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En un mundo
Pre-Covid







...una era de cambios...
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1) Porque cambia nuestro cliente
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2) Porque estamos viend? las tecnologias exponenciales

Super Disruptores

Tecnologias exponenciales
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7 Disruptors

(9298 "5mes

Technology is Everywhere

Jobs Vulnerable toAutomation Diversity/Generational Change Careers - 100 year life Explosion in contingent work



- CONTEXTO

Antes del Covid19
la tecnologia
lideraba una
revolucion
industrial en |la
que, por primera
vez en la historia, el
cambio sucedia
mas rapido en
nuestras casas que
en nuestras
empresas

Fuente: Andlisis Deloitte

Nivel de cambio

1980s

2000s

Tecnologia

2020s

Personas

Organizaciones

Administracion



- CONTEXTO

Tecnologia

Covid-19 ha
acelerado la forma . Personas
en que las o
personas se
relacionan con la () organizaciones
tecnologia, S
suponiendo una 2 St e
oportunidad para 5 I
las organizaciones L o
de evolucionar la g N
forma en que = et .
gEStionan el seeeeesennttt ..-..-0°"'..... ..-0'...Administracic’)n
talento

1980s 2000s Covid-19 2020s

Fuente: Analisis Deloitte



Retos creados por
una adaptacion
constante

Estabamos inmersos en un mundo cambiante con grandes

paradigmas en la industria y el sector...



&Y ahora, a qué nos
enfrentamos?



El 2020 plantea un nuevo contexto completamente inesperado debido
a la pandemia global del Covid-19, donde la evolucion, adaptacion y el
cambio, ya no son una opcion, sino un must do
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Las organizaciones estan obligadas a adaptarse, ahora no solo a las
nuevas o potenciales necesidades del mercado o del cliente, sino
también a las necesidades de u
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Unicamente las compaiiias que puedan seguir ofreciendo a los clientes

un servicio seguro, de calidad, personalizado y diferenciado podran
sobrevivir en este entorno del New Normal




Y aunque se trate de una situacion totalmente tnica, el paradigma y
reto que no deja de existir es la evolucion del cliente, potenciada por

los cambios que el Covid-19 ha generado en éste, dando vida a un
COHSllmldOI‘ “Post-Covid™




Impacto del
Covid-19 en el
sector hospitality

El sector del turismo ha sido uno de los mas castigados, lo

que implica una necesidad de peso para evolucionar...




Acelerando tendencias y retos que marcaban el next step del mercado

Como respuesta y adaptacion a la situacién del Covid-19, destacadas tendencias y retos a los que el sector turistico estaba haciendo frente, se
han visto priorizadas y exponencialmente aceleradas para combatir la demanda que los patrones de consumo del New Normal estan

dilucidando:

0,
Mayor relevancia
del canal online

- Reduccién de los costes

de cambio (one-click
distance)

- Incremento de regulacion
digital

Incremento de las
experiencias “phygital”

. Definicidon de la

experiencia End2End

- Tecnologia como enabler

de experiencias sin
friccion (seamless)
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Contraccion en la
demanda

. Consolidacion de la

demanda del servicio

- Modelos de gestion

fluidos y moldeables

e

De “mass market” a
personalizacién

- Pérdida de competitividad

en productos
“‘commodity”

- Incremento de oferta

personalizada y modelos
IID|YH

w

“Trust economy”’

- La marca como activo

critico (marcas refugio)

. Relevancia de la

responsabilidad social y
medioambiental
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HOTELS

1. Pre Checking | E

Ty 2 -

Impacto

UL

4 (617) 206-1277

Text Message 5
Today 3:36 PM I_Eo‘

Engagem. X

"l't

Alo! I'm Botlr, the newest - ﬂ— P ”W 3 P - “ = 0

Aloft tqlent membgr. | can

T La cadena de hoteles Aloft Hotels (de Marriott International), ha

i o desarrollado unos de los chatbots con mejores reviews del -
nfodterms bipilisod) ; panorama hospitality, siendo capaz de proporcionar informacion del

out. hotel, ofrecer recomendaciones, y la mas destacada, ponerse en

% a0 ﬁ? | contacto con el personal del hotel, lo que facilita el despejar
cualquier duda o informacién del cliente previa a la estancia.
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TRANSFER HOTEL \e_

2. Transfer Hotel | HEREme
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La tecnologia del partner HEREmobility, tecnologia permite integrar
soluciones de movilidad inteligente en la experiencia del cliente. Por
ejemplo, un widget web permite a los clientes reservar un viaje al
hotel desde el momento en que reservan su estancia a través de la
pagina web, lo que limita cualquier interaccién directa y aporta la
oferta de transfer exclusivo y personalizado al cliente.
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CHECK IN

.CheckIn| M-YrQ

e > L |

it QNG 74 oS LR X AR Impacto
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N =

.1! N o Seguridad

(1

Costes

: —a———r = W

Con el objetivo de eficientar los tiempos de espera de los clientes,
y sobre todo con minimizar la interaccién directamente
humanada, los quioscos de MIRA aportan la facilidad de continuar
realizando un check in seguro y rapido, sin necesidad de mas

) mecanismos que el codigo QR que se le proporcione al cliente en un
B information package del pre check in.




DISFRUTE
HABITACION

3. Disfrute Habitacion | O amazon alexa
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Innovacién

Engagem.

Trends

Entertainment

Calling @) O

Amazon anuncio su nuevo programa llamado Alexa for

Hospitality, disefiado para llevar su tecnologia de asistente de voz

al sector turistico, y en concreto a las habitaciones de los clientes. El

partner que Amazon eligié fue Marriott. El objetivo es que el cliente

sienta la habitacion como una asset de valor mas de las 1
instalaciones, creando un ecosistema totalmente conectado. EQ
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DISFRUTE
. \INSTALAUDNES

5. Disfrute Instalaciones | Y28
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Impacto

Engagem.

Atari esta dando vida a su experiencia virtual con hoteles tematicos

de videojuegos, y la primera ubicacion se abrira en Phoenix. El hotel

ofrecera lo ultimo en entretenimiento inmersivo y en todos los

aspectos de los videojuegos, combinando un ambiente de juegos

entre retro y moderno. Se suma asi a las cadenas que también han b
realizado una apuesta de entretenimiento ligada a los eSports. < R



~ CHECK OUT

6. Check out |

E R Y

Impacto

Reduccién X
Costes

Seguridad

Una vez mas, se trata de facilitar la experiencia, en este caso de |
salida, al cliente, intentando minimizar los touchpoints. Por ello,  —
como en el Yotel de NYC, ni siquiera es necesario hablar, ya que
tienen un robot disefiado para ayudar a los clientes con el
almacenamiento de su equipaje durante el tiempo libre después
del check out, guardando su equipaje después de la hora de salida.
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oEstan las organizaciones preparadas
para estos retos?



° /4 4 o

&Que pasara si nuestros empleados
no estan preparados para crear estas
nuevas experiencias?

° /4 4 o o ]
&Que pasara si sienten miedo en el
trabajo?

&Queé pasara si los lideres no se
involucran?

&Que pasara si no tienen las
capacidades digitales necesarias?




Cultura Liderazgo

4

PILARES DE
ACCION

Aprendizaje Analitica
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Liderazgo

4

PILARES DE
ACCION

Aprendizaje Analitica
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L.as organizaciones deben de aprovechar este momento para dotar de
proposito a los empleados para aumentar su compromiso y que den lo
mejor de si




qe]
g
e}
)
D)
N
e
=
a9}
P
M
O
o
=
>
o
n’
O
o p
O
=
e
e
—
c
Q
O
O
;=)
Q
©
.u
c
O
dp)
P
g
go
-
)
e
<)
go
Sl/
- qw
=
)
go
<

' de

izaciony

-
qe
o1
2
@)
A
s
A
)
)
g
)
A
® pu—

cX

/

tante y contribuye al

persona es impor
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LL.as organizaciones que disefian el trabajo considerando el bienestar
en el trabajo ayudan a los colaboradores a sentirse mejor y a rendir al i
maximo




WhICh P"Oblefm do
..... There could be more 1

€g. existing solar soluf
a good investment (1

X
—(oo \\k?’\a ) Too }‘,\\\i. £3 a0

nderstand RC

Debemos impulsar nuevas formas de trabajo que nos permitan
colaborar masy ser mas agiles

’ 0o (b,
B 0™ "




4

PILARES DE
ACCION

Aprendizaje & ‘ Analitica




[.a importancia de escuchar, ponerse en el lugar del otro y mostrar
empatia




En estos momentos de incertidumbre sera mas clave que nunca
desarrollar la capacidad de resolucion de problemas
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Asi como ser tlexible y demostrar capacidad de adap
nuevos retos y nuevas formas de trabajo




La figura del lider coach es clave para empoderar a los equipos para
que ellos “jueguen”, los lideres entrenan y dan autonomia

,
' /78N > |




Entorno diverso Entorno inclusivo

La clave es ir mas alla de la diversidad, necesitamos generar lideres
inclusivos para conseguir asi equipos de alto rendimiento
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Liderazgo

Cultura

4

PILARES DE
ACCION

Analitica
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La tendencia hacia la creacion de experiencias
de aprendizaje mas que eventos de formacion
se convierte en un punto de conexion entre

empresas que desean evolucionar la cultura de

aprendizaje

... de las organizaciones consideran que

el re-skilling /up-skilling de su plantilla
es muy importante para su éxito en los
proximos 12-18 meses
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... y asli estaba tan solo 3

minutos antes
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Para asegurar la continuidad y la sostenibilidad del negocio, no

tenemos opcion...el aprendizaje es la llave para minimizar riesgos e
incertidumbre y construir las skills del futuro

S — — —



Y en estos momentos, donde existe “merma financiera” pero también
“merma emocional”, el diablo esta en los detalles...y necesitamos
canalizar la mentalidad organizativa hacia el reto y la innovacion...
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“

Si el cliente es mas digital, ccomo me aseguro que la experiencia de
mis empleados también lo sea...”

Y { 2
[.a gestion del conocimiento debe ser entendida como la capacidad

para crear y compartir conocimiento para acelerar el aprendizaje
(inteligencia colectiva y crear super equipos humano-robots)

B WA 1V ERiD

El aprendizaje liquido, colaborativo, focalizado en preparar a los
empleados para lo que viene y apalancandonos en la tecnologia

(simulaciones reales de como preparar una habitacion, como dar la bienvenida a un cliente
repetitivo, como asesorar en vinos o como hacer una tortilla francesa...)




Podemos pasar de impartir formaciones a...

1. Crear conocimiento

2. Consolidar una actitud de aprendizaje

3. Crear hiper-conectividad y espacios para compartir

4. Promover la inmediatez (“lo quiero, pero lo quiero ahora”)
5. Resolver, apoyar y acompafiar

6. Aprovechar el ecosistema que nos rodea

7. Tener la tecnologia que acompafie
8. Preparar a los lideres como generadores de micro-experiencias
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Cultura Liderazgo

4

PILARES DE
ACCION

Aprendizaje ‘




Hay un hambre voraz por consumir datos e informacion, sin embargo,
la clave no es lo que analizamos, sino lo que nos cuestionamos...




LLa informacion se parece a la cerveza...
adquieren valor cuando se comparten...




En este tsunami de datos, mas del 50% de los datos se quedan
congelados (no se usan o no se capitalizan)
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&Tenemos una cultura organizativa volcada hacia el dato?

&Tenemos definido el modelo de gobierno del dato ?

y...clas capacidades clave para evolucionar?

&nos estamos haciendo las preguntas correctas?...

Y entonces, busca el dato, analizalo, interpreétalo y genera
insumos para ayudar a tu organizacion a tomar decisiones y
disminuir la incertidumbre



posibles realidades de las compaiiias hoteleras

Necesidad de hacer ajustes en costes y en masa
salarial acorde a los ingresos.

La gestion de plantilla no se adapta a los
indicadores clave que deberian determinar el
headcount de cada departamento

Se toman decisiones de plantilla sin aprovechar el
marco laboral para optimizar decisiones

No existe “data” que analice correlaciones entre
variables de personas y negocio.

No tienen un sistema que les permita generar
escenarios




&Que retos vemos necesarios plantearnos?

Disponer de un activo Mejorar la Poder consolidar y

(sistema de Capacidad de explotar informacion

planificacion de explotar el “Mayor multidispositivo
plantilla) Universo de Datos”

Poder tomar decisiones en Contar con Ayudar al negocio
“Tiempo Real” para jugar autoservicio de la en la toma de

con escenarios informacioén por decisiones y

parte de Directores eficiencia
de Hotel y

Corporativo



Cultura ‘ ‘ Liderazgo

v Gestion del compromiso de los v Upskilling y Reskilling: desarrollg

empleados de capacidades clave
v' Fomentar nuevas estructuras v Desarrollo de Modelo de

formas de trabajo mas agiles y Liderazgo inclusivo fomentando

colaborativas 4 innovacion agilidad y alto

rendimiento
PILARES DE
® ® A P g ®

Aprendizaje ACCION Analitica

v Desarrollar una Cultura de
Aprendizaje

v" Mayor control del dato

v Planificacion adaptativa de la
v Nuevas formulas que aceleren el plantilla
desarrollo

v Desarrollar capacidades digitales @

-
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Ya no consiste en el
mas grande ganando
al pequeno, sino el
mas rapido
venciendo al mas
lento.



Los 5 consejos de oro

1

2
3
4
5

Es un momento que importa: genera
confianza en clientes y empleados

Compromete a tus empleados, ellos son tu
valor mas preciado

Los lideres son la clave: focalizate en ellos
como palanca de la adaptacion

Asegura el desarrollo y preparacion de tus
empleados

Explota los datos para una planificacion
adaptativa de recursos



Cuanta mas

tecnologia tenemos a
nuestro alrededor,

4 ®
mas importa el factor

humano
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