Entrevista al director de Idiso Digital
Marc Galbis: “Es el momento de hacer 10s
deberes en distribucion”

La entrada en el mercado de los milenials supondra la proliferacion de los bots

Entrevista/La digitalizacién

movil
Marc Galbis Idiso Digital moverse al
mundo digital y movil grandes

oportunidades pero también grandes retos

¢Cudles son esos retos y oportunidades que la digitalizacién presenta para los hoteles?

El gran reto es competir con las OTA por el mismo cliente que reserva en sus paginas para que lo
haga en la web del hotel. Los establecimientos no sélo tienen que luchar con ellas para llevarse el
gato al agua, sino también afrontar la amenaza que supone el alquiler vacacional. Pero dentro de
la estrategia de digitalizacion el problema es el tamano de la cadena hotelera, ya que las grandes
disponen de muchos recursos destinados a amplios departamentos digitales con mucho
expertise y gente especializada en muchas areas. Sin embargo para las pequenas es mas dificil
afrontarlo internamente por un tema de costes, a pesar de que existe una gran oportunidad en
aceptar este reto digital, por lo que desde Idiso les ofrecemos nuestro conocimientoy
experiencia de la mano de nuestro equipo de cerca de 40 especialistas en el drea digital, con el fin
de que se apoyen en nosotros para afrontar este reto de una manera efectiva a nivel de costes.

¢Cree que los hoteleros realmente estan concienciados de esa oportunidad que se les presenta?

En el sector hoy en dia podemos distinguir tres tipos de hoteles: los que hicieron los deberes en
el pasado y por lo tanto cuentan con una estrategia clara en digital y con un mix de canal sano, es
decir, con un equilibrio entre sus distintos canales de distribucion, OTA, en algunos casos
turoperaciony venta directa, con ésta Ultima situada en torno al 50%. Pero tenemos otras dos
tipologias de hoteles: los que pasaron de estar en manos de la turoperacién a estar en manos de
Booking.com, en los que Booking o Expedia pueden representar hasta un 60% o 70% de su
distribucion, por lo que tienen un claro problema de comisiones porque cada vez les piden mas.
Esto no es un mix sano. Si es cierto que este tipo de establecimientos consiguié pasar del mundo
de la turoperacion de tarifas netas a un mayor precio de venta al publico con las OTA, pero no
reparo en las comisiones y ahora se estd lamentando de la gran factura que paga cada mes a las
agencias de viajes online, y posiblemente tenga una pagina web con un peso muy bajo sobre el
total de sus ventas, por lo que buscan reducir el de las OTA en su comercializacion. Y existe una
terceratipologia, que son los que estan en el mundo de la turoperaciéony ven el digital como una
gran apuesta para poder mejorar precios netos. Es decir, son los hoteles del segundo grupo pero
gue todavia no han dado el salto al digital y muestran mucho interés en hacerlo pero sin caer en
manos de las OTA. Hay muchos casos en Canarias, donde ya es temporada alta todo el ano. Todos
somos conscientes de que estamos viviendo de turistas prestados de otros destinos, por lo que
es ahora cuando los hoteles tienen que hacer los deberes en distribucion, en época de bonanza,
porque es cuando pueden permitirse el lujo de decir que no a Booking, a Expediao aun
turoperador, porque otro canal ya le ocupara la habitacion; no de aqui a tres o cuatro afos
cuando empiecen a venir mal dadas, que entonces no podremos rechazar cualquier reserva ni
decir que no a segun qué distribuidor.
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Marc Galbis cree que Facebook sera el primer gatekeeper en entrar en el sector y que lo hara con un
metabuscador.

&Y cuales son las principales herramientas que tienen los hoteles de estos dos grupos para
reducir el peso de las OTA en su comercializaciéon?

Lo que tienen que hacer es un planteamiento estratégico de comercializacidon, a dos o tres afos
vistay en funcion de déonde quiera posicionarse el hotel en este ambito, para potenciar la venta
directa, que no es gratis, pero esta demostrado que el coste de adquisicion de un cliente es
muchisimo menor que el de una OTA. Tras un andlisis de situacién y sabiendo dénde quiere llegar
el hotel, definimos las iniciativas que tenemos que poner en marcha. En Idiso hemos desarrollado
nuestra propia metodologia, la de las ocho dimensiones, ocho palancas que aplicamos a la
estrategia de comercializacion: vision estratégica, cultura de la organizacion, tecnologia, politica
comercial, revenue management, gestion de canales, CRM y loyalty (fidelizacion del cliente) y
marketing digital. Y en cada una de esas dimensiones vemos qué tiene que hacer el hotel para
potenciar su venta directa.

. . .. Hosteltur .
En este ambito de la comercializacién, a desempenar los llamados

gatekeepers?

Al final mas que de comercializacién hablamos de gestién de canales y para la pagina web del
hotel lo que necesitas es atraer trafico, cuanto mas cualificado mejor, y entre los grandes
generadores de trafico esta Google, pero también los metabuscadores, que atraen tanto o mas
trafico cualificado que él. Yo creo que los gatekeepers vienen a jugar en este escenario, es decir,
como generadores de trafico, otros canales intermediados. Todo dependera de cémo lo hagan o
de las comisiones que cobren. Amazon lo intenté hace uno o dos anos en Estados Unidos y no le
salié bien. Al finy al cabo como el usuario utiliza sus dispositivos, el que le controla es el sistema
operativo del mévil, Apple o Android, que son los que han ganado la batalla. Entonces, en la
medida que desde sus sistemas operativos permitan hacer esa compra de viajes estaran
asumiendo el poder del cliente. Facebook es otro gran player a tener en cuentay, en mi opinién,
terminara montando un metabuscador; serd el primero en entrar en el sector. Pero todo depende
de los costes: si los de la nueva distribucion de estos gatekeepers son mas baratos que los de las
OTA, bienvenidos sean porque entonces podremos vender los hoteles de manera mas barata,
pero si son mas caros no creo que los hoteles les den disponibilidad. Habra que ver cudles son sus
movimientos.

¢Qué va a suponer la irrupcion de los milenials como clientes efectivos en el mercado?

Los milenials, que son si o si moévil, estan intimamente relacionados con datos y bots porque es un
segmento de demanda que se comunica mas escribiendo. Creo que entramos en la era de los
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bots, donde veremos un desarrollo importante en los proximos anos, tanto a nivel de reservas
como de servicio al cliente. En Idiso de hecho estamos trabajando en ello en fase de prueba con
un cliente ya que, en lineas generales, prefiero sacar un producto con una minima versién en seis
meses v los siguientes seis meses ir retocando a base de pruebay error, refinando hasta tener a
final de afio un producto robusto, que no estar un ano desarrollandolo en el laboratorio, porque
al finy al cabo lo mejoras con la interaccion con los usuarios.

¢Qué tendencias ve, aparte de los chatbots, de mejora de la comercializacién directa de los
hoteles en temas de tecnologia e innovacién?

Creo que con nuestra labor estamos democratizando el acceso a la tecnologia de la venta directa
para pequenas cadenas y hoteles independientes, por ejemplo con nuestra plataforma de
marketing programatico que lanzamos a principios de aio y que les permite acceder a
funcionalidades que hasta ahora sélo estaban en manos de las grandes. Y en la medida que se
democratiza se va a producir un uso mas intensivo de esos servicios y vamos a conseguir mas
ingresos. Pero bueno, también es cierto que al sector en general le gusta mucho hablar de
innovacion, esta de moda, pero muchas veces se olvidan de cosas basicas como el email
marketing, que es el canal mas barato y efectivo que sigue existiendo hoy en dia para generar
venta directay es el gran olvidado porque la gestion de la base de datos de emails en los hoteles
es francamente mejorable. Es cuestion, como explicaba antes, de establecer una estrategia
comun multicanal con un plan de marketing digital integrado para que todos los canales, ya sean
metabuscadores, SEM, email marketing, programatico, etc., sumen para lograr el mismo objetivo.
Es una como una carrera por etapas, partiendo siempre de una base sélida. La ventaja para los
hoteles pequefos o medianos es que hay empresas como ldiso con las que en ano y medio
pueden hacer los deberes aunque partan de un nivel muy bajo, ponerse al dia en lo que a lo mejor
las grandes han tardado 10 o 12 anos, porque han ido innovando poco a poco en base a pruebay
error. Esta pasando lo mismo en Cuba, donde los hoteles en dos anos se estan poniendo a la
altura de las best practices que en Espana ha costado 17 o 18 afos de recorrido; ese periodo de
18 anos lo han hecho en 18 meses, porque en apenas 30 millas tienen un pais de mas de 300
millones de habitantes que estan a la Gltima en compra online a través del mévil. Y ahi estamos
asesorandoles como tener ese plan estratégico. Hay oportunidades para todos. Y muchas.
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La gran ventaja, segiin ha destacado Galbis, es que ahora las pequenias cadenas y los hoteles
independientes pueden ponerse al dia en lo que a 1o mejor las grandes han tardado 10 0 12 afios. "Hay
oportunidades para todos. Y muchas", afirma.

Vivi Hinojosa
@vivi_hinojosa
innovacion@hosteltur.com

Otros articulos de Vivi Hinojosa

Comentarios


https://twitter.com/vivi_hinojosa
mailto:innovacion@hosteltur.com
https://www.hosteltur.com/redactor/vivi-hinojosa







