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Estábamos acostumbrados a un entorno con cambios.. 
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1) Porque cambia nuestro cliente

9Copyright © 2018 Deloitte Consulting SLU. All rights reserved.



© 2018 Deloitte Consulting S.L.U.
.

10

Inteligencia Artificial Genomics

Domótica Internet of Things

Moneda-encriptada

RobóticaImpresión 3D

Drones

Pagos vía móvil

OculusWearables

Coches eléctricos y conectados

Super Disruptores Tecnologías exponenciales

Movilidad

Analytics

Social

Cloud

Web

Contenido

2) Porque estamos viendo las tecnologías exponenciales
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La compañía más grande de taxis
no cuenta con un solo vehículo propio
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La compañía telefónica más grande
no cuenta con ninguna infraestructura telco
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La firma más valiosa de retail
no dispone de inventario propio
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La empresa de medios más popular
no crea ningún contenido
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El mayor proveedor de la industria cinematográfica 
no cuenta con ninguna sala de cine
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Technology is Everywhere Tsunami of Data AI, Cognitive Computing, Robotics

Jobs Vulnerable to Automation Diversity/Generational Change Explosion in contingent workCareers – 100 year life



18 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU

• CONTEXTO

• ¿CÓMO ERA EL MUNDO PRE-COVID-19?

Antes del Covid19 
la tecnología 
lideraba una 
revolución 
industrial en la 
que, por primera 
vez en la historia, el 
cambio sucedía 
más rápido en 
nuestras casas que 
en nuestras 
empresas

Fuente: Análisis Deloitte
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• CONTEXTO

• ¿CÓMO HA IMPACTADO EL COVID-19?

Covid-19 ha 
acelerado la forma 
en que las 
personas se 
relacionan con la 
tecnología, 
suponiendo una 
oportunidad para 
las organizaciones 
de evolucionar la 
forma en que 
gestionan el 
talento

Fuente: Análisis Deloitte



Estábamos inmersos en un mundo cambiante con grandes 

paradigmas en la industria y el sector…
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Y de empleados 
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El sector del turismo ha sido uno de los más castigados, lo 

que implica una necesidad de peso para evolucionar…
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Como respuesta y adaptación a la situación del Covid-19, destacadas tendencias y retos a los que el sector turístico estaba haciendo frente, se 

han visto priorizadas y exponencialmente aceleradas para combatir la demanda que los patrones de consumo del New Normal están

dilucidando:

Mayor relevancia 
del canal online

• Reducción de los costes 

de cambio (one-click

distance)

• Incremento de regulación 

digital

Contracción en la 
demanda

• Consolidación de la 

demanda del servicio

• Modelos de gestión 

fluidos y moldeables

De “mass market” a 
personalización

• Pérdida de competitividad 

en productos 

“commodity”

• Incremento de oferta 

personalizada y modelos 

“DIY”

“Trust economy” 

• La marca como activo 

crítico (marcas refugio)

• Relevancia de la 

responsabilidad social y 

medioambiental

Incremento de las 
experiencias “phygital”

• Definición de la 

experiencia End2End

• Tecnología como enabLer

de experiencias sin 

fricción (seamless)
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La cadena de hoteles Aloft Hotels (de Marriott International), ha 
desarrollado unos de los chatbots con mejores reviews del 
panorama hospitality, siendo capaz de proporcionar información del 
hotel, ofrecer recomendaciones, y la más destacada, ponerse en 
contacto con el personal del hotel, lo que facilita el despejar 
cualquier duda o información del cliente previa a la estancia.

CX EficienciaEngagem.
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La tecnología del partner HEREmobility, tecnología 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 
página web, lo que limita cualquier interacción directa y aporta la 
oferta de transfer exclusivo y personalizado al cliente.

CX EficienciaEngagem.
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Con el objetivo de eficientar los tiempos de espera de los clientes, 
y sobre todo con minimizar la interacción directamente 
humanada, los quioscos de MIRA aportan la facilidad de continuar 
realizando un check in seguro y rápido, sin necesidad de más 
mecanismos que el código QR que se le proporcione al cliente en un 
information package del pre check in.

CX Reducción
Costes

Seguridad
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CX Innovación

Amazon anunció su nuevo programa llamado Alexa for
Hospitality, diseñado para llevar su tecnología de asistente de voz 
al sector turístico, y en concreto a las habitaciones de los clientes. El 
partner que Amazon eligió fue Marriott. El objetivo es que el cliente 
sienta la habitación como una asset de valor más de las 
instalaciones, creando un ecosistema totalmente conectado.

Engagem.
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CX Oferta

Atari está dando vida a su experiencia virtual con hoteles temáticos 
de videojuegos, y la primera ubicación se abrirá en Phoenix. El hotel 
ofrecerá lo último en entretenimiento inmersivo y en todos los 
aspectos de los videojuegos, combinando un ambiente de juegos 
entre retro y moderno. Se suma así a las cadenas que también han 
realizado una apuesta de entretenimiento ligada a los eSports.

Engagem.
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CX Seguridad

Una vez más, 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 diseñado 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.

Reducción
Costes
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S E S I Ó N  D P Z S  |   “ F O O D  F O R  T H O U G H T S ”
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Entorno diverso Entorno inclusivo
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La tendencia hacia la creación de experiencias 
de aprendizaje más que eventos de formación
se convierte en un punto de conexión entre 
empresas que desean evolucionar la cultura de 
aprendizaje
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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 acompañar

6. Aprovechar el ecosistema que nos rodea

7. Tener la tecnología que acompañe

8. Preparar a los líderes como generadores de micro-experiencias



58 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU



59 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU



60 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU



61 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU



62 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU



63 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU

5 posibles realidades de las compañías hoteleras

Hoy las cadenas hoteleras están 
siendo invitadas a reinventarse. 

Ante situaciones inesperadas, incluso 
como la que vivimos en este momento, 
usar los datos, podría hacer que las 
empresas tomen decisiones de 
manera más ágil, con mayor garantía 
de éxito.

El reto es la micro-gestión…

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

La gestión de plantilla no se adapta a los 
indicadores clave que deberían 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

1

3

4

5

2

Contexto
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R E F L E X I Ó N  I N T E R N A

Disponer de un activo 
(sistema de 

planificación de 
plantilla)

Mejorar la 
Capacidad de 

explotar el “Mayor 
Universo de Datos”

Poder consolidar y 
explotar información 

multidispositivo

Poder tomar decisiones en 
“Tiempo Real” para jugar 

con escenarios

Contar con 
autoservicio de la
información por 

parte de Directores 
de Hotel y

Corporativo

Ayudar al negocio 
en la toma de 
decisiones y 

eficiencia



65 |  Copyright © 2020 Deloitte Consulting SLU

✓ Gestión del compromiso de los 
empleados

✓ Fomentar nuevas estructuras 
formas de trabajo más agiles y 
colaborativas

✓ Desarrollar una Cultura de 
Aprendizaje

✓ Nuevas fórmulas que aceleren el 
desarrollo 

✓ Desarrollar capacidades digitales

✓ Mayor control del dato

✓ Planificación adaptativa de la 
plantilla

✓ Upskilling y Reskilling: desarrollo 
de capacidades clave 

✓ Desarrollo de Modelo de 
Liderazgo inclusivo fomentando 
innovación agilidad y alto 
rendimiento
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1440
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