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Paula Madeleine Miller Merino
Espanallrlanda

Consultora de turismo cunha sélida formacién académica e un enfoque internacional ao longo da sta carreira. E
licenciada en Administracion e Direccion de Empresas (CADE) e Turismo pola Universidade Nebrija de Madrid, e
tamén completou un semestre en Rotterdam, especializandose en Negocios Internacionais.

A sua paixon polo sector turistico materializouse nunha exitosa carreira profesional, con mais de cinco anos de
experiencia en consultoria, desefio de experiencias turisticas e creacion de produtos innovadores como o enoturismo,
o turismo experiencial e o turismo sostible.

Desde 2020, Paula traballa como consultora, e desde 2023 en Innotur Consultoria e Innovacion, onde exerce como
xestora de proxectos e coordinadora na oficina de Santiago de Compostela. Neste cargo, liderou proxectos de alto
impacto en diversas localizaciéns, como a creacidon e promocion de experiencias turisticas nas provincias de Sevilla e
Granada co proxecto "Oleoturismo Espafna", e a implementacién de plans de sostibilidade en destinos de importancia
nacional. Ademais, participou no desenvolvemento de rutas tematicas e na mellora das habilidades dixitais dentro do
sector turistico, traballando en estreita colaboracién con varios concellos e entidades privadas para promover o
turismo sostible.

Paula coordinou e implementou iniciativas estratéxicas como a creacion de experiencias en destinos como Cazorla, a
Ribeira Sacra e Asturias, axudando a posicionar estas rexions como lideres no turismo gastrondmico, cultural e de
natureza. A sla vision integral inclie non sé a planificacién, senén tamén a formacién e a sensibilizacién do sector en
canto 4 dixitalizacién e a innovacion.



https://www.linkedin.com/in/paulammillermerino/
https://www.linkedin.com/in/paulammillermerino/
https://www.linkedin.com/in/paulammillermerino/
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de novas tecnoloxias

negocio turisticos sostibles

«  Proxeccién prospectiva sobre - Normativas futuras e patentesrelevantes.
sustentabilidade, dixitalizacién e nichos

Competencia e mercado potencial

avanzadas de benchmarking e observacion de emerxentes
tendencias internacionais
Andlise interno
- Caracterizacion profunda de segmentos: motivacion, potencialidade, perfil .

experiencial

«  Utilizacién de metodoloxias innovadoras para deteccion de novas

necesidades

- Metodoloxia de deseno e optimizacion avanzada do buyer persoa no

turismo

Estratexias competitivas

Deteccion de factores diferenciais e vantaxes competitivas a partir de
benchmarking avanzado

Escoita activa.

Soluciéns a problemas detectados



Organizacion e xestion operativa

Plan loxistico avanzado Xestion de provedores e compras Plan de persoal e desenvolvemento de
- Innovacion en procesos de compras gecompetencias
aprovisionamento, almacenamento e - Técnicas para identificar provedores « Plans de motivacién, formacion,
layout operativo innovadores e xestion eficiente da retribucion e clima laboral adaptados
. Dinamicas paraintegrar cadea de valor turistica a perfis clave do sector turistico
benchmarking e tendencias sustentable
internacionais a optimizacién da - Estratexias de reclutamento e
cadealoxistica seleccion con orientacion a

dixitalizacion, sustenibilidade e
experiencia de cliente

- Implementacion de politicas internas
e compliance avanzadas

Operativa e cumprimento

- Protocolos avanzados de quendas e reforzos
« Estratexias de mellora continua en Xestion de Incidencias

« Cumprimento norma



Preguntas de Diagnhostico

Cofece as tendencias actuais que estan Identificou claramente a sua proposta de valor
transformando o turismo sustenble? valor diferencial?

Avalie a sta comprension sobre dixitalizacion, Reflexione sobre que fai tinica a sua oferta turistica
sustenbilidade e turismo experiencial. fronte a competencia.

Conta con estratexias para xestionar picos de Coinece profundamente as motivacions dos seus
de demanda estacional? dos seus segmentos obxectivo?

Analice a sua capacidade operativa para adaptarse a Avalie se comprende os "traballos por facer" dos seus

flutuacions do mercado. clientes potenciais.




Obxectivos xerais da formacion

Dominar a Analise Estratéxica

Desenvolver capacidade para analizar mercados, tendencias
e oportunidades mediante feramentas avanzadas.

Construir Buyer Persoas Avanzados

Caracterizar segmentos con profundidade, integrando
motivacions, potencialidade e perfil experiencial.

Optimizar a Xestion Operativa

Implementar sistemas eficientes de loxistica, persoal e

cumprimento normativo.

Identificar Fontes de Innovacion

Detectar tecnoloxias emerxentes e casos de éxito aplicables
ao turismo sustenble.

Desenvolver Vantaxes Competitivas

Aplicar benchmarking avanzado para crear diferenciacion

sustentable no mercado.

Integrar Sustentabilidade Transversal

Incorporar criterios ESG en toda a cadea de valor turistica.



Analise de
Mercado e
Oportunidades
de Crecemento




Importancia da analise de mercado

mercado

Vision Integral

Combina fontes cuantitativas
(chegadas, gasto,
estacionalidade) con cualitativas
(motivacions, percepcions,

expectativas).

Anticipacion Estratéxica

Permite anticipar cambios
sectoriais e identificar areas de
mellora antes que a competencia.



Oportunidades de Crecemento

&

Diversificacion Especializacion
Ampliar oferta con ecoturismo, enoturismo e turismo Enfocarse en nichos como turismo de aventura ou
gastronomico. benestar.

&

Colaboracion Tendencias Emerxentes

Alianzas publico-privadas para infraestruturas e Aproveitar sustenbilidade, experiencias e dixitalizacion.

promocion.



Vinculacion con Estratexia e Viabilidade

4 N é
Analise DAFO Anticipacidn de Riscos Viabilidade Financeira
Identificar fortalezas, debilidades, Prever cambios en demanda, Calcularretorno de investimento,
ameazas e oportunidades como flutuacions econdémicas e cambios marxes e asignacion o6ptima de
base estratéxica. regulatorios. recursos.

\ S \




Analise Externo:

Descricion da Contorna Actual

Comprender as tendencias sectoriais e cambios de mercado € esencial
para anticipar ameazas, aproveitar oportunidades e manter a
competitividade nunha contorna turistica en constante evolucion.




Tendencias sectoriais e cambios de mercado

Dixitalizacion Acelerada

As plataformas de reservas online, aplicaciéns mobiles, IA, Big Data e
realidade aumentada transforman a experiencia turistica.

Personalizacion mediante intelixencia artificial
Xestion eficiente con Big Data
Experiencias inmersivas con AR/VR

Servizos accesibles via mobil




Sustenbilidade e responsabilidade social
social

Normativas Crecentes

Certificacions ISO 14001 e
selos de turismo responsable

ganan relevancia.

Preservacion Cultural

Contribucion a conservacion do patrimonio e comunidades locais.




Personalizacion da Experiencia

A transicion do turismo masivo ao personalizado é unha tendencia destacada. Os turistas buscan experiencias adaptadas aos

seus intereses, preferencias e motivacions persoais.

3K & °

AR
Intelixencia Artificial Itinerarios Unicos Conexion Emocional
Recomendacions personalizadas Experiencias desenadas segundo Productos que conectan con valores e
basadas en comportamentos previos e desexos profundos de cada viaxeiro. aspiracions persoais.

preferencias.



Turismo Experiencial e Nichos Emerxentes

o Ecoturismo
Enogastronomico

Destinos menos masificados con

Catas de vinos e produtos .
conexion profunda coa natureza.
autoctonos con experiencias

Inmersivas.
Aventura

Actividades que desafian e
transforman ao viaxeiro.
Saude e Benestar

Retiros enfocados en saude fisica e Cultural

mental. Inmersion en patrimonio histérico e

tradicions locais.



Novas Xeracions e Cambios Demograficos

Millennials e Xen Z Poboacion Senior
Valoran sustentabilidade e autenticidade - Demanda de viaxes accesibles
Integracion fluida de tecnoloxia - Enfoque enbenestar
Conexion xenuina con culturalocal - Servizos adaptados a mobilidade

Experiencias inicas e compartibles - Experiencias confortables



Mobilidade Post-Covid

' @) )

Flexibilidade

Seguridade Reforzada . . e
8 Politicas de cancelacion e modificacion adaptables.

Destinos seguros con protocolos de hixiene rigorosos.

_—

Actividades ao Aire Libre

Turismo de Proximidade . L
Maior demanda de experiencias en espazos abertos.

Preferencia por destinos cercanos e menos masificados.



Innovacion en Distribucion e Marketing

O marketing dixital transformou radicalmente a distribucién turistica, integrando multiples canles e estratexias personalizadas.




Exemplo

0 vouTube o I[lustra como, a partir das tendencias

- sectoriais e os cambios de mercado,
Galicia senta be

Galicia posicionase estratexicamente
como destino sustentable e auténtico,
promovendo a sua calidade devidae
paisaxe Unica.



https://www.youtube.com/watch?v=r5wbG3LV734

Estudo especifico de .
ol

segmentos, motivacions e | e

hovas demandas

O estudo profundo de segmentos, motivacions e novas demandas
permite desenar produtos personalizados, mellorar a experiencia do

cliente e manter vantaxe competitiva nun mercado dinamico.




Enfoque de Segmentacion Multicriterio

L — 2

Xeografica Demografica

Localizacion do consumidor: pais, rexion, clima. Influe Idade, sexo, nivel educativo, poder adquisitivo, ciclo de
en preferencias de destino. vida familiar.

Psicografica Condutual

Estilos de vida, valores, intereses: slow travel, Frecuencia, lealdade, relacién prezo-calidade,

ecoturistas, foodies, wellness. disposicién a personalizacion.



Analise de Motivacions Turisticas Actuais

©

Descanso e Evasion

Busca de desconexion do estrés, benestar

fisico e mental. Ideal para seniors, familias

e escapadas romanticas.

Tecnoloxia e Conectividade

Preferencias por experiencias
interactivas, gamificadas, uso de apps
mobiles e atencion a reputacion dixital.

Aprendizaxe e Desenvolvemento
Persoal

Interese en experiencias educativas,

culturais, gastronomicas ou voluntariado.

Atrae especialmente aos mozos.

EDN

Q
\)

Relacidons Sociais e Pertenza

Necesidade de fortalecer vinculos,

fomentando viaxes en grupo, familiares ou

para networking profesional.

[

Autenticidade e Sustenibilidade

Valoracién de interaccién xenuina con
comunidades, produtos responsables e
respecto ao medio ambiente.



Novas demandas e Tendencias

Personalizacion Extrema

Co-creacion de experiencias con participacién activa do turista.

Wellness Avanzado

Retiros de sauide preventiva, mindfulness e turismo médico.

Turismo Inclusivo

Experiencias accesibles para persoas con discapacidade e familias diversas.

Turismo Rexenerativo

Restaurar ecosistemas e revitalizar economias locais.

Turismo Dixital

Espazos que combinan teletraballo e ocio paranémadas dixitais.




Identificacion e aplicacion de
técnicas avanzadas de
benchmarking e observacion de
tendencias internacionais

Identificar e aplicar técnicas avanzadas de benchmarking permite
avaliar o desempeno fronte a lideres globais, identificar innovaciéons e
adaptarse a tendencias que modelan o futuro do turismo.




Técnicas de Benchmarking

Competitivo Xenérico
Comparacion directa con principais competidores en Patrons de excelencia transversais: ISO 9001, EFQM,
produto, canles, prezos e experiencia. cadeas de valor Porter.

Funcional

Analise de procesos criticos: reservas online, tecnoloxias

contactless, marketing dixital.



Visitas de Observacion e Networking

Eventos Clave Destinos Referencia

. ITB Berlin . Islandia (sustentabilidade)
 FITUR Madrid . Singapur (dixitalizacion)

-  World Travel Market - Nueva Zelanda (ecoturismo)

« Talleresdeinnovacion . Barcelona (innovacién urbana)



Ferramentas de Monitoreo

(S
fh KPls Comparativos @ Big Data 0= Sistemas DSS

Indicadores de desempeno Analise de grandesvolumes Soporte de decisions con
para medir eficacia: de datos para identificar algoritmos avanzados para
satisfaccion, rendibilidade, patrons e tendencias optimizar operacions.

eficiencia operativa. emerxentes.



b

Fontes de innovacion e

innovacion e
oportunidades

A profundizacion en casos sectoriais, feiras especializadas e tecnoloxias
emerxentes proporciona informacion e feramentas para innovar,
adaptarse a demandas cambiantes e manter competitividade global.




Casos sectoriais, feiras especializadas, analise de novas
tecnoloxias

Casos Sectoriais de Innovacion

. Portugal: Turismo 2

Barcelona: Hoteles

a Reconversion @ Enoturismo

Turismo Sostible Boutique Dixitais Patrimonial Intelixente
Sostible .

Transformacion de Adegas con apps
Reposicionamento Adopcién dereservas mosteiros e castillos mobiles, realidade
como referente en automatizadas, en aloxamentos aumentadae
sustentabilidade con check-in contactless experienciais tnicos. experiencias

Rede Natura 2000 e
campanas de
autenticidade.

e apps de

personalizacion.

personalizadas de

cata.



Feiras Especializadas

World Travel Market

Punto de encontro para actores globais e ultimas

estratexias de marketing.




Tecnoloxias Emerxentes

Intelixencia Artificial

Chatbots, recomendadores automaticos e personalizacion a gran escala.

Big Data e Data Mining

Identificacién de patrons, prediccion de tendencias e optimizacion de ofertas.

Blockchain

Reservas seguras, xestion de identidades dixitais e transaccions transparentes.

Realidade Aumentada/Virtual

Experiencias interactivas en museos, vistas previas de destinos e tours virtuais.

Tecnoloxias Verdes

Xestion eficiente de recursos, mobilidade sustentable e monitorizacién ambiental.



Proxeccion Prospectiva sobre Sostibilidade, Dixitalizacion e
Nichos Emerxentes

Sustentabilidade como Eixe Transformador

A Criterios ESG (ambientais, sociais e de bo goberno)

2 Economia Circular

A e et

A sustentabilidade consolidase como motor estratéxico, integrando xestion ambiental, social e econémica en toda a cadea de valor turistica.



Dixitalizacion e Transformacion Intelixente




Nichos Emerxentes

Rexenerativo

Turismo de impacto positivo que

restaura ecosistemas.

Tecnoloxia Disruptiva

Blockchain, NFTs e novas formulas
de fidelizacion.

Accesible

Turismo inclusivo para todas as
capacidades.

Workation

Combinacion de teletraballo e ocio para

noémadas dixitais.

Wellness Avanzado

Retiros de saude preventiva e
mindfulness.

Enogastrondmico

Experiencias profundas con
gastronomia local.



S\ ECONOMING /4

Analise PESTEL
Avanzado

 SOCIALPEPEK 4 ‘ Ly ‘ . TECHHTOICAL

.

A avaliacion de impactos regulatorios, ecoloxicos e tecnoloxicos é
esencial para comprender como os factores macroambientais inflien en

modelos de negocio turisticos suntentables.

ENTEROING




Impactos Regulatorios, Ecoloxicos e Tecnoloxicos en Modelos de Negocio
Turisticos Sostibles

Impactos Regulatorios

Certificacions Sustentables

Biosphere destinations, normativas de descarbonizacién e xestion enerxética europea.

Proteccion de Datos

GDPR europeo e Package Travel Directive para transparencia e dereitos do consumidor.

Plataformas Colaborativas

Regulacion de fiscalidade, licenzas e zonificacion urbana para alugueres turisticos.

Incentivos a Innovacion

Acceso a axudas publicas e programas de financiamento para practicas sustentables.




Impactos Ecoldxicos

Medicion de Pegada

Estratexias de eficiencia enerxética, reducion de CO2 e

xestion responsable de recursos hidricos.

Economia Circular

Reutilizaciéon de recursos, reciclaxe e valorizacion de

residuos en aloxamento e restauracion.

Mobilidade Baixa en Carbono

Vehiculos eléctricos, transporte ferroviario, rutas peonis e

ciclistas.

Capacidade de Carga

Xestion de visitantes en ecosistemas fraxiles con monitoreo

automatizado.



Impactos Tecnoloxicos

Big Datae lA

Prediccion de demanda, personalizacion de experiencias e xestion eficiente de recursos.

Blockchain

Trazabilidade de servizos responsables, reservas seguras e contratos intelixentes.

\/
o
\/

AR e VR

Marketing inmersivo, exploracion previa de destinos e actividades interactivas.

Participacion Cidada

Plataformas dixitais para cocreacion de experiencias e xestion sustentable.



Normativas Futuras

Transicion Climatica

Enerxias renovables, eficiencia enerxética e
mobilidade de baixas emisions. Reporting ESG

obrigatorio.

Ordenacion do Aloxamento

Regulacion de licenzas, zonificacién, fiscalidade e

cupos para alugueres turisticos.

-~

—a
@7

Gobernanza Dixital

Reforzo de privacidade, ciberseguridade e

consentimento informado en servizos contactless.

Consumo Responsable

Etiquetaxe ambiental, informacion precontractual

e certificacions de sustentabilidade.



Patentes Relevantes en Automatizacion

Vision por Computador Check-In Auténomo

Deteccidon de checkout, sincronizacion de limpeza con Verificacion de identidade biométrica e xestion de
PMS. Patentes US12167174B2. chaves.US20230186177A1.

loT Contextual Control por Voz

Activacion automatica de servizos por presenza na rede. Asistentes virtuais para temperatura, iluminacién e
US9130934B2. confort. US20180211666A1.




Analise Interno

Segmentacion Estratéxica e Construcion
Construcion de Buyer Persoa Avanzado
Avanzado
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Caracterizacion Profunda de Segmentos: Motivacion,

Potencialidade, Perfil

Experiencial

Enfoque de Segmentacion Avanzada

) )

&

Segmentacion Multicriterio

Combina variables demograficas,
psicograficas e condutuais. Os criterios
clave de elixibilidade incliien tamano
suficiente, accesibilidade, resposta
diferenciada e rendibilidade esperada.

Investigacion Continua

Utiliza fontes primarias (entrevistas,

observacion, enquisas) e secundarias
(informes, estatisticas). Realiza unha

revision perioddica do perfil de cada

segmento para asegurar a sia relevancia.

Medicidn e Revision

Establece KPIs especificos como
adquisicion de clientes, conversion, ticket
medio, frecuencia de compra, NPS e

custo de servir. Axusta e alina as

estratexias coa estacionalidade.



Motivacion: Motores de Eleccion




Potencialidade: Valor Econdmico e Afinidade

Valor Actual e Potencial

Analizar ticket medio, frecuencia

e horizonte de relacion.

Identificar segmentos de alto
crecemento ou afinidade coa
marca.

Custo de Servir e Elasticidade

Avaliar custo unitario por canle e

sensibilidade ao prezo.

Maximizar upselling e crear

bundles de valor.

Sinais de Madurez

Observar multi-compra,
recomendacion e resposta a
personalizacion.

Fomentar lealdade e engagement

con programas relacionais.



Perfil Experiencial: Deseino e Delivery

Patron de Consumo e Contexto Expectativas de Experiencia Evidencias e Probas Sociais
Contexto

Entender a estacionalidade, duraciéon Definir nivel de guia Usar testemunos, casos de éxito e
da viaxe, composiciéon do grupo e (autonomo/guiado), profundidade microdemostracions para reducir
canle preferente para axustar cultural, sustentabilidade e incerteza e reforzar a proposta de
capacidade, horarios e politicas. accesibilidade para crear itinerarios valor por segmento.

e materiais personalizados.



Plantilla de Buyer Persoa Avanzado (Turismo
Sustentable)

. Identidade e Contexto

Perfil demografico, momento
vital, acompanantes, orzamento,
venta temporal e restricions.

Comportamento Dixital e Canles

Fontes de informacion, rol de reviews.

Motivacions Clave e Traballos Barreiras e Riscos

Traballos a Realizar

Dubidas tipicas e membros,

Problema que resolve a viaxe, limiares minimos de calidade.

beneficios buscados, emocions

esperadas.

g& Sinais de Valor e Potencial

Indicadores temperas de alta afinidade con turismo

sustentable.
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Utilizacion de Metodoloxias Innovadoras para
Deteccion de Novas Necesidades

TRRATLCE T

L]
g

Permite as empresas non sé identificar novas oportunidades, sendén tamén experimentar rapidamente con soluciéns,

aprendendo continuamente dos clientes para axustar produtos, operacions e marketing.



Enfoques de investigacion e escoita activa

Para detectar novas necesidades e mellorar continuamente, empregamos métodos de investigacion e escoita activa clave:

b

Entrevistas e Observacion
Contextual

Técnicas cualitativas para comprender
comportamientos y motivaciones.
Identificamos fricciones, puntos de
tension y momentos de verdad,
complementando con diarios de viajey

analisis de resenas.

A

Enquisas Iterativas e Microtests

Enquisas breves en puntos de contacto
fisicos e dixitais. Recompilamos
indicadores de satisfaccién, disposicién
a pagar e intencion de recompra para
axustes axiles e basados en datos
actualizados.

AR

Social Listening e Reputacidn

Mineria de comentarios en plataformas
sociais e resenas. Identificamos patréons
de expectativas incumpridas e atributos
de valor emerxentes, cun sistema de

alertas para mellora continua.



Metodoloxias de innovacion aplicadas ao turismo

Lean Startup e Experimentacion
Controlada

- Formulamos hipéteses de valor, canles e
prezos.

Design Thinking e Jobs To Be Done - Desenvolvemos MVP de experiencias
Done turisticas.

. « Medimos conversiéon, NPS e unit
- Enfoque centrado no usuario.

economics para iterar e pivotar axilmente.
- Identificamos "dores" e "ganancias" do

viaxeiro. Service Blueprinting

« Cocreacion, prototipado rapido e tests

Visualizamos "frontstage" (cliente) e

A/B para optimizar a oferta.
/Bp P "backstage" (procesos).

- Identificamos pescozos de botella e

oportunidades de dixitalizacién.

- Melloramos a eficiencia operativa sen

comprometer a personalizacion.



Metodoloxia de deseno e optimizacion avanzada do buyer
persoa en turismo

Ao basearse en datos reais obtidos dos turistas, integrar variables contextuais e realizar unha mellora continua, as empresas poden
crear perfis precisos e dinamicos que lles permitan personalizar a experiencia dos visitantes, optimizar a xestién operativa e mellorar
a satisfaccion do cliente.



Construcion do Buyer Persoa Basado en Feitos Reais

5 & Pk

Relatos Directos Redes Sociais Datos Operacionais
- Entrevistas e enquisas - Resenas e mencions - KPIse métricas
- Experiencias reais - Feedback auténtico - Comportamento real

Validar as hipoteses con datos reais € crucial, evitando supostos internos para un buyer persoa preciso e dinamico.



Enriguecemento do Buyer Persoa: Variables Contextuais e Traballos por
Traballos por Facer

H +

Vv

Contexto da Viaxe Marco e Canle

Analiza os problemas loxisticos (transporte, aloxamento) e a Considera as restricciéons regulatorias (visados, normativas) e a
estacionalidade (época do ano, clima) que inflien na decisiondo  canle de reserva preferido (online, axencia) para cada perfil.

viaxeiro.
\ aYPa)
e &
Noemi Natureza Sergio Spa
O seu "Traballo por Facer" é relaxarse e conectar coa natureza, O seu "Traballo por Facer" é o benestar e a inmersion cultural,

buscando gastronomia sustentables e experiencias ao aire libre. desfrutando de tratamentos e visitas a sitios historicos.



Ciclo de Mellora Continua e Buyer Persoas Vivos

Os buyer persoas non son estaticos; son ferramentas dinamicas que evolucionan con cada interaccion. Implementa un ciclo de mellora continua para mantelos

actualizados e asegurar a relevancia das tias estratexias de turismo.

@

Probar Hipdtese con Experimentos de Baixo Custo

Lanza pequenas iniciativas paravalidar suposicions sobre as preferencias dos teus viaxeiros. Aprende rapido e axusta o rumbo con axilidade, minimizando riscos.

O
O

Micro-retrospectivas (Feedback Post-Servizo)

Recompila opiniéns detalladas despois de cada experiencia de viaxe. Este feedback directo é crucial para entender qué funciona, qué non e por qué.

Documentacion de Aprendizaxes (Manuais e Checklists)

Formaliza os conecementos adquiridos en guias e listas de verificaciéon. Isto asegura a coherencia operativa e facilita a formacion do equipo, transformando o

conecemento en accion.



Caso de Exito: Galiwonders - Camifio de Santiago Personalizado

Galiwonders € unha axencia galega especializada en organizar experiencias Unicas no Camino de Santiago. O seu éxito radica nunha

profunda comprension e segmentacion dos diferentes perfis de peregrinos.

S i

—

Camino Premium Internacional Camino Experiencial Xove

Dirixido a viaxeiros de 45+ anos con alto poder adquisitivo, que Enfocado en mozos adultos que valoran a flexibilidade, a conexién

buscan servizos exclusivos como aloxamentos boutique, social e rutas adaptadas a un orzamento mais axustado, con

gastronomia de alta calidade e guias privados. opcions de aloxamento en albergues seleccionados e actividades
grupais.

Metodoloxia Utilizada

01 02 03

Formularios de reserva personalizadoscon  Anadlise exhaustiva de reviews e testemunos Enquisas post-experiencia para captar
preguntas clave. online. feedback directo e preferencias futuras.



’ '
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s Competencia e
Mercado Potencial




Estratexias Competitivas

Nun mercado turistico competitivo e en constante evolucion, as

empresas deben adoptar estratexias intelixentes para diferenciarse e
posicionarse favorablemente. Exploraremos as principais estratexias
que lles permiten as organizacions turisticas destacar fronte aos seus

competidores e crear valor Ginico para os seus clientes.




Diferenciacion

Esta estratexia busca ofrecer produtos ou servicios Ginicos que os clientes perciban como superiores ou diferentes aos da competencia. A diferenciacién pédese levar en

aspectos como a calidade, a exclusividade, a innovacion na oferta, ou a atencién personalizada.

-

Exemplo: Unha empresa que ofrece experiencias turisticas sustentables, como rutas ecoléxicas e gastronémicas con produtos locais, destacando a autenticidade e o

respecto polo medio ambiente.




Liderado en Custos

O obxectivo desta estratexia é ser o produtor ou provedor mais eficiente, ofrecendo
productos ou servicios a prezos mais baixos que os competidores. Isto lograrase
mediante a optimizacién de procesos, reducion de custos operativos e
aproveitamento de economias de escala.

Claves do Exito

- Optimizacién de procesos operativos
« Reducidén de custos sen sacrificar calidade
- Aproveitamento de economias de escala

« Dixitalizacioén e automatizacion

() Exemplo: Un aloxamento turistico que minimiza os seus custos operativos a través da dixitalizacion e a automatizacion de procesos,
ofrecendo prezos atractivos sen sacrificar a calidade.



Focalizacion ou Enfoque

A estratexia de focalizacion implica concentrarse nun segmento de mercado especifico e
satisfacer as suas necesidades de forma mais efectiva que os competidores. Isto pode implicar
unha combinacién de diferenciacion e liderado en custos, pero enfocado a un nicho particular do

g mercado.

Identificar o Nicho

Seleccionar un segmento especifico do mercado con necesidades particulares.

: Analizar Necesidades

Comprender profundamente as expectativas e desexos do segmento obxectivo.

Personalizar a Oferta

Adaptar produtos e servizos especificamente para ese nicho de mercado.

Exemplo: Unha empresa que se especializa en turismo de benestar, ofrecendo retiros de ioga e

mindfulness nunha contorna rural, dirixidos a turistas interesados na satude e o benestar.




Innovacion Continua

As empresas que adoptan esta estratexia buscan constantemente novas formas de innovar nos seus produtos, servizos e procesos, co fin de manterse por diante da competencia. A innovacién

pode ser tecnoldxica, de produto ou en modelos de negocio.

Investigacion Desenvolvemento

Explorartendencias e novas tecnoloxias do sector. Crear soluciéns innovadoras adaptadas ao mercado.

Avaliacion Implementacion

Medir resultados e axustar estratexias continuamente. Integrar as innovaciéns na operativa diaria.

Areas de Innovacion

Tecnoloxica De Produto Modelos de Negocio

Implementacion de novas tecnoloxias como realidade Creacion de novas experiencias e servizos turisticos inicos Desenvolvemento de formas innovadoras de xerar valore

aumentada, intelixencia artificial ou blockchain. no mercado. monetizar servizos.



Innovacion Continua

Exemplo Practico

Un operador turistico que implementa tecnoloxia avanzada como a realidade aumentada para
enriquecer a experiencia dos seus visitantes en rutas culturais.

Beneficios da Innovacion

. Experiencias maisinmersivas e memorables
. Diferenciacion clara fronte a competidores
. Maior satisfaccién do cliente

. Posicionamento como lider tecnoléxico

85% 3x 40%

Satisfaccion Recomendacions Vantaxe Competitiva

Osclientes valoran as experiencias innovadoras. Maior probabilidade de recomendar servizos innovadores. Incremento na diferenciacion do mercado.



Alianzas Estratéxicas

As alianzas estratéxicas permiten as empresas combinar recursos, conecementos e capacidades para acceder a novos
mercados, compartir custos e mellorar a sia competitividade. Estas alianzas poden incluir asociacions con provedores locais,

instituciéns ou mesmo competidores.

Provedores Locais Institucions Outras empresas

Colaboracion con empresas locais para  Asociacions con organismos publicos Alianzas con empresas

ofrecer experiencias auténticas e para desenvolver proxectos de complementarias para crear paquetes
apoiar a economia rexional. promocion turistica conxunta. turisticos integrais e completos.

Exemplo: Unha cadea de hoteis que se asocia con empresas de transporte local para ofrecer paquetes turisticos completos

que incluan aloxamento, traslados e actividades.



Resumo de Estratexias Competitivas

As empresas turisticas disponien de multiples estratexias para acadar o éxito nun mercado competitivo. A clave esta en seleccionara
estratexia mais adecuada segundo os recursos, capacidades e obxectivos de cada organizacion.

01 02 03

Diferenciacion Liderado en Custos Focalizacion

Ofrecer productos Ginicos y superiores que  Ser o provedor mais eficiente con prezos Concentrarse en nichos especificos do
destaquen en el mercado. competitivos. mercado.

04 05

Innovacidén Continua Alianzas Estratéxicas

Manterse a vangarda con melloras constantes. Colaborar para crear valor compartido e expandir capacidades.

[J Conclusién: O éxito empresarial no sector turistico require unha estratexia competitiva clara, ben executada e adaptada
continuamente as condicions cambiantes do mercado.



Factores
diferenciais e
vantaxes competitiv
as mediante
benchmarking




Deteccidon de factores diferenciais e vantaxes competitivas
a partir de Benchmarking Avanzado

Factores Clave de Exito

Tempos de Resposta
Rapidez en atencion desde reservas
ata servizo ao cliente.




Metodoloxia para Detectar Vantaxes Competitivas

01 02

Mapear Cadea de Valor Establecer Indicadores

Identificar procesos clave en marketing, operacion e soporte  Tempo de resposta, conversion, ticket medio, NPS, ocupacion,

ao cliente. custo de servir.

03

Analizar Valor vs. Non Valor

Descomponer procesos para maximizar actividades que xeran valor percibido.



De Diferenzas a Vantaxe Competitiva

As vantaxes competitivas son diferenciadores clave que impulsan a rendibilidade e o valor para o turista.

Especializacion Excelencia Operativa

Produtos Unicos para nichos (ecoturismo, gastronémico). Respostas rapidas, servizo impecable e experiencias memorables.
—

Experiencias Co-creadas Calidade e Flexibilidade

Turistas participan activamente na sta propia experiencia. Calidade constante con personalizacién para segmentos.

Alianzas Estratéxicas

Colaboracién con aliados para unha oferta integral.



Escoita Activa

Metodoloxia de Entrevistas

Preparacion Execucidn Analise
- Definir obxectivos concretos « Crear clima de confianza - Transcribir relatos
- Segmentar perfis - Escoitar activamente - Identificar patrons

- Elaborar guions flexibles - Evitar influir respostas - Retroalimentar ao equipo



Enquisas de Experiencia

e — Analise
Mostra e Frecuencia .
N Ferramentas estatisticas para
Deseno - : .
Tamano representativo de cruzar resultados. Priorizar
Combinar preguntas pechadas e microsegmentos. Aplicar en intervenciéns segundo gaps.
abertas. Medir satisfaccion, momentos criticos da viaxe.
importancia de atributos e NPS.
\ S \ S




Solucions a Problemas Detectados

Accesibilidade

Informacion e Confianza Lectura facil, contraste, alternativas de
Microcontidos, FAQ, simuladores, garantias percorrido, acompanamento e opcions
visibles e probas sociais accionables. 5 Sensoriais.
Friccion Operativa
] Estandarizacion con flexibilidade, ventas
Calidade e Aseguramento . . ..
escalonadas, confirmacions automaticas.
Procedementos e controis de calidade
continuos. Protocolos de pos-servizo e Personalizacion
recuperacion de queixas. Paquetes modulares, add-ons por
6 microsegmento e programas relacionais por
valor.
5

Comercializacion e Canle

: e : Datos e Analitica
Mix de distribucion adaptado a preferencias do

cliente. Marketing personalizado "One-to-One". Paneis por segmento en tempo real para ROl e
satisfaccion. Tests de prezo dinamicos.



Organizacion e Xestion
Operativa
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Plan Loxistico Avanzado

Céntrase na innovacion tecnoloxica, a flexibilidade e a sustentabilidade. Estes elementos son esenciais para lograr unha

maior eficiencia operativa, adaptandose a volatilidade da demanda e aos desafios da experiencia do cliente.



Innovacion en Procesos de Aprovisionamento,
Almacenamento e Layout Operativo

Innovacion en Aprovisionamento

C p
Sincronizaciéon Dinamica Colaboracién Transversal
Analitica avanzada para axustar Alianzas con produtores locais e
frecuencia e volume segundo circuitos curtos para

patrons estacionais. sustentabilidade.

N




Innovacion en Almacenamento

Espazos Modulares

Smart warehouses con layout flexible para adaptarse a

necesidades do momento.
Digital Twin

Xemelos dixitais e sensores para monitorizacion continua e

anticipacion de puntos criticos.

-

{

\ ¥




Innovacion en Layout Operativo

Fluxos Optimizados

Percorridos curtos, transparencia e

accesibilidade universal.

Automatizacion

Puntos criticos automatizados para

optimizar tempos.

Xestion Visual

Kanban e paneis interactivos para

coordinacion eficiente.

Escalabilidade

Desenos modulares adaptables a

cambios estacionais.



Dinamicas para Integrar Benchmarking e Tendencias Internacionais

Fases e Dinamicas de Benchmarking Loxistico Avanzado

Diagnostico e KPIs Globais

Avaliar procesos actuais con indicadores internacionais clave.

Referentes e Alianzas Estratéxicas

Identificar referentes e crear alianzas intersectoriais.

Visitas e Observacion Directa

Observar procesos en empresas modelo e validar tecnoloxias.

Workshops de Co-Creacion

Analizar mellores practicas e adaptar solucions localmente.

Pilotos e Prototipos

Probar soluciéns conIoT, Kanban e entregas baixo demanda.

Monitoreo e Axuste Continuo

Revisar KPIs e realizar axustes periodicos.



Tendencias Internacionais Clave a Integrar

Automatizacion e Integracion Dixital Loxistica Sostible
WMS, TMS, IoT e xemelos dixitais para visibilidade e decisions en tempo Flotas eléctricas, packaging ecoléxico e reducion de emisions para turismo
real. responsable.

Analitica Avanzada e Al Layouts Flexibles e Escalables
Optimizacion predictiva de demanda e aprovisionamento eficiente. Infraestruturas modulares adaptables a cambios estacionais e picos de
demanda.

Colaboracion Intersectorial

Alianzas entre turismo, transporte y retail para sinergias e innovacion.



Caso de Exito: SuitesNature Galicia

SuitesNature Galicia € unha empresa galega de aloxamento turistico que destaca polo seu avanzado modelo loxistico e o seu

compromiso coa sustentabilidade.

Aprovisionamento e
Almacenamento

Alianzas con provedores locais e
ecoloxicos, tecnoloxias de control de
stock en tempo real, espazos modulares

e flexibles.

Layout Operativo

Deseno fisico basado en benchmarking
internacional eco-premium, fluxos
optimizados para check-in/out

dixitalizado, soluciéons domoticas.

Q

Integracion de Benchmarking

Participa en redes internacionais de

aloxamento sustentable.

Incorpora practicas de xestion loxistica,
dixitalizacion de reservas e layout de
destinos referentes en Europa.



Xestion de provedores
provedores e compras
compras

O enfoque proactivo e sistémico na xestién da cadea de subministracion,
apoiado pola excelencia operativa, a dixitalizacion e a sustensibilidade,
permite que as empresas turisticas non s6 melloren a calidade dos seus
servizos, senén que tamén optimicen custos e reduzan o seu impacto

ambiental.




Técnicas para ldentificar Provedores Innovadores

Analise de Cadena RFI e Licitacidons Abertas Plataformas Dixitais de Rating
Mapeo completo para detectar Desenar RFI/RFP con requisitos de Utilizar marketplaces B2B, directorios
eslabones criticos e oportunidades de transparencia, innovacién tecnoloxica, GS1, LinkedIn e Startup Hubs para
innovacion. sustentabilidade certificada e contrastar innovacion, cumprimento e
compromiso social para atraer reputacion de provedores.

provedores innovadores.

2 5
Busca Activa Networking e Feiras Sectoriais
Benchmarking sectorial, RFI/RFP e Participacion en FITUR, ITB Berlin, HGT
networking en feiras especializadas. Malaga e Alimentaria para descubrir

provedores innovadores e establecer

alianzas estratéxicas.



Xestion Eficiente da Cadea de Valor Turistica

(&

Modelo Porter Adaptado

Optimizacion transversal de
Aprovisionamento, Operacions,
Loxistica, Comercializacion e Posvenda
para reducir tempos e mellorar

calidade.

Avaliacion e Control

Medicion de KPIs de calidade, prazos,
innovacion e sustentabilidade con

revisions periodicas e auditorias.

3

Integracidn Dixital

Uso de ERP, TMS e WMS para xestion en
tempo real, automatizacion e KPIs
predictivos.

9,

Flexibilidade e Resiliencia

Seleccion de provedores polivalentes,
con plans de continxencia e capacidade
de escalabilidade.

I
Alianzas Estratéxicas

Codesenvolto con provedores,
establecendo contratos por resultados e
obxectivos compartidos.



Plan de Persoal e Desenvolvemento de
Competencias

Esixe un enfoque integral que estea alinado cos valores e demandas actuais do mercado. Este enfoque debe ter en conta a motivacion, a formacion,

a retribucién e o clima laboral, adaptados as competencias e perfis clave dentro do sector.



Motivacion Adaptada a Perfis Clave

Incentivos Flexibles

Bonos por logros, flexibilidade
horaria, formacién continua e

programas de benestar.

Plans de Carreira

Rutas de progreso claras con
feedback frecuente e proxectos

transversais.

Reconecemento Inmediato

Sistemas de agradecemento visible
e premios por sustenbilidade e

innovacion.




Formacion Continua e Desenvolvemento Competencial

Diagndstico Anual

Cuestionarios, entrevistas e avaliacions de desempeno para identificar necesidades.

Mix de Modalidades

Presencial, online e learning by doing con rotaciéon de postos.

Soft Skills

Comunicacion, traballo en equipo, creatividade, resiliencia e liderado inclusivo.

Formacion Cruzada

Polivalencia para roles flexibles segundo variacions de demanda.



Retribucion Innovadora

Paquetes Individualizados Equidade e Transparencia
Beneficios personalizables: aloxamento, manutencion, Comunicacion clara de criterios e revisions periodicas de
transporte, conciliacion. competitividade.

Retribucidn Ligada a Desempeno e Obxectivos de Sustentabilidade

Bonificacion baseada na satisfaccién do cliente (NPS), recomendacion e fidelizacion, e implicacién ambiental e social

responsable.



Clima Laboral e Benestar

No sector turistico, un clima laboral positivo é crucial para a satisfaccion do empregado e, por ende, para a calidade do servizo

ao cliente e a reputacion da marca.

£

Medicion Sistematica do Clima
Laboral

Enquisas periodicas, focus groups e
entrevistas de saida para un feedback
directo que detecte areas de mellora.

o X
o %

Politicas de Igualdade e Diversidade

Protocolos de igualdade de xénero e
anti-discriminacién que fomentan un
contorno inclusivo, cohesion e

rendemento.

AlX

Espazos e Tempos para Feedback e
Co-Creacion

Reunions breves, grupos de mellora e
team building que reforcen a cohesion e
detecten ideas innovadoras.



Estratexias de Recrutamento e Seleccion

Recrutamento con Enfoque Dixital, Sostible e de Experiencia

Canles Dixitais

LinkedIn, portais sectoriais, feiras virtuais, bolsas universitarias, motores de busca

automatizados

~

Nichos de Talento

Alianzas con centros de formacién, masteres especializados, programas de
practicas duais, convenios con asociaciéns de colectivos

Recrutamento Interno Proactivo

Programas de polivalencia e plans de carreira

Retén talento e fortalece compromiso organizacional



Seleccion por Competencias e Valores

= ©

Definicion de Competencias Clave Avaliacidon por Simulacion e Casos

- Habilidades brandas: comunicacion, flexibilidade, empatia + Entrevistas estruturadas e assessment centers
- Competencias dixitais: PMS, apps, blockchain - Role playing con dixitalizacion e xestion de crise

- Idiomas, sensibilidade ambiental, foco en experiencia do - Casos practicos de sustentabilidade
cliente

2 Q

Criterios de Sustentabilidade e Experiencia Diversidade e Equidade
- Avaliacion enretos reais de sustentabilidade - Evitar sesgos discriminatorios
- Reducidon de impacto ambiental - Equipos multidisciplinares e multilingues

« Creatividade e aplicabilidade de solucions - Novas perspectivas e adaptabilidade



Proceso Estruturado e Seguido

Definicion Clara de Perfis

. Perfis axustados e actualizados a tendencias do turismo sustentable

Comunicacion Transparente

«  Misién, valores e propostas de desenvolvemento claras

. Conciliacién laboral e benestar

Avaliacion Multinivel

«  Valoraciéon por parte de RRHH, responsables directos e lideres de proxecto

Plan de Acollida e Seguimento

- Formaciénen dixitalizacion, sustentabilidade e experiencia cliente

«  Feedback tempera paraintegracion

Medicion de Eficacia

«  Rotacién, desemperno a 3-6 meses
«  Satisfaccién do persoal

. Ratios de conversion de vacantes




Implementacion de Politicas Internas e Compliance

Compliance Avanzadas

Politicas Internas Sustentables

Y
X
Propdsito e Valores

Alinar proposito e valores con sustentabilidade.

Fixar obxectivos (social, ambiental, econdémico).

W

Plan Integral

Establecer KPIs e protocolos (emisiéns, recursos, igualdade).

Mecanismos de seguimento e mellora continua.

q@
Diagndstico de Impacto

Avaliar impactos (residuos, auga, enerxia, CO2).

Desenar plans de mitigacion.

[ al
2®

Formacion e Comunicacion

Formacion continua en sustentabilidade.

Comunicacion interna clara e canles seguras.



Compliance e Regulacion Sectorial

Estandares e Certificacions

Cumprimento Legal GSTC, Biosphere, ISO 14001.

Sustentabilidade, proteccion de datos, Diferenciacion de mercado.

dereitos laborais, accesibilidade. . .
Auditorias e Transparencia

Auditorias periodicas, Canle de
denuncias, Revision de

- .y . procedementos.
Actualizacion Continua

Politicas actualizadas, Alifiacion legal, Protocolos Antidiscriminacidn

Proactividade regulatoria. Ambiente inclusivo, Xestion

documentada, Practicas auditables.



Integracion Transversal e Cultura Organizativa

Sustentabilidade e Compliance como Cultura
Cultura Organizativa

Comunicacién interna: benvida, formacion,

campanas

Visibilidade de logros: certificacions e

reconecementos

Compromiso ético visible para empregados e
stakeholders

O
o)

Involucrar Provedores e Colaboradores

Cadea de valor sustentable
Alianzas estratéxicas con clausulas sustentables
Economia circular

Reducion do impacto ambiental



Caso de Exito: Parque Nacional de Dofiana (Andalucia)

& D b

Formacion e Desenvolvemento Seleccion e Motivacion Compliance e Mellora Continua

- Capacitacion en sustentabilidade e - Contrataciéon alinada con - Adherencia a normativa ambiental.
ecoturismo. conservacion. - Monitoreo de impacto turistico.

- Concienciaciéon sobre importancia - Politicas de benestare .  Mecanismos de feedback e

ecoloxica de Donana. reconecemento. adaptaci()n.

« Fomento de ambiente colaborativo.



Operativa e Cumprimento

A planificacion intelixente de quendas, os reforzos operativos e a xestion eficiente dos picos de demanda son esenciais para

asegurar tanto a calidade operativa como o cumprimento normativo no sector turistico.



Protocolos Avanzados de Quendas e Reforzos




Estratexias de Mellora Continua en Xestion de
Incidencias

01 02
Sistemas Tecnoldxicos Monitorizacion Constante
Plataforma dixital para rexistro, seguimento e trazabilidade Ciclos preventivos e correctivos con analise de causas raiz.

de incidencias.

03 04
Formacion e Simulacros Comités Interdisciplinares
Preparacion en xestion de emerxencias: saude, clima, Coordinacion eficiente entre departamentos e comunicacion

seguridade, reputacion. efectiva.



Cumprimento Normativo

Documentacion Indicadores e Reporting
Reporting

« Protocolosinternos

actualizados +  Numero de incidencias
- Checklists normativos resoltas
« Alinacion con lexislacion - Tempo de resposta
vixente - Cumprimento de prazos

legais

« Satisfaccion de usuarios




Conclusions

Analise Integral

A analise exhaustiva de mercado,
tendencias e segmentos é a base
para decisions estratéxicas

acertadas.

Xestion Operativa Eficiente

Innovacion Continua Sustentabilidade Transversal
A adopcion de tecnoloxias Integrar criterios ESG en toda a
emerxentes e benchmarking cadea de valor € esencial para o
avanzado xera vantaxes turismo do futuro.

competitivas sustetables.

Experiencia do Cliente

Optimizar loxistica, persoal e cumprimento normativo A personalizacion, accesibilidade e escoita activa son

garante calidade e rendibilidade.

claves para a satisfaccion e fidelizacion.



Reflexion e Tendencias Futuras

O sector turistico atopase nun momento de transformacion profunda, impulsado pola dixitalizacion, a sustentabilidade e as

novas expectativas dos viaxeiros.

2030 100% ESG

Horizonte Estratéxico Dixitalizacion Criterios ESG
As empresas débense preparar para un A integracion dixital completa sera Os criterios ambientais, sociais e de
mercado onde a sustentabilidade sera estandar en todos os puntos de gobernanza seran determinantes para
obrigatoria, non opcional. contacto co cliente. acceder a financiamento.

"O turismo do futuro sera rexenerativo, dixital e inclusivo, ou non sera competitivo no mercado global."



TAREFAS

Elaborar PESTEL

Analise Benchmark

Identificacién do buyer persoa
Seleccién da estratexia competitiva

Definicion do capital humano: RRHH



@ CreacionExperiencias

www.anllons.creacionexperiencias.com

e gestionproyectos@anllons.creacionexperiencias.com

O Tel.: 62554 77 48
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