
El IX Foro Turístico HOSTELTUR celebrado el pasado 29 de mayo en el centro de 
convenciones Mapfre de Madrid, con la participación de más de 300 profesionales, 
sintetizó las claves del cambio de ciclo que afecta al sector turístico y las diferentes 
respuestas de las empresas para adaptarse a los nuevos tiempos. Así, por un lado surgen 
nuevos clientes, destinos y productos, diferentes modelos de márketing y ventas, nuevos 
modelos de gobernanza y responsabilidades antes no contempladas. Por el otro lado, 
el sector responde mediante más profesionalización, innovación, internacionalización, 
ahorro de costes, nuevas tecnologías o especialización. No obstante, no es una respuesta 
integral, sino que cada empresa pone el énfasis en ciertas áreas de mejora. 

Las respuestas del turismo 
frente al cambio de ciclo
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El análisis de los nuevos tiempos y los 
nuevos modelos en el sector turístico 
fue el eje del coloquio del IX Foro HOS-

TELTUR. Nuevos clientes, destinos, productos 
y mercados, comercialización, promoción y 
responsabilidad corporativa fueron debatidos 
por Juan José Hidalgo (presidente de Glo-
balia); Gabriel Subías (Consejero Delegado 
de Barceló Viajes); Javier Bellido (director 
general de eDreams España); Alex Cruz (CEO 
de Vueling); y Amancio López (presidente de 
Exceltur).

El director de HOSTELTUR, Manuel Molina, 
que moderó la mesa-coloquio, planteó a los 
intervinientes seis áreas en las que se vislum-
bran los mayores retos del futuro del sector 
a partir del actual entorno. Como paso previo 
al debate, realizó una presentación donde se 
sintetizan las seis claves del cambio de ciclo. 
El documento pdf “Nuevos tiempos, nue-
vos modelos” incluye varios gráficos y tablas 
que reflejan llegadas de turistas por países, la 
evolución económica en los mercados emiso-
res, la caída de la demanda nacional, el auge 
de los mercados BRIC, los competidores de 
España, las nuevas tendencias tecnológicas, 
la demanda de vacaciones sostenibles, etc.

El factor precio
Desde el segmento de la turoperación y 

agencias de viajes, Gabriel Subías, CEO de 
Barceló Viajes, se refirió al cliente como el 
elemento en el que confluyen los seis retos. 
“El cliente está más informado y disperso. 
Nuestro valor añadido es conocer sus gustos 
y necesidades y darle lo que pida”. “Y esto 
se produce –añade Subías- en un entorno de 
crisis del emisor español. El reto es saber es-
cuchar al cliente”.

Por su parte, el presidente de Globalia, 
Juan José Hidalgo, fue muy contundente en 
sus intervenciones: “El cliente es el que man-
da, cada vez va menos a la agencia, se busca 
la vida. La competencia te obliga a actuali-
zarte. Pero lo que tengo claro es que no se 
puede basar una estrategia seria en el factor 
precio. No se pueden vender duros a cuatro 
pesetas. No entiendo cómo hay en el mercado 
ofertas al Caribe por 800 euros, a ese precio 
una empresa se arruina, como les ha pasado 
a Marsans y Orizonia”.

Hidalgo continuó con su particular crítica 
a la competencia asegurando que “el sector 
emisor español no es serio. Este negocio es 
sota, caballo y rey. Transporte, alojamiento y 
un vendedor, y no hay más inventos. Las co-
sas tienen que tener su justo precio… Vamos 
a ser serios”.

Ante esta aseveración, desde el público 
presente, formado por unos 300 profesionales 
del sector turístico, se le preguntó a Hidalgo 

si no fue Viajes Halcón hace años la prime-
ra en reventar el mercado a base de precios. 
“Cuando abrió Halcón no había mercado, lo 
creamos nosotros con el Caribe y compitiendo 
con Iberia”, respondió.    

La visión de las agencias online fue apor-
tada por Javier Bellido, director general de 

eDreams en España. “Para nosotros, como 
eDreams y Odigeo, el principal reto es la in-
versión en tecnología informática. Es funda-
mental para tener acceso a los clientes, a los 
proveedores, para gestionar los precios y el 
marketing”. 

Internacionalización
Otro de los retos abordados por los parti-

cipantes en la mesa fue el de la internacio-
nalización. Una estrategia especialmente re-
levante en el actual entorno de recesión del 
mercado doméstico. En este sentido, Subías 
señaló que “es fundamental crecer en el exte-
rior, aunque nosotros, en el área de viajes de 
Barceló, todavía estamos lejos de la madurez 
necesaria para dar el salto”.

Mientras que Bellido señaló que su grupo 
ya llevaba tiempo afrontando ese reto: “Espa-
ña supone menos del 10% de las ventas de 
Odigeo. Para crecer internacionalmente hacen 
falta buenas inversiones, no basta con tradu-
cir la web a otro idioma”.  Aunque, por otro 
lado, reconoció que si bien la competencia “es 
feroz”, las grandes agencias online internacio-
nales, como Expedia o Lastminute “han fra-
casado en los mercados locales. En España, 
eDreams es claramente la líder”. 

En este sentido, Bellido apuntó que es po-
sible que en mercados como Estados Unidos 
exista ya una cierta saturación de intermedia-
rios online, “pero ese fenómeno todavía no ha 
llegado a Europa”. Además apuntó: “hay que 
tener en cuenta que el mundo online se rein-
venta. Actualmente el crecimiento está en la 

“El cliente es el que 
manda, cada vez va 
menos a la agencia, 
se busca la vida. 
La competencia te 
obliga a actualizarte”

Juan José Hidalgo, presidente de Globalia

El Foro Hosteltur reunió a más de 300 directivos del sector turístico y altos cargos de las Administraciones.
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tecnología móvil, será ahí donde 
mueran los dinosaurios online si 
no se adaptan”.  

De cara al futuro, Bellido auguró “más inter-
nacionalización, más diversificación del actual 
modelo “no sólo transaccional, sino también 
publicitario para llegara a otros sectores, no 
solo el turístico”. 

Mercados emergentes
La internacionalización fue también uno de 

los retos del sector esgrimidos por el presiden-
te de la asociación Exceltur, Amancio López, 
con el fin de diversificar riesgos. Y es que se-
gún expuso el presidente del grupo turístico 
Hotusa, “es lógico que lleves tu saber hacer 
a otros países cuando el capital ha salido de 
España”. Prueba de ello, explicó, es que en su 
central de reservas el 65% de las registradas 
es de origen internacional, porcentaje que en 
sus hoteles se sitúa por encima del 50%.

No obstante apostó por “dar psicológica-
mente un gran salto para pasar del concepto 
de la internacionalización al de la globaliza-
ción, es decir, que la empresa se mueva don-
de esté el negocio y que cuente para ello con 
el equipo de personas adecuadas”.

En este sentido, puso como ejemplo que su 
compañía potenciará la presencia en merca-
dos emergentes, fundamentalmente en Lati-
noamérica pero también en Asia, además de 
“complementar su estructura de organizacio-
nes para lograr mayores sinergias, y fomen-
tar una escuela permanente para formar a 
nuestro personal y que atienda esos nuevos 
destinos”.

También compañías como Vueling apues-
tan indudablemente por la expansión interna-
cional, tal como constataron los profesionales 
turísticos que acudieron al Foro HOSTELTUR. 
De hecho, el CEO de la citada aerolínea, Alex 
Cruz, confirmó que el 98% del crecimiento 
de este año de la aerolínea procede de la de-
manda internacional, potenciada con nuevas 
rutas en Europa. Vueling se quiere consolidar 
así como “compañía paneuropea”. Éste es 
su segundo año en Escandinavia, donde han 
ampliado presencia a ocho ciudades y “con-
tinuamos adaptándonos, recibiendo grandes 
lecciones de humildad en estos nuevos mer-
cados”, como admitió Cruz. 

En cinco años Vueling quiere crear 2.000 
nuevos empleos, contar con una red de 200 
aeropuertos, duplicando su presencia actual, 
y con el doble de flota para “elevar la rentabi-
lidad de la empresa”.

Por su parte, Juan José Hidalgo explicó que 
Air Europa apuesta por las islas y la larga dis-
tancia, sin olvidarse de los vuelos de capitales 
de provincia a Madrid y algunas ciudades en 
el viejo continente. Programación a la que in-

corporará dos o tres nuevos destinos, según 
aseguró el presidente de Globalia. Además, 
remarcó Hildalgo, su compañía aérea añadi-
rá en el próximo lustro dos aviones por año, 
con lo que dispondrá de unos 18 ó 20 nuevos 

aparatos en 2018 para potenciar sus rutas a 
Centroamérica, Sudamérica y el Caribe.

Control de costes
Como respuesta a los retos que se plan-

tearon en el debate, quien más insistió en la 
estrategia de reducción de costes fue el CEO 
de Vueling. No obstante, según señaló Alex 
Cruz, la aerolínea se enfrenta a dos objetivos 
en apariencia contradictorios pero que de-
ben ir sincronizados: “Por un lado conseguir 
un volumen suficiente de turistas, gente que 
venga a España a hacer turismo, sólo a través 
del precio, por lo que debemos mantener una 
estructura de costes baja y una mayor flexibi-
lidad para ser más eficientes. Y por otro, aten-
der las necesidades de un pasajero al que no 
le importa pagar más por un mejor servicio. Es 
difícil combinar ambos y ése es precisamente 
el reto”.

Y es que el control de costes se confirmó 
como “parte del ADN de Vueling”, en pala-
bras de Cruz, y el “caballo de batalla” para 
Hidalgo, con claras diferencias entre ambos. 
En opinión del CEO de Vueling, “no hemos 
creado un nuevo nicho, sino que hemos re-
escrito la historia de la aviación en España, 
y más concretamente en Barcelona, con una 
plataforma rentable de crecimiento continuo, 
aprovechando los activos que ofrece la Ciudad 
Condal, aunque aún queda mucho por hacer”.

Para el presidente de Globalia, sin embar-
go, “las compañías low cost son un invento 
comercial porque la aviación tiene una estruc-
tura de costes en la que el 75% son gastos 

REP

“En el cliente 
confluyen todos los 
retos de la industria 
turística. Un cliente 
que hoy en día está 
más informado 
pero también más 
disperso”

Gabriel Subías, consejero delegado de 
Barceló Viajes

Álex Cruz, CEO de Vueling, y Juan José Hidalgo, presidente de Globalia, durante un momento del animado 
debate.
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operativos y el restante 25% fijos, por lo que resulta muy difícil 
ahorrar”.

En este sentido, Hidalgo especificó que “el combustible repre-
senta el 33% de los costes y las tasas otro 30%”, al mismo tiem-
po que enumeraba otra serie de costos en los que no se puede 
ahorrar: aviones, mantenimiento, handling, estructura y comer-
cial. Sólo se pueden reducir, concluyó, “si pagas menos al perso-
nal y a través de subvenciones, pero son ingresos extraordinarios, 
no ahorro”.

A pesar de ello reconoció que en Air Europa han conseguido ba-
jar en 50 millones los 500 millones de euros de costes. En cam-
bio, Vueling prevé reducirlos por valor de 30 millones de euros en 
2013 porque, en opinión de su CEO, “no para de haber fuentes de 
ahorro de costes y tenemos que seguir buscando nuevas formas 
de ahorro para sobrevivir”.

El sector hotelero también se enfrenta al reto de optimizar cos-
tes, pero incrementando al mismo tiempo los ingresos aunque, 
como admitió Amancio López, “los precios los fijan los clientes. Si 
los precios bajan la demanda sube, pero la tecnología te permite 
conocer la demanda a futuro de manera que, aprendiendo del 
modelo de las compañías aéreas, podemos aplicar técnicas de 
revenue management y vender a precios muy buenos en momen-
tos puntuales en que la ciudad está llena, con lo que logramos un 
cierto equilibrio”.

Para López es compatible trabajar en ambas direcciones, maxi-
mizando ingresos y minimizando gastos, sin olvidarse de ofrecer 
un alto nivel de servicio para fidelizar a los clientes y proseguir con 
el reto de la internacionalización.

Conectividad con mercados emergentes
Ante un escenario en el que la demanda interna sigue cayendo 

y en el que también se empieza a apreciar una ralentización del 
mercado europeo, el presidente de Exceltur consideró fundamen-
tal apostar por los mercados emergentes, donde reside hoy uno 
de los principales retos. Se refirió a zonas de Asia, Rusia, Turquía, 
Indonesia, toda América, y apuntó para un futuro también parte 
de África. 

Pero para llegar a estas regiones hay una “piedra angular”: el 
transporte. “Si queremos traer a chinos tiene que haber compa-
ñías que vuelen a China”, ejemplificó. Por eso reclamaban más 
rutas aéreas con países emergentes. Además, recordó, los vuelos 
tienen que ser baratos. Pero algunos factores, que también se 

Joan Molas, presidente de la patronal hotelera Cehat, durante su 
intervención en el turno de preguntas.
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discutieron en la jornada, como 
las tasas aéreas, dificultan la 
competitividad en precios.

De cualquier forma, la conectividad tiene 
además que venir acompañada de otros ele-
mentos fundamentales, como los visados tu-
rísticos y la promoción, destacados por Aman-
cio López. Y en este sentido juega un papel 
determinante la Administración. También 
será fundamental su implicación a la hora de 
potenciar el mercado interno, según el pre-
sidente de Exceltur, por ejemplo promovien-
do programas como el Imserso. “Sin ayuda 
es imposible revitalizar el mercado interno”, 
asintió. 

Financiación e impuestos
El Foro HOSTELTUR también reflejó que 

persiste otro gran problema para el empre-
sariado turístico, una gran limitación que ne-
cesita de una rápida solución: la financiación.  
“Para que las empresas funcionen y puedan 
realizar contrataciones, la financiación se 
considera vital. Sin financiación no hay recu-
peración”, afirmó el presidente de Exceltur. Y 
para que esta fluya, Amancio López cree que 
“va a pasar cierto tiempo”. 

En este sentido, recordó López, los proble-

mas de financiación impiden a las empresas 
expandirse y contratar personal. Y este hándi-
cap a su vez impide luchar contra las elevadas 
tasas de paro en España, “el drama del país”, 
dijo el presidente de Exceltur.

Por ello, Amancio López apuntó a los con-
tratos de formación y prácticas como “tre-
mendamente válidos” para contribuir a resol-
ver este problema. “A los veintitantos años 
hay que ponerse a trabajar. Que esta gente 
se ponga en contacto con las empresas y que 
la empresas puedan darle una oportunidad es 
fundamental. Y en ese sentido tienen que ir 
los esfuerzos en generar trabajo, aunque sea 
con salarios bajos. Pero este es el gran reto”, 
manifestó. 

En cuanto a las recientes subidas de im-
puestos que han afectado a la industria turísti-
ca, el presidente de Exceltur destacó que -por 
muy desesperada que sea la situación finan-
ciera de las administraciones- los impuestos y 
tasas no tienen que ser una solución, tampoco 
para solucionar el problema del déficit. “Por 
tanto, si no es vía impuesto, tendrá que ser a 
través de recorte de gastos que forman parte 
del tejido adiposo y no del músculo”, apuntó. 

Asimismo, destacó la necesidad de que se 
facilite todo aquello que sea posible en cuanto 
a libertad de comercio, protección del turis-
mo, etc. Sobre la reforma laboral opinó que 
ha ayudado, aunque podría haber sido mejor. 

Sensibilizar la sociedad
Así las cosas, el Foro HOSTELTUR constató 

una vez más la importancia fundamental de 
que la Administración aprecie la importancia 

del turismo como motor económico y su papel 
trascendental en la creación de riqueza. Pero 
además, según recordaron los participantes 
en el encuentro, también es importante la 
sensibilización de toda la sociedad. 

REP

SIGUE EN PÁGINA 10...

“Es necesario pasar 
del concepto de la 
internacionalización 
al de la globalización, 
es decir, que la 
empresa se mueva 
donde esté el 
negocio”

Amancio López, presidente de Exceltur

“El principal reto 
es la inversión 
en tecnología, 
fundamental para 
tener acceso a 
los clientes, a los 
proveedores, para 
gestionar los precios 
y el marketing”

Javier Bellido, director general de eDreams 
en España

Los asistentes al foro Hosteltur atendiendo a la conferencia de Javier Marín, director general de Aena 
Aeropuertos
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“Es importante que todos conozcan la 
transversalidad del turismo como actividad 
económica que afecta a muchos subsecto-
res. Es un fenómeno reciente de tremenda 

trascendencia”, afirmó Amancio López. Por 
ello, insistió en que uno de los objetivos de 
la asociación que él preside es “sensibilizar 
al país de que esto es un sector con enorme 
potencial de futuro”.

El papel de las administraciones
Tras las intervenciones de las empresas tu-

rísticas, el foro Hosteltur fue clausurado por 
la secretaria de Estado de Turismo, Isabel 
Borrego, quien anunció varias iniciativas para 
apoyar precisamente a la industria en un as-
pecto clave: la financiación.

En este sentido, las empresas turísticas 
que necesiten financiación para acometer 
reformas o desarrollar proyectos innovadores 
podrán contar con nuevos créditos FOMIT y 
Emprendetur respectivamente, según explicó 
Isabel Borrego.

Y es que hasta ahora, el Fondo Financiero 
del Estado para la Modernización de las In-
fraestructuras Turísticas (FOMIT) se destinaba 
principalmente a ayuntamientos y otros entes 
locales. Se trata de créditos blandos dirigidos 
a financiar obras públicas que repercuten 
positivamente en la actividad turística. Pero 
según informó la secretaria de Estado de Tu-
rismo, el Gobierno está modificando el regla-
mento del FOMIT para que estos créditos tam-
bién estén disponibles para el sector privado.

Otra línea de préstamos que se amplía es la 
línea Emprendetur. En 2012, este programa 
gestionado a través de Segittur ofreció ayudas 

a los emprendedores por  valor de 48 millo-
nes de euros. Durante la clausura del Foro 
SIGUE EN PÁGINA 13...

“No para de haber 
fuentes de ahorro 
de costes y tenemos 
que seguir buscando 
nuevas formas 
de ahorro para 
sobrevivir”

Alex Cruz, CEO de Vueling

“El Gobierno seguirá 
apoyando a los 
emprendedores que 
innovan en turismo, 
que es clave para la 
creación de empleo, 
primer objetivo de 
este Gobierno”

Isabel Borrego, secretaria de Estado de 
Turismo

Los participantes en el debate. El Foro Hosteltur también se pudo seguir a través de video streaming y por Twitter.

...VIENE DE PÁGINA 8



En medio de una crisis económica sin 
precedentes, Aena Aeropuertos ha 
dado por cerrado el ciclo inversor que 

dejó a la empresa en un nivel de endeuda-
miento de 12.000 millones de euros y re-
orientará sus inversiones exclusivamente a 
dos objetivos: el mantenimiento de su base 
de activos y la seguridad operacional de los 
aeropuertos españoles. Así lo explicó el di-
rector general de Aena Aeropuertos, Javier 
Marín, durante su conferencia en el IX Foro 
de Hosteltur. Cuatro de cada cinco turistas 
extranjeros llegan a España por vía aérea.

Magnitudes
Según explicó Marín, en 2012, los aeropuer-

tos de la red Aena gestionaron más de 194,2 
millones de pasajeros (-5%) y más de 1,92 
millones de operaciones (-10%).  En todas las 
instalaciones de la red funcionan 6.200 empre-
sas. Las actividades de Aena y sus aeropuertos 
generan 140.000 empleos directos y 440.000 
empleos indirectos, cifras que suponen el 2% 
de la población activa española. El transporte 
aéreo genera el 7% del PIB. 

Marín destacó que para entender el porqué 
de las millonarias inversiones de Aena, hay 
que analizar los ciclos de las obras desde un 

punto de vista atemporal amplio: cuándo se 
planifican, cuándo se ejecutan y cuándo se 
pagan. 

Así, destacó que entre los años 2000 y 
2010 se acometió el programa de amplia-
ción de aeropuertos más importante de la 
historia, en el que destacaban las obras en 
el Aeropuerto de Madrid-Barajas (donde se 
construyeron dos pistas y dos terminales, la 
T4 y el edifico satélite); una pista y la T1 de 
Barcelona-El Prat; así como las obras en los 
aeropuertos de Alicante y Málaga. La inver-
sión total fue de 18.000 millones de euros, 
de la que más de la mitad fue destinada a 
Madrid y Barcelona y el 80%, sumando Má-
laga y Alicante.

En esos años, el tráfico aéreo creció de 
141 a 194 millones de pasajeros, lo que su-
pone que en la década subió un 37,5%, en 
más de 50 millones de pasajeros. Entonces, 
según recordó, la situación económica per-
mitía una estructura de costes más bajos, por 
lo que, “mientras el transporte aéreo creció 
un 49%, las tasas aeroportuarias las tenía-
mos deflactadas por debajo de las del resto 
de Europa, con un crecimiento de cero”. 

Este plan de ampliaciones se financió re-
curriendo al endeudamiento, dado que ha-

bía una amplia capacidad de acceso a los 
mercados de capital y contando con que el 
crecimiento de tráfico se mantendría. “Si se 
hubiera mantenido con la misma tendencia, 
se hubiera pagado la enorme deuda contraí-
da”, destacó.

Reducción de costes
En materia de reducción de costes, Ma-

rín señaló que se trabaja en la eficiencia 
de gastos y han revisado los contratos con 
proveedores y otros costes operativos de los 
servicios que les permitirá un ahorro de 240 
millones de euros al cierre del ejercicio. 

Y por otra parte, “las inversiones que haga-
mos en adelante tendrán solo dos objetivos: 
mantenimiento y seguridad operacional”. 

Marín ha calificado el acuerdo alcanzado 
sobre las tasas con las aerolíneas que ope-
ran en España como el “comienzo de una re-
lación que marca un nuevo tiempo” con las 
aerolíneas. Según dicho acuerdo, la subida 
de las tasas se atenúa durante los próximos 
cinco años, al contemplar un incremento de 
las tarifas aeroportuarias del Índice de Pre-
cios al Consumo (IPC) más un punto en 2014, 
lo que supone cuatro puntos menos que lo 
fijado en un principio. 

El acuerdo deja a Aena Aeropuertos un dé-
ficit anual de 100 millones de euros, “pero 
hemos decidido que, en lugar de recuperarlo 
en dos años con las subidas de tasas, dila-
taremos esta recuperación de costes en el 
tiempo en atención a la situación que está 
viviendo la industria”.

Asimismo, recordó que se ha introducido 
en el acuerdo la bonificación a los pasajeros 
en conexión, para ser competitivos con los 
más importantes aeropuertos hub de Europa 
que ya la aplican. 

Asimismo, se mantienen las bonificaciones 
en vuelos con las islas del 30% y entre islas, 
del 70%; así como la bonificación del 20% 
por estacionalidad en Baleares y en Canarias, 
en los días valle. También se han dejado las 
bonificaciones a las compañías que abran 
nuevas rutas del 50% en el primer año y de 
un 20% en el segundo año, a pesar de que 
también suponen una cifra que supera los 
100 millones de euros al año.

Diana Ramón Vilarasau

Nuevos tiempos, nuevos modelos 
de gestión en Aena 

Conferencia de Javier Marín en el Foro HostelturREP
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HOSTELTUR, Isabel Borrego anunció que “el 
Gobierno seguirá apoyando a los emprende-
dores que innovan en turismo”, por lo que se 
destinarán 75 millones de euros al programa 
Emprendur. La secretaria de Estado de Turis-
mo remarcó que “el turismo es clave para la 
creación de empleo, primer objetivo de este 
Gobierno”.

Mejorar la formación
Cabe apuntar que el Foro Hosteltur fue in-

augurado por la consejera de Empleo, Turis-
mo y Cultura de la Comunidad de Madrid, Ana 
Isabel Mariño, quien se refirió a varias medi-
das impulsadas por la administración autonó-
mica madrileña para apoyar al sector turístico.

Así, Mariño citó el apoyo brindado por el 
gobierno regional al proyecto Eurovegas, 
que permitirá a Madrid situarse como primer 
destino mundial de congresos, pasando de la 
cuarta posición que ocupa actualmente en el 
ránking ICCA a la número uno, según apuntó 
la consejera autonómica. 

Cabe recordar que, de acuerdo con el rán-
king ICCA, Madrid acogió un total de 164 con-
gresos internacionales en 2012, por lo que 
ha escalado dos puestos en dicha lista y ha 
pasado a ocupar la cuarta posición mundial. 

“Pasaremos a estar en el primer lugar con 
Eurovegas”, dijo Ana Isabel Mariño. Captar 
más turismo de congresos en la Comunidad 
de Madrid será clave para combatir el desem-
pleo, dijo la consejera. “Apoyar al turismo es 
apoyar la recuperación económica”, remarcó. 

Pero en todo caso, añadió, “el turismo no 
puede ser el refugio de personas sin prepa-
ración, por eso hay que apoyar la formación 
profesional como primer eslabón de la cali-
dad. Y en esa tarea les aseguro que estamos 
desde la Comunidad de Madrid”. En este sen-
tido, según explicó la consejera de Empleo, 
Turismo y Cultura durante el Foro Hosteltur, el 
nuevo plan turístico impulsado por la Comu-
nidad de Madrid incluye un pilar estratégico 
dedicado a la formación. “A través de cursos 
de especialización, podremos conseguir que 
un gran número de personas que ahora no en-
cuentran empleo encajen en los perfiles que 

demandan las empresas turísticas”, concluyó 
la consejera.

En la actualidad, el turismo representa el 
6,3% del PIB de la Comunidad de Madrid y 
emplea a más de 310.000 personas.

Un cubo Rubik
En suma, frente a los nuevos clientes, 

destinos, productos, modelos de márketing 
y comercialización, modelos de gobernanza 
y nuevas responsabilidades, en los próximos 
años el sector turístico responderá a través de 
nuevos modelos empresariales. Modelos de 
negocio que, dependiendo de la idiosincrasia 
de cada empresa, pondrán mayor énfasis en 
la formación y profesionalización, o bien en 
la expansión internacional, optimizando cos-
tes en áreas no contempladas anteriormente, 
apostando por la tecnología y la movilidad, 
etc. Pero en cualquier caso, se trata de un 
todo interconectado como si fuera un cubo 
Rubik, pues cualquier acción encaminada a 
conseguir un logro, así como cualquier fallo u 
omisión, repercutirá en el conjunto.

Para saber más: 
www.hosteltur.com/tag/foro-hosteltur-2013

Este reportaje ha sido elaborado por: 
José Manuel de la Rosa, Vivi Hinojosa, 
Paula Pielfort y Xavier Canalis
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“El turismo no 
puede ser el refugio 
de personas sin 
preparación, por 
eso hay que apoyar 
la formación 
profesional como 
primer eslabón de la 
calidad”

Ana Isabel Mariño, consejera de Empleo, 
Turismo y Cultura de la Comunidad de Madrid

Juan José Hidalgo, Amancio López y Javier Bellido, en un momento de la mesa redonda.

La secretaria de Estado de Turismo, Isabel Borrego, 
saludando al presidente de Globalia, Juan José 
Hidalgo, al término del foro.
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REP Sondeo en el Foro Hosteltur

Alfonso del Poyo, director general 
División Urbano de Meliá en España

“Lo primero que necesita es promoción de des-
tinos. En segundo lugar, renegociar los convenios 
de hostelería, empezando de cero en lo que se 
refiere a convenios sectoriales de hospedaje. Y 
tercero, abrir nuevas fórmulas de contratación de 
hoteles con las propiedades, entender la situación 
y buscar nuevas fórmulas de contratación a nivel 

de arrendamientos, contratos de gestión, franquicias, etc.”.

Juan Escudero, director general de 
Rafaelhoteles

“En primer lugar, flexibilidad laboral. En segun-
do lugar, una buena relación con las Administra-
ciones públicas en el sentido de dar más apoyo 
al sector en cuanto a promoción, dar facilidades 
vía Aena para atraer más turistas y realizar una 
gestión más internacionalizada de palacios de 
congresos e Ifema, pero también en el tema de 

impuestos e inspecciones. Y por último, la adaptación tecnológica para 
poder seguir siendo más competitivos”.

Fernando de las Heras, director 
general de Hoteles Elba

“Es importante el volumen. La hotelería inde-
pendiente y las empresas pequeñas lo van a tener 
difícil, hace falta una masa importante de camas 
bien repartidas y en buenas ubicaciones. La pre-
sencia de marca también va a ser fundamental 
en los próximos años, habrá que aumentarla vía 
volumen o vía asociaciones con otras. Y por últi-

mo, amoldar las situaciones laborales a la realidad de las empresas, los 
convenios habría que rediseñarlos y flexibilizarlos”.

Alberto Cejo, gerente de UNAV
“Primero, adaptarse al cliente actual, escuchar-

le y obrar en consecuencia. Las agencias deben 
volcarse con sus clientes. Deben quedar satis-
fechos con los servicios recibidos. El segundo, 
optimizar las inversiones. Es importante la mul-
ticanalidad, llegar a varios clientes y por distintas 
vías. Por último, no tengo dudas, creo que la infor-
mación sobre el sector, tendencias del mercado, 

financiación y asesoramiento son vitales y ahí las Asociaciones hacemos 
una labor”. 

Amuda Goueli, CEO Destinia
“En primer lugar, la tecnología. Para una agen-

cia online la tecnología marca la diferencia para 
conocer qué quiere el cliente. Un buscador no 
es suficiente. También para la agencia off line es 
importante el apoyo online. Un segundo factor 
es la internacionalización, dado que el mercado 
español está saturado. Y el tercer elemento creo 
que es el márketing para crear marca. Y no sólo 

online, sino de modo tradicional,  genera más confianza.   

Francisco Carnerero, presidente de 
ACAV

“Los esfuerzos deben de ir en una doble di-
rección de contención de gastos y apuesta por el 
crecimiento, con el reto de que sea compatible. Es 
decir, ajustar estructuras. En segundo lugar, para 
las agencias emisoras, reforzar su papel asesor 
y especialista ante la multicanalidad que tiene el 
cliente a su alcance. Y en tercer lugar, hacer valer 

la mayor garantía que le supone al cliente contratar en una agencia que 
hacerlo por libre”.

Qué tres elementos necesita la 
empresa turística para adaptase a 

los nuevos tiempos?

¿

El Foro Hosteltur fue un año más una cita ineludible 
para los altos directivos del sector turístico español. 
Durante el encuentro, se les preguntó acerca de 
cómo las empresas turísticas pueden adaptarse 
al cambio de ciclo, teniendo en cuenta sobre todo 
la caída de la demanda interna, y numerosas 
respuestas fueron coincidentes. Así, varias de las 
personas encuestadas se refirieron a la necesidad 

de resolver los problemas de financiación, reducir los 
costes y seguir incorporando las nuevas tecnologías 
para distribuir mejor toda la oferta turística. Pero 
hubo también otras propuestas, entre ellas mejorar 
la promoción de los destinos, aumentar la presencia 
internacional, renegociar los convenios de hostelería, 
ser más competitivos en la política de precios y 
dedicar más recursos a la formación.
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Víctor Moneo, director de Ventas 
España de Iberia

“La primera cosa necesaria, indispensable, di-
ría, es tener imaginación, muchas dosis de imagi-
nación. La segunda creer en la cultura del esfuer-
zo, que yo creo que hemos perdido. Y la tercera, 
sin duda, es tener tenacidad, no pararte ante la 
primera dificultad sino insistir e insistir hasta lle-

gar a nuestras metas y objetivos, de lo contrario, no llegamos”.

Álvaro Middelmann, asesor del 
consejo de administración de airberlin 
para España

“Para empezar, hay que contar con personal 
profesional y preparado; luego hay que ser inno-
vador y tercero, internacionalizarse. Esos son los 
tres elementos necesarios para enfrentar el futu-
ro, sobre todo la empresa turística española; muy 

especialmente la profesionalización del personal que la he puesto en pri-
mer lugar porque todavía hay mucho camino que recorrer en ese terreno”.

Felipe Navío, presidente de Asociación 
Española de Compañías Aéreas 
(AECA)

“En primer lugar, las empresas turísticas deben 
asegurar su competitividad. En segundo término, 
la internacionalización que abre a otros mercados 
y oportunidades; y en tercer lugar, la especiali-
zación”.

Sergio Asensio, director de Marketing 
y Ventas de Enterprise ATESA

“Creo que apostar por tecnología es fundamen-
tal en los tiempos en los que nos movemos. Tam-
bién, ahora mismo, circunstancialmente en este 
momento, es muy importante atajar todo lo que 
tenga que ver con costes, reducir costes que no 
sean productivos, que no aporten valor; y tener un 

enfoque al cliente y darle un servicio excelente sin que ello tenga que ir 
repercutido en el precio”.

José Luis Zoreda, vicepresidente 
ejecutivo de Exceltur

“En primer lugar, un proyecto claro que encaje 
en el segmento de clientes al que se aspira a lle-
gar; es decir, realizar una propuesta de valor que 
encaje con la demanda del mercado. Segundo, 
contar con un equipo ejecutivo que aporte valor a 

esa propuesta en todas sus fases: productiva, de promoción, comerciali-
zación y venta. Tercero: utilizar las nuevas tecnologías para comunicar el 
producto interactuando con los clientes”.

Juan Carlos Tárraga, director de Willis 
Baleares

“La tecnología avanzada se convierte en un 
punto estratégico de adaptación a los cambios 
de conducta en los procesos de decisión del con-
sumidor. Segundo, la investigación es el recurso 
imprescindible para apreciar las tendencias que 
se avecinan y adelantarse a los cambios con la 

suficiente antelación. En tercer lugar, la inversión inteligente en investiga-
ción, tecnología y desarrollo para planificar el crecimiento de la empresa 
en los próximos dos a cinco años”.

Elena Valcarce, director comercial de 
TRH Hoteles

“El marketing en su sentido más amplio resulta 
fundamental porque aporta visibilidad al producto. 
Segundo, la tecnología como herramienta, pero 
desde el punto de vista del cliente, en el senti-
do de averiguar primero qué es lo que quiere y 
adaptarse a esos gustos y necesidades, pero no al 
revés. Tercero: la empresa turística también pide 

una mayor inversión en promoción institucional para ayudar a posicionar 
el destino y hacer crecer así la demanda”.

Miguel Mirones, presidente del ICTE
“Lo primero que hace falta es financiación, 

dado que numerosas empresas atraviesan se-
rias dificultades para financiar nuevos proyectos 
y operaciones normales de tesorería. El segundo 
aspecto donde todavía queda un largo camino por 
recorrer es la adaptación del sector turístico a las 
nuevas tecnologías, que avanzan con muchísi-
ma rapidez. También se necesitan con urgencia 

medidas de reactivación del consumo interno, para impulsar el turismo 
doméstico”.

Ian Livesey, director de operaciones de 
TUI en España

“Necesitamos tener mentes abiertas, productos 
con diferenciación e igualmente es necesaria una 
tecnología que nos permita ofrecer toda la oferta 
disponible a todos los tipos de públicos”.

Martín Sarrate, director de JuliáTours
“En primer lugar, reestructurarse a la econo-

mía de costes de la actualidad para poder atacar 
unos tiempos muy difíciles donde hay una gran 
recesión en la demanda. En segundo lugar, más 
competitividad, es decir, amoldar la política de 
precios a la situación actual, pues el factor precio 
hoy en día con una serie de flecos añadidos es 
importantísimo para poder desarrollar un negocio. 

En tercer lugar, asentarse en el negocio.”
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La industria turística frente a su gran desafío

Madrid, 29 de mayo de 2013 - Centro de Convenciones Mapfre

Jesús Gatell, anterior presidente de la Asociación Hotelera de Madrid, Joan 
Molas presidente de CEHAT y Fernando Fraile, director general del ICTE.

Enrique Riera, director general de Viajes Barceló; José María Lucas, 
director general de Nautalia Viajes; y Luis Mata, anterior director general 
de Travelplan.

Pepe Moreno, Director General de Riu Hotels, Senén Fornós, Director General 
Comercial España & Italia & Portugal de Riu Hotels.

Alfonso González, Consejero de Veloi Rail y Víctor Bañares, Director General de 
Veloi Rail.

De izda. a dcha: José Ricardo Campuzano, Dirección de FETAVE; José Alberto 
Morales, secretario general de SPV; y Alberto Cejo, gerente de UNAV.

Rafael Gallego, presidente de CEAV.
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Martín Sarrate, director general de Juliatours. Y Antonio Peregrín, fundador 
de Nobeltours.

Amuda Goueli, CEO de Destinia; Carlos Hernández, Director Comercial de 
Hosteltur y  Beatriz Oficialdegui, Director de Marketing de Destinia.

Javier González-Soria, Connected to Go; Germán Porras, ex-director general 
de Turismo y Turespaña y Pilar Gil, directora comercial de Catai Tours.

Inmaculada Benito, Gerente de la Federación Hotelera de Mallorca y Hans Müller, 
Director de Contratación de Thomas Cook.

Manuel Morales, Director en España FTI Turistik y Juan José Calvo, director redes 
comerciales y marketing Fiesta Hotels.

Marián Muro, Directora General de Turismo de Cataluña; Joaquín Molina, Editor de 
Hosteltur y Aurelio Vázquez, Presidente de la Federación Hotelera de Mallorca.
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