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Kriows guare

El Internet de Todo (IdT) representa la préoxima evolucion de Internet, que sera un enorme
salto en su capacidad para reunir, analizar y distribuir datos que podemos convertir en
informacién, conocimiento y en ultima instancia, experiencia y gestion.

La cama, la ducha, la ventana, la lampara, el teléfono, la mesa, el armario, el televisor, el aire
acondicionado o el espejo. ¢Qué tienen en comun todas estas cosas? Todas las podemos encontrar
dentro de una habitacién de hotel y todas pasaran a formar parte del internet de las cosas en muy
poco tiempo.

La experiencia del cliente de un hotel adquiere una nueva dimensién gracias a las posibilidades que
ofrece la siguiente evolucion de la red: el internet de todo, que consiste en dotar a los objetos
cotidianos de sensores y dispositivos que se conectan a internet a través de redes fijas e inalambricas,
lo que implica que cada uno de ellos es un punto de conexién y una fuente de datos que permitira
una nueva dimensién de interaccién entre los dispositivos y la relacién humana con ellos, un
automatismo de nuestro entorno adaptado a nuestras necesidades, gustos o habitos.

Adaptar esta tecnologifa, va a permitir crear un nuevo concepto de servicio dentro del hotel de tercera
>

generacion, generando una experiencia de cliente realmente diferenciada, y una forma de entender el

negocio, los procesos y las operaciones, mucho mas eficiente y precisa.

Teniendo en cuenta que el turismo es una actividad econémica ligada estrechamente a los deseos y las
emociones, el IdT puede y debe convertirse en un aliado para el sector: si los objetos necesitan la
minima participacién del turista, que vera anticipados sus intereses, incluso sus sensaciones, la clave
estara en diseflar productos y servicios capaces de responder, sin ser invasivo, a las necesidades de
cada viajero. Y un hotel esta lleno de “cosas” que interactian con los clientes.

Desde el momento en el que un nuevo cliente hace una reserva de hotel, se puede encontrar con un
sistema que le confirma la reserva, le permite hacer la asignacién de su habitacién de forma parecida a
como se escoge el asiento en un vuelo, puede recibir su llave y contar con un sistema de apertura de
puertas desde su swariphone. E1 moévil se convierte en su principal aliado, le sirve para controlar los
puntos de luz de la habitacién, puede encender y apagar las luces o el aire acondicionado, incluso
puede establecer un vinculo con el equipamiento de la habitaciéon que permita acceder a sus redes
sociales o a su correo electronico. El cabecero de la habitacién del hotel puede avisar al cliente de la
llegada de un nuevo correo o de un nuevo mweet, y que ademas pueda acceder a su lectura desde la
television de la propia habitacién. El mévil es algo personal en el que se puede incluir las preferencias
en cuanto a ambientes, musica, temperatura o aromas, y el equipamiento de la habitacién puede
entender esto y adaptarse de forma automatica.

Ahora bien, hablar sobre como impacta la tecnologia en la experiencia del cliente en un hotel parece
hacer evidente todo lo visible pero ¢qué ocurre con todo lo que se refiere al proceso productivo del
hotel, al check-in, al servicio de restaurante, a la limpieza de las habitaciones? La realidad del IdT es
que se trata de una tecnologia “transparente”, el ser humano no necesita entender cémo funcionan
las cosas, sino que éstas reaccionan de forma inteligente ante sus gestos, Ordenes, preferencias o
emociones, lo que facilita enormemente la experiencia y la forma de hacer las cosas.

Es mas que evidente que la automatizacién de procesos productivos ha crecido exponencialmente en
los dltimos afios en determinados sectores como la automocion y otros muchos sujetos a cadenas de
produccién. Han optimizado mucho los tiempos y recursos necesarios para obtener resultados. Esto
no significa que la tecnologfa esté sustituyendo la mano de obra humana, esto significa que esta
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facilitando el trabajo de muchos de nosotros y esta exigiendo especializacién y la aparicién de nuevas
necesidades y nuevos trabajos que hace unos afios era impensable que existieran. Algo muy parecido
a la evolucién que se vivié hace unos afios con la revolucién industrial. En realidad estamos ante una
Segunda Revolucién Industrial.

Si pensamos en el proceso productivo de un hotel, hay muchas tareas que podemos automatizar
optimizando los tiempos de realizacién de las mismas, asi como la precisiéon con las que son
ejecutadas. Tareas como la limpieza de una habitacién se puede convertir en un proceso idéntico a
como se hace a dia de hoy pero puede ser hecho de tal manera que seamos mucho mas precisos en
cuanto a los tiempos empleados. El check-ont de un cliente puede ser comunicado de forma
automatica al Departamento de Housekeeping, la camarera de piso puede disponer de su propio
dispositivo, una vez que esté en la habitacién del cliente que se acaba de marchar, puede utilizarlo
para cambiar el estado, imaginemos un “habitacién en proceso de limpieza” para que una vez
terminada la misma y sabiendo con exactitud los tiempos empleados, vuelva a cambiar el estado en el
software del hotel, de forma automatica y volviendo a recurrir a los sistemas de NFC (Near Freld
Communication). Las formas de pago, tanto en recepcion como en el resto de servicios pueden ser
mucho mis ripidas y 4giles, la misma Tablet en la que el cliente estd viendo la carta del hotel, puede
servir para hacer el pedido, hacer el pago, o valorar su satistaccién. La intervencién humana aqui
debe permitir que la satisfaccién del cliente sea maxima, debe sugerir la opcién mas acertada para
cada cliente y contar con un objetivo claro donde el ser humano ofrezca un servicio de calidad
“humana” y las maquinas y las “cosas” sirvan para automatizar todo aquello que no aporta un valor
real al servicio.

La gestion de los departamentos de alimentos y bebidas, o los inventarios en diferentes areas (como
lavanderia, areas corporativas, etc.), pueden ser mas rapidas y evitar fallos de szock. Si un refrigerador
o almacén detecta que falta carne de ternera, aceite o lechugas, puede hacérnoslo saber; o si detecta
un fallo de funcionamiento, comunicara al servicio técnico que necesita una revision o ser sustituido
por un aparato nuevo.

En materia de gestién medioambiental, las aplicaciones del IdT es muy clara, y existen hoteles que ya
estan usando herramientas de monitorizaciéon y gestién energética muy avanzadas para el ahorro
energético integral, o incluso plataformas que se sirven de inteligencia artificial, y que permiten a las
instalaciones del hotel reaccionar ante los cambios del entorno y aprender, de forma que las
condiciones del edificio se adapten para conseguir los maximos niveles de eficiencia y ahorro
energético.

Para el sector hotelero, el IdT puede reformular la relacién entre cliente y hotel asi como la operativa
interna de cada departamento, aportando valor afladido en cada interaccién con las cosas, y
ofreciendo la oportunidad de cruzar productos y servicios en un entorno turistico 360. El cliente
tendrd una experiencia turistica mas completa, mds adaptada a sus necesidades y aspiraciones, y los
hoteles dispondran de multiples y muy apasionantes oportunidades de negocio.
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