport.com/es/news/virtual-reality-hotel-tours
https://www.revfine.com/es/vr-hotel-tour/
https://www.revfine.com/es/vr-hotel-tour/
https://www.pwc.com/m1/en/publications/2025/docs/ai-tourism-hospitality.pdf#:~:text=As%20the%20travel%20and%20tourism%20and%20hospitality,authenticity%20to%20deliver%20more%20meaningful%2C%20memorable%20experiences.
https://www.pwc.com/m1/en/publications/2025/docs/ai-tourism-hospitality.pdf#:~:text=As%20the%20travel%20and%20tourism%20and%20hospitality,authenticity%20to%20deliver%20more%20meaningful%2C%20memorable%20experiences.
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/13548565211033385
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/13548565211033385
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/13548565211033385
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/13548565211033385

TENDENCIA 15

Experiencia de client
e hiperpersonalizacio

¢De donde partimos? Estado del arte

El ritmo de cambio tecnoldgico ha redefinido por
completo las expectativas de los consumidores,
una transicion impulsada por el acceso
generalizado a la tecnologia, que ha permitido
recopilar y analizar datos de manera mas efectiva,
brindando a las empresas la capacidad de
comprender las necesidades y deseos especificos
de cada cliente, en palabras de la consultora
McKinsey. En el mismo sentido, el articulo

Why Traditional Customer Service Is Over And
Hospitality Is The Future de Forbes Business
Council, argumenta que, en un mundo donde

la inteligencia artificial (IA) puede responder a

las consultas al instante las 24 horas del dia, la
personalizacién se consolida como la clave para
el futuro de la experiencia de cliente.

Al priorizar la experiencia de cliente personalizada,
las empresas pueden aumentar la retencion y
fidelidad, ampliar su cuota de mercado y, en
Ultima instancia, sus beneficios. En otro anélisis,

McKinsey explica que, en general, las estrategias
de crecimiento basadas en la experiencia que
tienen éxito pueden aumentar las tasas de ventas
cruzadas entre un 15% y un 25% y mejorar la
satisfaccidn y el compromiso de los clientes
entre un 20% y un 30%.

El enfoque tradicional de la oferta de servicios
turisticos estandar ha evolucionado hacia una
experiencia de cliente altamente personalizada.
Existe un cambio de paradigma en la percepcion
de los servicios turisticos y hoteleros, donde los
huéspedes no solo buscan un lugar para alojarse,
sino una experiencia Unica que se adapte a sus
preferencias individuales. El estudio Experience

is everything de la consultora PwC, asegura

que el sector hotelero es una de las ramas del
turismo donde més influyen las experiencias en las
decisiones de compra de los clientes, a la par que
otras magnitudes como el precio o la calidad del
servicio.

El sector hotelero es una de las ramas del
turismo donde mas influyen las experiencias en
las decisiones de compra de los clientes
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https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-infrastructure/our-insights/future-of-tourism-bridging-the-labor-gap-enhancing-customer-experience
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/10/13/why-traditional-customer-service-is-over-and-hospitality-is-the-future/
https://www.forbes.com/sites/forbesbusinesscouncil/2023/10/13/why-traditional-customer-service-is-over-and-hospitality-is-the-future/
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/experience-led-growth-a-new-way-to-create-value
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Areas de oportunidad para el sector hotelero

No existe una Unica estrategia para alcanzar
el éxito a través de la hiperpersonalizacién y
crear una experiencia de cliente memorable.
Cada huésped tiene necesidades y gustos

Las aplicaciones de IA pueden interpretar patrones
de comportamiento y datos complejos, aprender
de ellos y predecir las necesidades del cliente.
Estas herramientas pueden ayudar a los hoteles
a identificar patrones de demanda, a anticipar
y atender dichas necesidades con un grado de
personalizacién mayor y a realizar una asignacién
de recursos mas eficiente, como explica World
Travel & Tourism Council (WTTC). Analizando

los patrones de comportamiento y consumo,

se pueden adaptar las estrategias de precios

particulares, por lo que es necesario contar con
las herramientas adecuadas que permitan generar
soluciones adaptadas para cualquier solucion y
consumidor:

y los programas de fidelizacién segin las
preferencias personales. La |A también puede ser
una aliada para crear servicios seguin consideren
las experiencias previas del cliente y, por supuesto,
una herramienta imprescindible para automatizar
tareas, como reservas de comidas, cambio de
vuelos o compras de servicios. Para el WTTC,

la IA ha pasado de ser una oportunidad a una
herramienta empresarial estratégicamente vital
para crear experiencias de viaje mas sostenibles,
personalizadas y significativas.

Personalizar las experiencias de los huéspedes
implica para los hoteles recopilar y analizar
grandes volumenes de datos sobre sus
preferencias y comportamientos. El big data ayuda
a la gestién de ingresos, optimizacién de tarifas
y ganancias mediante el andlisis de datos como
las tasas de ocupacion, las reservas actuales y los
eventos externos. También permite identificar
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las preferencias y tendencias en los servicios y
actividades asociados al sector. Por otro lado,
ayuda a identificar y analizar datos para aplicar
en las estrategias segmentadas de marketing
dirigido y optimizar las campafas de publicidad
online, ademas de analizar los comentarios y
resefas en redes sociales para adaptar mejor sus
servicios.
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https://researchhub.wttc.org/product/introduction-to-artificial-intelligence-ai-technology-guide-for-travel-tourism-leaders-2024
https://researchhub.wttc.org/product/introduction-to-artificial-intelligence-ai-technology-guide-for-travel-tourism-leaders-2024
https://stayrelevant.globant.com/es/technology/hospitality-leisure/hiper-personalizacion-sector-turistico-claves-estrategia-exitosa/
https://www.iebschool.com/blog/big-data-en-el-sector-turistico-big-data/
https://www.cesae.es/blog/big-data-para-el-sector-hotelero
https://researchhub.wttc.org/product/artificial-intelligence-ai-in-action-use-cases-impacts-of-ai-in-society-business-and-travel-tourism-2024
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El big data ayuda a la gestion de ingresos, optimizacién de tarifas
y ganancias mediante el analisis de datos como las tasas de
ocupacion, las reservas actuales y los eventos externos

AREA DE OPORTUNIDAD 3

Sistemas Customer Relationship

Manager (CRM) y servicios multicanal
para una experiencia 5 estrellas

La integracion de estos dos elementos permite
gestionar de manera integral la informacion de
los clientes, garantizando una comunicacién
coherente y personalizada a lo largo de diversos
canales, lo que redundara en una mejor
experiencia y en una experiencia hotelera mas
personalizada, segun Salesforce. EI CRM actua
como un depésito centralizado de datos del
cliente, desde historiales de reservas hasta
preferencias individuales. Al aprovechar la
informacion almacenada, los hoteles pueden
anticipar las necesidades de los huéspedes

y ofrecer servicios altamente personalizados.
Por ejemplo, un hotel puede utilizar el CRM
para recordar las preferencias alimenticias de

un cliente y ofrecer opciones gastrondémicas
adaptadas durante su estancia. Por su parte, la
implementacién de servicios multicanal posibilita

o 7
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El sector hotelero debe apostar por las estrategias
de sostenibilidad, ya que los huéspedes, cada vez
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interactuar con el hotel a través de sus canales
preferidos, ya sea desde la aplicacion movil, el
sitio web, las redes sociales, un chat o atencién
telefénica. Esto no solo proporciona comodidad
al cliente, sino que también brinda al hotel la
oportunidad de recopilar datos adicionales
sobre sus preferencias y comportamientos en
diferentes contextos. La combinacién de CRM y
los servicios multicanal facilita una comunicacion
fluida y personalizada en todas las etapas del viaje
del cliente, desde la planificacion hasta el check-
out. Por ejemplo, el hotel puede enviar ofertas
personalizadas a través de la aplicacion movil,
proporcionar actualizaciones de reservas mediante
mensajes de texto y recopilar comentarios y
resefias a través de plataformas de redes sociales,

todo gestionado de manera eficiente a través del
CRM.

mas, buscan alojarse en lugares que respetan el

medioambiente y son mas exigentes sobre los
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https://www.salesforce.com/ap/hub/crm/hotel-crm-improves-travel-industry/
https://hoteltechreport.com/news/hotel-crm
https://www2.deloitte.com/es/es/pages/operations/articles/checklist-estrategia-multicanal.html
https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/featured%20insights/the%20next%20normal/the%20future%20of%20hotels/the-future-of-hotels-customized-experiences-sustainable-practices-final.pdf
https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/featured%20insights/the%20next%20normal/the%20future%20of%20hotels/the-future-of-hotels-customized-experiences-sustainable-practices-final.pdf
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materiales con que estén construidos los hoteles,
la forma en que se procesa y sirve la comida, el
reciclaje, la eficiencia energética, la gestion del
agua, etc. Los propios huéspedes también aplican
ya medidas para aumentar la sostenibilidad de

AREA DE OPORTUNIDAD 5

rismo séniorien

un'mundo envejecido
PR

La proporcion de personas de 65 afios o mas
aumenta a un ritmo mucho mayor que el resto

de grupos de edad, por lo que se prevé que en
2050 el 16% de la poblacién mundial tendrd més
de 65 afios, segun las proyecciones de Naciones
Unidas. El envejecimiento de la poblacion abre un
nicho de mercado de largo recorrido para el sector
hotelero, vinculado a la llamada silver economy

o economia plateada. Este grupo de edad se
caracteriza, por lo general, por tener mayor renta
y capacidad de gasto. Ademas, se constata su
preferencia por el turismo; siete de cada diez han
salido de vacaciones en el Ultimo afo y el 76%
planea viajar este afio, especialmente dentro de
Espana, segln el |V Barémetro del consumidor
sénior. El informe constata que los hoteles son

el tipo de alojamiento mas comun para ellos

AREA DE OPO
Personalizacidon basa‘Ia

UNIDAD 6
i
confianza

La hiperpersonalizacién evoluciona hacia
modelos que priorizan la utilidad y el valor real
para el viajero frente al uso intensivo del dato. El
sector turistico tiene la oportunidad de ofrecer
experiencias personalizadas que respeten el
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sus viajes y, segun un informe de Booking, un 74%
de los clientes apaga el aire acondicionado del
alojamiento cuando no estéa en la habitacién, un
66% reutiliza la misma toalla varias veces y el 57%
usa su propia botella de agua reutilizable.

(54%) en sus desplazamientos. Los destinos
turisticos deben aprovechar la oportunidad
adaptando sus ofertas para satisfacer las
necesidades y preferencias de este segmento de
la poblacién, desde programas de viaje disefados
especificamente para personas mayores hasta la
creacion de infraestructuras amigables y accesibles
para la tercera edad. La Ultima edicién del informe
semestral del Observatorio Nacional del Turismo
Emisor (ObservaTUR), augura una evolucién del
mercado sénior por encima de otros segmentos,
teniendo en cuenta el tamafio y la capacidad del
mercado objetivo, con un cliente que es motor

de demanda y tiene alta capacidad de influencia.
Esta tendencia no solo presenta oportunidades
econdmicas para los hoteles, sino que también
promueve la inclusion y la diversidad en el sector.

contexto, la privacidad y las expectativas del
cliente. Cuando la personalizacién se percibe
como un servicio que simplifica decisiones y
mejora la experiencia, se consolida como un factor
clave de fidelizacion y diferenciacion sostenible.
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https://population.un.org/wpp/
https://population.un.org/wpp/
https://op.europa.eu/en/publication-detail/-/publication/a9efa929-3ec7-11e8-b5fe-01aa75ed71a1
https://www.brookings.edu/articles/the-silver-economy-is-coming-of-age-a-look-at-the-growing-spending-power-of-seniors/
https://www.brookings.edu/articles/the-silver-economy-is-coming-of-age-a-look-at-the-growing-spending-power-of-seniors/
https://documentacion.fundacionmapfre.org/documentacion/publico/es/media/group/1122919.do
https://documentacion.fundacionmapfre.org/documentacion/publico/es/media/group/1122919.do
https://www.hosteltur.com/173423_tendencias-2026-viajes-mas-inteligentes-pausados-y-con-el-foco-en-la-conexion-personal.html
https://www.observatur.es/informes/
https://www.observatur.es/informes/
https://www.hosteltur.com/173423_tendencias-2026-viajes-mas-inteligentes-pausados-y-con-el-foco-en-la-conexion-personal.html
https://www.hosteltur.com/173423_tendencias-2026-viajes-mas-inteligentes-pausados-y-con-el-foco-en-la-conexion-personal.html
https://news.booking.com/es/informe-de-viajes-sostenibles-2023/

TENDENCIA 16

Nuevos modelos

de turismo

¢De donde partimos? Estado del arte

Los cambios de los habitos de consumo, los
nuevos estandares de sostenibilidad y la busqueda
de experiencias diferentes estan marcando la
evolucién de la economia global. Las empresas
buscan adaptarse a unos consumidores que
priorizan su bienestar y esperan que las

marcas personalicen sus bienes y servicios en
funcién de sus gustos y estado de animo, segun
Euromonitor International. En su informe de
Tendencias Globales de Consumo 2024, explica
que los consumidores quieren dejar de pensar en
lo que los estresa a diario y que, con sus compras,
buscan dar alivio a sus ansiedades y romper con lo
mundano.

La organizacién de investigacién The Conference
Board explica que la psicologia del consumidor
ha cambiado desde la pandemia y, a la vista

de las guerras y las tensiones geopoliticas,

su comportamiento estd marcado por la
incertidumbre y tiende a "vivir hoy y gastar
hoy”, una tendencia especialmente cierta en la
generacion mas joven.
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El sector turistico no es ajeno a esta busqueda de
momentos evocadores de sentimientos positivos
con la premisa de dejar atrés las preocupaciones,
aunque sea durante unos dias. A la hora de

dar respuesta a esta tendencia estratégica, se
anade la complejidad de lo que KPMG llama un
cambio de paradigma generacional: al modelo
tradicional en el que los turistas contrataban
paquetes en sus paises de origen se suman

los nuevos perfiles que demandan una oferta

de productos y servicios diferenciada. Buscan
experiencias Unicas, adaptadas a sus gustos y
preferencias individuales, en lugar de seguir los
itinerarios estandar ofrecidos por los paquetes
convencionales. Esto deriva en varios modelos
turisticos conviviendo al mismo tiempo y a los
que cada destino y elemento de la cadena de
valor turistica debe adaptarse, para atraer a
sus clientes potenciales. La especializacién para
conocer las diferentes identidades, culturas 'y
preferencias, seré la clave para que las hoteleras
puedan responder correctamente a esta demanda,
segun la consultora.
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https://lp.euromonitor.com/white-paper/2024-global-consumer-trends/spanish
https://www.conference-board.org/publications/consumer-trends-2024
https://www.conference-board.org/publications/consumer-trends-2024
https://www.tendencias.kpmg.es/2023/07/temporada-verano-cambio-paradigma-modelos-turisticos-espanoles/
https://www.tendencias.kpmg.es/2024/02/gen-z-millennials-desencriptar-nuevas-generaciones-turistas/
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Areas de oportunidad para el sector hotelero
La industria turistica estd experimentando una operan, con el surgimiento de nuevos modelos de
transformacion significativa impulsada por diversos turismo adaptados y que abrazan conceptos mas

factores que han redefinido las preferencias de los diversos y personalizados.
viajeros y la forma en que las empresas hoteleras

Turismo sostenible yjresponsable

un enfoque consciente

Esta nueva tendencia en el sector turistico abarca vida de la comunidad receptora. Los hoteles

la sostenibilidad y responsabilidad desde tres ejes: pueden apoyar la economia local comprando

el medioambiente, la economia y la sociedad, productos y servicios a proveedores locales y
con el objetivo de reducir el impacto negativo contratar profesionales de la comunidad para

y promover la conservacion cultural y las sus servicios, y promover la conservacion cultural
tradiciones locales. También busca impulsar el ofreciendo experiencias que permitan a los
desarrollo econémico local mediante compras a huéspedes conocer y apreciar las tradiciones y
productores y prestadores de servicios locales, costumbres de la region, ademés de promover la
generando empleo y mejorando la calidad de conservacién de la cultura.

AREA DE OPORTUNIDAD 2™

-

Conexidn con la naturaleza,

un deseo al alza

En la budsqueda de un mayor bienestar, cada vez que avalan su compatibilidad con un impacto

mas turistas (68%) buscan rodearse de naturaleza econdmico positivo. Dentro del contexto del

para ganar salud mental, segun el informe de turismo regenerativo, algunos destinos ya estéan
tendencias globales de American Express Travel. El impulsando modelos de negocio alternativos, que
turismo de naturaleza incluye una amplia gama favorezcan la convivencia con lo local, apuesten
de experiencias al aire libre, como viajes de por transportes sostenibles como la bicicleta o
aventura, senderismo o viajes para la observacion el senderismo y creen experiencias Unicas donde
de vida silvestre. Es uno de los tipos de turismo se mezclan la naturaleza, la agricultura y las

que registra mayor crecimiento y existen estudios costumbres comunitarias.
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https://cursosdeturismoonline.es/turismo/turismo-responsable/#:~:text=En%20esencia%2C%20el%20turismo%20responsable,se%20gestiona%20la%20oferta%20tur%C3%ADstica.
https://www.iebschool.com/blog/turismo-responsable-marketing-digital/
https://www.americanexpress.com/en-us/travel/discover/get-inspired/global-travel-trends
https://www.cbi.eu/market-information/tourism/nature-tourism/market-potential
https://www.iebschool.com/blog/turismo-responsable-marketing-digital/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC10096494/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC10096494/
https://www.theguardian.com/world/2023/dec/12/pacific-islands-tourism-the-price-of-paradise
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Hoteles singulares,
una tendencia en auge

Cabanas, caravanas, tipis, faros o alojamientos
adaptados al entorno natural ganan popularidad
en el mercado turistico. Con el objetivo de
especializarse y diferenciarse de la competencia,
cada vez se producen mas aperturas de hoteles

AREA DE OPORTUNIDAD 4
La demanda mundial

de cruceros sigue al alza

singulares, demostrando el potencial de
crecimiento de este segmento, segun Hosteltur. Es
también una respuesta a la tendencia en auge por

los destinos adaptados al entorno natural y a las
preferencias del consumidor.

Tras crecer un 14% en 2023, se esperan 36 millones
de pasajeros de esta modalidad en todo el mundo
en 2024, segln un informe de la Asociacién
Internacional de Lineas de Cruceros. Los hoteles
no son ajenos a esta tendencia y la combinacién
de sus servicios junto a la oferta de cruceros gana
protagonismo, como demuestra su inclusién en
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la publicacién de referencia Forbes Travel Guide
desde 2023 o la entrada en el sector de dos
gigantes como Four Seasons o The Ritz-Carlton.
Las cifras de Espafia, también avalan el margen
de crecimiento, con un récord de 12 millones
de cruceristas el afio pasado, seguin Hosteltury
Puertos del Estado.
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https://cruising.org/-/media/clia-media/research/2023/2023-clia-state-of-the-cruise-industry-report_low-res.ashx
https://cruising.org/-/media/clia-media/research/2023/2023-clia-state-of-the-cruise-industry-report_low-res.ashx
https://www.hosteltur.com/158715_tres-aperturas-de-hoteles-singulares-confirman-el-auge-de-este-segmento.html
https://www.hosteltur.com/162509_kampaoh-preve-facturar-40-m-un-75-mas-que-en-2023.html
https://www.forbestravelguide.com/
https://www.fourseasonsyachts.com/
https://www.ritzcarltonyachtcollection.com/
https://www.hosteltur.com/161453_espana-bate-record-de-cruceristas-12-millones-en-2023.html
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Booking asegura que mas del 40% de los turistas,
si se lo puede permitir, prefiere viajar fuera de la
temporada alta. Es una tendencia al alza, pero los
datos de la Encuesta de Gasto Turistico reflejan
que la temporada veraniega se mantiene sin
duda a la cabeza en gasto y nimero de reservas,
especialmente en los destinos de playa, como
Baleares. Ofrecer alternativas y diversificar

la oferta esté en el centro de las estrategias
desestacionalizacion. Otros destinos, como

Bienéstar en el camino:
la'regeneracion pergonal

El informe de tendencias de Hilton asegura que la
busqueda de descanso seré una de las prioridades
a la hora de elegir el destino y el alojamiento, un
deseo que es comun a todas las generaciones de
viajeros (generacién Z, millennials, generacion Xy
baby boomers). Los hoteles buscan nuevas formas
de garantizar la comodidad y la reduccién de ruido
para favorecer ese descanso y pueden aprovechar

Madrid, mantienen los niveles de visitas a lo largo
del afio gracias a la oferta de ocio y cultura, segun
la firma de marketing Braintrust.

Mas del 40% de los turistas
prefiere viajar fuera de la
temporada alta, si se lo
puede permitir

las costumbres de las nuevas generaciones, como
escuchar un pédcast o regular el ejercicio antes
de dormir, para adaptar sus servicios y productos
en las habitaciones. El descanso y los servicios de
relajacion y bienestar son una tendencia al alza, y
en Europa se esta desarrollando este nicho de

mercado, siendo la principal regién emisora de
turistas de bienestar.

Los servicios de relajacién y bienestar son una tendencia
al alza, y Europa esta siendo la principal regién emisora
de esta modalidad de turismo
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https://news.booking.com/es/informe-de-viajes-sostenibles-2023/
https://www.dataestur.es/general/egatur/
https://stories-editor.hilton.com/wp-content/uploads/2023/10/2024-Trends-Report.pdf
https://www.braintrust-cs.com/espana-necesita-un-plan-de-desestacionalizacion-del-turismo-extranjero/
https://www.cbi.eu/market-information/tourism/wellness-tourism
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AREA DE OPORN _
Descubre la excluswldad

turismo-de |UJO, gastrono

salud y solltari i auge

En linea con la busqueda de un mayor cuidado
personal, se observan otros modelos turisticos
emergentes, como el lujo, que ofrece experiencias
exclusivas y de alto nivel de servicio; el turismo

de salud, centrado en actividades y servicios que
promueven el bienestar fisico y mental; el turismo

AREA DE OPORTUNIDA
Sumérgete, explora

y vive la cultura

gastronémico, que busca explorar la cultura
culinaria local y disfrutar de experiencias culinarias
Unicas; y el turismo solitario, orientado a quienes
prefieren viajar en solitario para experimentar

una conexiéon mas profunda consigo mismos y su
entorno.

Cuatro de cada diez turistas eligen su destino en
funcién de su oferta cultural, segin la Comisién
Europea, y casi dos tercios de los viajeros dicen
que a menudo o siempre reservan su hotel
baséandose en el acceso a experiencias locales,
segun Hilton. Ofrecer paquetes de habitaciones
con entradas para un espectaculo, evento
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deportivo o un concierto puede ser una buena
manera de adaptarse a esta tendencia. Los datos
de Expedia arrojan que para el 70% de los viajeros
es més probable que nunca que viajen fuera de

su ciudad para ir a un concierto y que un 40%
utilizaria un concierto como excusa para visitar un
lugar nuevo.
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https://www.ostelea.com/research/turismo-de-lujo
https://cursosdeturismoonline.es/turismo/turismo-de-salud/
https://cursosdeturismoonline.es/turismo/turismo-de-salud/
https://www.unwto.org/es/gastronomia-turismo-enologico
https://www.bbva.com/en/cultural-tourism-profitable-business/
https://single-market-economy.ec.europa.eu/sectors/tourism/eu-funding-and-businesses/funded-projects/cultural_en
https://single-market-economy.ec.europa.eu/sectors/tourism/eu-funding-and-businesses/funded-projects/cultural_en
https://single-market-economy.ec.europa.eu/sectors/tourism/eu-funding-and-businesses/funded-projects/cultural_en
https://www.unwto.org/es/gastronomia-turismo-enologico
https://www.expedia.com/magazine/wp-content/uploads/2023/11/Unpack-24_TrendReport_US_FINAL-1.pdf
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Conclusiones

La sostenibilidad se ha convertido en un
imperativo para el sector hotelero, no solo por la
presion regulatoria creciente, sino también por

la demanda de los consumidores y la necesidad
de gestionar eficientemente los recursos. La
optimizacidn energética es una estrategia
efectiva para mejorar la eficiencia hotelera, desde
el disefio de las instalaciones y la utilizacién de
fuentes renovables hasta la implementacion de
practicas responsables en la actividad diaria. Estas
medidas implican cambios sencillos, como la
sustitucion de iluminacién y las estrategias para
reducir el desperdicio de recursos o alimentos, y
soluciones més integrales, como los programas de
gestion de residuos y economia circular. Capacitar
al personal sobre préacticas sostenibles también es
crucial para conducir a operaciones mas eficientes
y promover un comportamiento responsable entre
los huéspedes.

A ello se suma la necesidad de que los hoteles
avancen hacia modelos de turismo “climate
adaptive”, capaces de responder a olas de calor
extremas y eventos meteoroldgicos disruptivos
mediante soluciones de confort térmico,
comunicacion de riesgos y resiliencia operativa.
Esta adaptacién climatica se consolida como un
componente estructural de la sostenibilidad, al
garantizar seguridad, bienestar y continuidad del
servicio en escenarios ambientales mas exigentes.

La sostenibilidad regenerativa ofrece una
oportunidad para revitalizar destinos y
comunidades mientras se minimiza el impacto
ambiental. La colaboracién efectiva a lo largo de
toda la cadena de valor hotelera y la participacion
en iniciativas de desarrollo locales son clave para
avanzar en esta direccion. Redirigir los servicios
hacia productos que promuevan el bienestar y la
relacién con el entorno natural, como el turismo
de recuperacion de ecosistemas no solo responde
a la demanda de experiencias auténticas de los
viajeros, sino que contribuye a la conservacion del
medio ambiente. La apuesta por la sostenibilidad
también ayuda a capitalizar el auge del turismo
de bienestar, para lo que es fundamental
incorporar programas integrales que aborden
tanto las necesidades fisicas como emocionales
de los huéspedes, con iniciativas como los
programas de mindfulness o actividades en la
naturaleza que fomenten la conexién y el cuidado
mutuo.
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Aunque la sobrerregulacién es un desafio en
cuanto a cumplimiento normativo y costes
operativos, también es una oportunidad para las
empresas hoteleras para adaptarse y cumplir con
los estandares mas estrictos en areas como la
eficiencia energética, la gestién de residuos y la
reduccién de emisiones. Los hoteles que consigan
navegar por este entorno normativo complejo
aumentaran su valor empresarial y reputacién de

marca.

Tanto en el lado de la operativa de los hoteles
como en la atencién al cliente, la innovacién se
ha instalado como una constante necesaria en

el sector. La innovacién en todos los ambitos de
las comparifas impulsa la competitividad y la
rentabilidad y en el caso del sector hotelero,
ademas, sirve para anticipar las necesidades

de los clientes. En este sentido, desempefia un
papel crucial en la mejora de la experiencia del
viajero y la competitividad de los destinos. Por eso
es necesario contar con equipos de innovacién,
capaces de implementar soluciones y nuevos
productos y servicios y adelantarse a los cambios
del mercado.
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La tecnologia también juega un papel crucial en la
mejora de la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa en los hoteles. La implementacién

de internet de las cosas y las aplicaciones
méviles permiten a los huéspedes personalizar

su experiencia y facilitar el acceso a los servicios.
La realidad virtual puede utilizarse para ofrecer
una vista detallada de las instalaciones y de los
destinos locales, agregando valor al turista y
posicionando al hotel como lider en innovacién.

La incorporacién de sistemas avanzados

de inteligencia artificial y el refuerzo de la
ciberseguridad estan adquiriendo un peso
creciente en la modernizacién del sector. La IA
permite optimizar procesos internos, mejorar

la toma de decisiones y elevar el nivel de
personalizacion en todas las fases del viaje del
cliente, desde la recomendacion previa a la reserva
hasta la interaccién durante la estancia. A su vez, la
ciberseguridad se consolida como un elemento
esencial para proteger la informacidn sensible,
garantizar la continuidad operativa y reforzar la
confianza en un entorno cada vez mas digitalizado.
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La combinacion de ambas dimensiones impulsa
una innovacién mas segura, eficiente y alineada
con las expectativas de los huéspedes y de los
propios equipos.

Sin embargo, es importante equilibrar

la conveniencia de la tecnologia con la
autenticidad de la experiencia hotelera.
Algunos viajeros buscan desconectar y disfrutar de
experiencias mas genuinas y los hoteles pueden
satisfacer esta demanda ofreciendo paquetes

y actividades que promuevan la desconexion
digital, como retiros de bienestar y espacios libres
de tecnologia, para que los huéspedes puedan
sumergirse en el presente y disfrutar plenamente
de su experiencia.

Asimismo, el auge de la economia colaborativa

ha impulsado dinamicas de adaptacién en el
sector, que busca agregar atributos y experiencias
similares a las de las viviendas compartidas para
competir eficazmente y aumentar las sinergias con
los actores locales.

Ademas, la gestion del talento se presenta

como un aspecto decisivo para las empresas
hoteleras, que deben atraer y retener empleados
cualificados en un entorno de movilidad laboral
y expectativas cambiantes. La implementacién
de la colaboracién en remoto, programas de
desarrollo profesional adaptados al trabajo
hibrido y estrategias de cuidado para empleados
son oportunidades para fortalecer la marca
empleadora y diferenciarse en el mercado. La
promocién de la diversidad, equidad e inclusién,
asi como el compromiso con la responsabilidad
social, son elementos vitales para atraer y retener
talento, asi como para fortalecer la reputacion

de la marca y generar un impacto positivo en la
sociedad. En un mercado consciente y exigente,
las empresas hoteleras que integran la gestiéon
del talento, la conciencia social y una marca con
propdsito en su estrategia empresarial estan
mejor posicionadas para competir en el mercado
y generar un impacto positivo a largo plazo.

La adopcidn de practicas sostenibles, la
integracién de tecnologia de vanguardia y el
enfoque en la experiencia del cliente configuran
un nuevo paradigma en el sector hotelero. Estas
transformaciones no solo representan un cambio,
sino una oportunidad para que los hoteles se
conviertan en destinos emocionantes llevando la
experiencia hotelera a un nivel completamente
nuevo.
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