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CAPITULO X: FAMILIA
HOSTELERIAY TURISMO

X.1/ PRESENTACION DE LA
FAMILIA PROFESIONAL X:
HOSTELERIAY TURISMO

El turismo es una de las mayores industrias globales, representando
aproximadamente el 10% del PIB y del empleo en el mundo. Durante las
Gltimas seis décadas ha experimentado un crecimiento constante alcanzando
los 1.400 millones de turistas internacionales en 2018, un 6% de
incremento respecto al afio anterior, segtn la UNWTO.

Sin embargo, el sector se enfrenta a retos sin precedentes. Entre los retos que
mas afectaran al sector destacan el cambio hacia la economia verde, el
cambio demografico y social (como el envejecimiento de la poblacién y el
urbanismo), la digitalizacion, la mayor conectividad y movilidad, estilos
de vida cambiantes, patrones de demanda y comportamientos de viaje
distintos a los actuales. Esto provoca el surgimiento de nuevos mercados,
aumento de la competencia y la presion para ofrecer experiencias turisticas
de alta calidad a los turistas, como indica la OCDE.

A pesar de todo lo comentado, la UNWTO estima que para el afio 2030 el
namero de turistas anuales alcanzara los 1.800 millones, impulsado por
los turistas internacionales de las economias emergentes. En ese sentido,
la Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA) espera que la
demanda de pasajeros en los proximos 20 afios se vea afectada por la clase
media emergente en los paises en desarrollo, las perspectivas demograficas
divergentes y la creciente liberalizacion de los mercados de aviacion.

En la Unién Europea, seguin la UNWTO, el turismo genera el 10% del PIB
y representa el 9% del empleo total. EI turismo internacional representa el
6% de las exportaciones totales de la UE y el 22% de las exportaciones de
servicios. El turismo ocupa el cuarto lugar como categoria de exportacion,
después de los productos quimicos, productos automotrices y alimentos. Las
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llegadas de turistas internacionales a Europa alcanzaron los 713 millones en
2018.

En cuanto a nuestro pais, se puede afirmar que Espafia es una potencia
mundial en el sector turistico, y, de hecho, este sector constituye uno de los
principales pilares de nuestra economia, tanto a nivel de ingresos (aporta el
11,7% del P1B), como de generacidn de empleo (emplea al 12,2% del total
de afiliados en Espafia), como indican los datos de Exceltur.

Comparandolo a nivel internacional, Espafa tiene una solida ventaja
competitiva respecto a muchos de sus competidores por aspectos como
garantia, seguridad y calidad ofertadas, pero tras mas de 40 afios de
crecimiento ininterrumpido, el modelo turistico espafiol debe evolucionar
para mantenerse en las posiciones de liderazgo mundial y responder a las
necesidades actuales del sector.

La hosteleria y el turismo en Espafia ha sido tradicionalmente un sector
intensivo en mano de obra con escaso nivel de cualificacion y con limitado
posicionamiento a nivel de reputacién en el mercado laboral, pese a ser uno
de los principales sectores de la economia espafiola. La falta de politicas de
recursos humanos que garanticen una carrera profesional influye en la pérdida
de atractivo del sector para el talento. Esto puede verse reflejado en la
creciente tasa de trabajadores venidos de otros paises que desempefian su
actividad en este sector (especialmente en la hosteleria) y es probable que esta
tendencia siga aumentando en los préximos afios a medida que el cambio en
la piramide poblacional de nuestro pais se agudice y sea mas patente en el
mercado laboral.

En el &mbito laboral, los retos competitivos del sector de la hosteleria y el
turismo pasan por apostar por una mayor profesionalizacion del sector
(fundamentalmente en la hosteleria) para poner en valor los atributos
positivos de las ocupaciones turisticas y, de esta forma, atraer y retener
talento en el sector. Esto implica una apuesta decidida por una mayor
cualificacion del personal (especialmente en los niveles de base) para
adaptarse a las nuevas exigencias del mercado turistico.

En este sentido, es preciso incorporar las competencias digitales en todos
los niveles profesionales y potenciar el desarrollo de soft skills
(creatividad, innovacion, empatia, etc.). Asimismo, es fundamental apoyar el
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desarrollo de competencias clave en areas como la comunicacion, el
enfoque al cliente, marketing y promocion (especialmente marketing
online), asi como el cumplimiento con las normas internacionales, en
particular en materia de seguridad alimentaria y calidad del alojamiento.

En la actualidad, la pandemia del COVID-19 plantea un desafio sin
precedentes para la comunidad social y, en especial, para el sector
turistico, por las restricciones internacionales y el confinamiento de las
sociedades en los paises mas afectados. La Organizacion Mundial del
Turismo (OMT), ante esta crisis de consumo, ha revisado todas las
previsiones para este afio y ha instado al sector a hacer frente a este desafio
con sentido comUn y medidas proporcionales.

El impacto econémico, segun cifras de la OMT, se estima entre 30.000 y
50.000 millones de délares, lo que supone un crecimiento negativo de entre
el 1% vy el 3% frente al crecimiento positivo de entre el 3% y el 4% que se
preveia antes del brote del virus. La peor parte, siguiendo con las indicaciones
de la OMT, se la llevaran las pequefias y medianas empresas que constituyen
alrededor del 80% del sector.

Ademas, el sector no solamente tendra que hacer frente a este problema, sino
que también se enfrentara a los grandes desafios de la sociedad como los
cambios sociales, econdmicos, politicos, ambientales y tecnoldgicos.

A pesar de esto, y siguiendo los criterios de las personas entrevistadas y del
analisis bibliografico, parece que las tendencias futuras relativas al sector no
se van a ver altamente afectadas y, en algunos casos, esta situacion podria ser
un catalizador para acelerar las mismas.
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X.2/ TENDENCIAS SECTORIALES
X.2.1/ TENDENCIAS GENERALES

Las grandes tendencias identificadas para el sector de la hosteleria y turismo

son las siguientes:

Tabla 1. Tendencias generales de la Familia X

GRANDES TENDENCIAS DE LA FAMILIA X: HOSTELERIA Y TURISMO

X.1. Dinamismo en los
gustos del cliente y el
auge del turismo de
experiencia

X.2. Crecimiento del
turismo sostenible

X.3. Cambios en las
normativas del
turismo

El turismo es un sector muy dindmico que anualmente se tiene que
enfrentar a grandes cambios en los gustos individuales de los
consumidores. Esto provoca que los nichos de mercado proliferen
y cambien constantemente. El crecimiento econémico de los
paises en vias de desarrollo, el aumento de la poblacién envejecida
y los avances tecnoldgicos son la causa de este dinamismo y
provocan que el sector no pueda permanecer expectante, sino que
necesita actuar y renovarse continuamente. Conocer al cliente
actual y potencial a través del estudio del mercado y de un buen
feedback serd un recurso basico para poder anticiparse y dar
respuesta a estos cambios. En la actualidad, gran parte de estas
nuevas dindmicas van ligadas mas a la experiencia que al destino
u otros factores.

El fuerte crecimiento del sector, unido a las expectativas de que
continle creciendo en el futuro, aumentan los desafios
relacionados con el crecimiento sin control. El turismo sostenible
es muy importante para abordar estos desafios como las emisiones
de gases de efecto invernadero, el uso de recursos y el consumo
insostenible de alimentos, asi como los impactos negativos del
turismo masivo.

Afrontar los objetivos de desarrollo sostenible y controlar la
masificacion del turismo implica unos cambios de legislacién que
muchas de las principales urbes europeas ya estan adoptando.
Estos cambios pasan por controlar las licencias a los pisos
turisticos o reducir las visitas a espacios naturales y edificios
histéricos, entre otros. Todo ello implicard cambios para el sector,
que tendré que adaptarse y fijarse otros objetivos que no pasen por
el nimero de turistas.
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X.4. Destinos
turisticos
transfronterizos

X.5. Mayor esfuerzo
publico en las
politicas de turismo

X.6. Cambio en el
modelo de negocio de
las pymes turisticas

X.7. Cambio en el
modelo de marketing

X.8. Las tecnologias
ligadas al turismo

X.9. El impacto del
COVID-19 en el sector

Fuente: Elaboracién de Infyde

Con el aumento del turismo internacional, especialmente motivado
por el aumento de la clase media en los paises asiaticos, cambia
el estilo de turismo, pues los turistas que proceden de puntos de
origen mas alejados buscan estancias méas largas con mas
destinos en sus itinerarios. Esto impulsa la creacion de “productos”
e itinerarios turisticos transfronterizos que permiten una oferta
mucho mas atractiva para el cliente. Este turismo transfronterizo
sera de gran importancia en Europa, quien acapara gran parte de
la oferta turistica internacional y cuenta con amplias facilidades
para el movimiento entre paises.

La sofisticacion que esta viviendo el sector turistico va a requerir
un mayor esfuerzo a la hora de realizar los planes estratégicos
ligados al mismo. La integracion de politicas relacionadas con el
turismo, la colaboracion entre los agentes y con otras regiones y
un mayor esfuerzo en la evaluacion y seguimiento de estos planes
marcaran el futuro, en el cual el capital humano sera el eje central
de su funcionamiento.

La digitalizacion y la elaboracion de hojas de ruta estratégicas han
de ser una parte esencial del modelo de negocio que demanda el
futuro del sector. En la actualidad ya es un hecho de gran
relevancia e impacto econémico, y se acentuara con la llegada de
las nuevas generaciones nativas digitales. La digitalizacion de las
pymes es, generalmente, un proceso largo y complejo para el cual
se requiere una gran inversion en la formacion del capital humano.

El marketing, a la vez que el turismo, evoluciona rapidamente. Las
nuevas tecnologias han supuesto un vuelco a los canales de
comercializacién tradicionales y permiten llegar al publico objetivo
gracias a un mensaje personalizado. En este contexto ha emergido
la figura del influencer, que crece rapidamente en las camparfias
del sector turistico. Por otra parte, los mensajes se van adaptando
a los gustos de los consumidores, para lo cual es importante
mantener un buen conocimiento del mercado.

Como se ha visto a través de las tendencias analizadas
anteriormente, la tecnologia ha permitido una revolucién en el
sector y es fundamental para que las compafiias puedan lograr sus
objetivos. Entre las tecnologias que mayor impacto tendran en el
sector durante la préxima década destacan la digitalizacion, la
automatizacion, el Blockchain, la realidad virtual y aumentada y el
Big Data.

La pandemia del COVID-19 ha planteado un desafio econémico
mundial que se ha acentuado en el sector de las hosteleria y
turismo ante las medidas generales de cierre de fronteras,
restricciones de viajes, confinamiento y distanciamiento social.
Esta situacion supone un contratiempo en el corto plazo para toda
la cadena de valor del sector (aerolineas, hoteles, restaurantes,
agencias de viajes, servicios tecnoldgicos, etc.) y habra que seguir
la evaluacion del impacto para poder observar los efectos que
puede tener en la industria turistica en el medio y largo plazo. Por
lo que se ha evaluado hasta el momento, esta situacién puede
ejercer de catalizador para potenciar la transformacion digital de
las empresas del sector.
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X.2.2/ SELECCION DE AREAS DE
ESTUDIO Y PRINCIPALES
TENDENCIAS EN CADA AREA

Madrid cuenta con un modelo turistico diferente al modelo de sol y playa
predominante en Espafia, por lo que cuenta con desafios diferentes al de la
mayoria de los destinos del pais. El turismo de ciudad cuenta con importantes
ventajas como la baja estacionalidad, las actividades complementarias como
consumo gastronémico, las compras, etc. que derivan en un mayor nivel de
gasto por persona y dia y dotan a este modelo de mayor estabilidad y
atractivo.

En concreto, y segn el Anuario de Turismo Madrid 2018, los profesionales
del sector consideran que la cultura, los negocios, las compras y la
gastronomia son los productos mas demandados por quienes visitan la
Comunidad de Madrid. También es importante citar la Estrategia de Turismo
de la Comunidad de Madrid 2016-2019, la cual ha puesto el énfasis en la
conversion de Madrid en un Destino Turistico Inteligente, lo que ha supuesto
el establecimiento de una estrategia de revalorizacion de Madrid como
destino turistico.

Por todo ello, la Comunidad de Madrid tiene todos los factores necesarios
para consolidarse como uno de los grandes destinos mundiales de turismo en
los sectores de mayor rentabilidad, sostenibilidad y posibilidades de
crecimiento. Por lo tanto, en base a las grandes tendencias internacionales
identificadas, se han seleccionado las siguientes areas de estudio:

TURISMO DE NEGOCIOS

TURISMO GASTRONOMICO

SMART TOURISM

La justificacion de estas areas se realiza a continuacion:

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID




Identificacion de Tendencias en los sectores econdmicos de la Comunidad de
Madrid 2021
Familia Profesional de Hosteleria y Turismo 10/38

TURISMO DE NEGOCIOS

El turismo de negocios es uno de los segmentos mas atractivos de la industria
turistica por su baja estacionalidad y el elevado nivel de gasto medio por
estancia. Este segmento engloba los viajes de reuniones, congresos, ferias e
incentivos (MICE por sus siglas en inglés), asi como cualquier otro viaje por
motivos profesionales. Segln cifras de ICCA, el 20% de los turistas
internacionales lo hacen por negocios.

Segin GEBTA, los viajes MICE en Espafia suponen en torno al 20% del
sector, unos 2.500 millones de euros, y continuaran creciendo a un ritmo
estimado del orden del 3% anual durante el periodo 2020 a 2025, para situarse
en torno a los 15.200 millones de euros en 2025.

El turismo de negocios supone uno de los principales motores de la actividad
turistica de la Comunidad de Madrid (focalizado principalmente en la ciudad
de Madrid). En Madrid se celebran méas de 20.000 reuniones anuales que
generan 1 millén de turistas de negocios anuales y unos ingresos superiores a
los 1.000 millones de euros, lo que supone casi el 11 % del mercado turistico
madrilefio general®. Madrid se encuentra en el top ten de destinos mundiales
en este tipo de turismo y en 2018, Madrid fue elegido Europe’s Leading
Meeting & Conference Destination en los World Travel Awards. Ademas,
cuenta con un importante potencial de crecimiento en este segmento gracias
a la calidad de sus infraestructuras, la mejora en la conectividad aérea, la
puesta en valor de su imagen y la variedad de sus recursos turisticos.

IFEMA es una de las cinco instituciones feriales mas importantes de Europa
y la primera de Espafia. A lo largo del afio organiza mas de 80 ferias y
certdmenes comerciales especializados en distintos sectores econdmicos. En
estas instalaciones se celebra Fitur (primera feria de turismo del mundo) y
otras muchas citas de repercusion internacional como Arco (Feria
Internacional de Arte Contemporaneo), de ciencia y deporte como SIMO
Network, Madrid Golf, etc.

1 Fuente: Madrid Convention Bureau (datos 2017)
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TURISMO GASTRONOMICO

En el 5% Foro Mundial de Turismo Gastronémico, organizado por la
Organizacion Mundial de Turismo y el Basque Culinary Center, la OMT
afirmo que el 40% del total del gasto turistico mundial se realiza en
gastronomia.

En este mismo foro se afirmé que en 2018 “mas de 260.000 turistas visitaron
Espafia por gastronomia, un 16,7% mas que el afio anterior, que sumaron
una facturacion de mas de 15 millones de euros, con un incremento del 65,6%
evidenciando la importancia enorme del turismo gastronémico”.

Segun The Blue Proyect, a través de la encuesta realizada a 180 expertos del
sector turistico en Espafia, el 80% de los encuestados cree que las
experiencias culinarias son uno de los elementos clave en la eleccién de los
viajes por parte de sus clientes.

En la actualidad, el gran reto del sector es incorporar tecnologia, pues aquello
que no lo hagan quedaran fuera del tablero de juego. El gran reto para Espafia
es digitalizar a las pequefias y medianas empresas del sector de la hosteleria
y turismo, empresas pequefias y tradicionales con dificultades para poder
realizar esta transformacién (bares, restaurantes, tiendas de venta minorista,
etc.)

Segun los datos de Madrid Destino, mas del 94 % de los profesionales del
sector turistico de Madrid considera buena o muy buena la oferta
gastronémica de la ciudad. De los productos y servicios evaluados es la que
se lleva la mejor nota, sequida muy de cerca por la oferta cultural (91 %), la
de compras (85 %) y la de ocio (84 %).

Finalmente hay que afiadir que, segun The Blue Proyect, el evento culinario
mas destacado en Esparfia es Madrid Fusion.
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SMART TOURISM

Un destino turistico inteligente es aquel destino innovador, consolidado sobre
una infraestructura tecnoldgica de vanguardia, que garantiza el desarrollo
sostenible del territorio turistico, accesible para todos, que facilita la
interaccion e integracion del visitante con el entorno e incrementa la calidad
de su experiencia en el destino, a la vez que mejora la calidad de vida del
residente.

Este segmento cobra especial importancia en aquellos mercados maduros,
gue necesitan mantener la competitividad a la vez que ofrecer un servicio
Optimo para el turismo y para la ciudad. A través del turismo inteligente, las
ciudades incorporan la sostenibilidad y la tecnologia en todas las fases de la
cadena de valor y generan asi una ventaja competitiva sostenida en el tiempo.

La conversién de Madrid en un Destino Turistico Inteligente supondréa el
establecimiento de una estrategia de revalorizacion del destino que permita
aumentar su competitividad, mediante un mejor aprovechamiento de sus
atractivos naturales y culturales, la creacién de otros recursos innovadores, la
mejora en la eficiencia de los procesos de produccion y distribuciéon que
finalmente impulse el desarrollo sostenible y facilite la interaccion del
visitante con el destino.
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AREA 1: TURISMO DE NEGOCIOS

Tabla 2. Principales tendencias del Area 1

PRINCIPALES TENDENCIAS DEL AREA 1: TURISMO DE NEGOCIOS

X1.1. Bleisure

X1.2.
“Consumerizacion” de
los viajes de trabajo

X1.3. Cambios en la
cadena de distribucion

X1.4. Mayor
autenticidad del evento

X1.5. Aumento de la
flexibilidad

X1.6. La emergente
figura del gestor de
viajes corporativos

Fuente: Elaboracion de Infyde

La tendencia conocida como “Bleisure” combina los negocios
con el ocio, permitiendo la realizacién laboral y personal. Esta
tendencia se dirige a los 'millennial' ya que es una generacion
que viajara mucho mas que sus antecesoras. Entre las
actividades de ocio del “Bleisure” destacan las visitas culturales,
los lugares de relax y descanso, la naturaleza y la gastronomia
tipica del lugar.

La “consumerizacién” de los viajes de trabajo hace referencia a
la extrapolacion de las herramientas que los clientes utilizan para
el turismo de ocio aplicadas a sus viajes de trabajo. Cada vez
son mas viajeros que desean poder reservar sus viajes laborales
por ellos mismos, a través de las aplicaciones que usan en sus
viajes personales y de esta forma ganar en confort y flexibilidad.

La innovacion ha calado hondo en la cadena de distribucién del
sector del turismo y la hosteleria, y esta proporcionando a los
proveedores un mayor control sobre la comercializacion y venta
de sus productos. El mejor ejemplo es la New Distribution
Capability (NDC), un nuevo estandar de transmisién de datos
para la industria del turismo que ha cambiado los métodos de
distribucion y merchandising de viajes.

El segmento de los eventos de negocios estd valorado
negativamente por su alta monotonia. Normalmente cuando un
evento ha funcionado se ha tratado de imitarlo, provocando un
efecto repetitivo. Ahora los organizadores de eventos quieren
poder controlarlo todo ellos mismos y contratar cada uno de los
servicios por la via que mas les interese, ofreciendo una
experiencia Unica y singular. En definitiva, crear una vivencia que
deje huella.

Las necesidades de los viajes de negocios distan en muchas
ocasiones de aquellas de los viajes por ocio. Esto, sumado a una
mayor autonomia de los clientes en la eleccién de vuelos y
alojamiento de acuerdo con sus preferencias, ha obligado a la
industria a aumentar su flexibilidad, de tal forma que pueda
ofrecer servicios individuales personalizados a la demanda de
cada cliente.

El crecimiento en numero y complejidad de los viajes de
negocios han provocado que emerja la figura del gestor de viajes
corporativos. Este puesto de trabajo no es sencillo, pues debe
aunar los intereses de la empresa y de los trabajadores. Este
puesto conlleva conocer las tendencias, la normativa, el
asesoramiento al viajero, el control de los gastos, la negociacion
con proveedores de servicio o la gestion de costes, entre otros.
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AREA 2: TURISMO GASTRONOMICO

Tabla 3. Principales tendencias del Area 2

PRINCIPALES TENDENCIAS DEL AREA 1: TURISMO GASTRONOMICO

El aumento de los viajes de aprendizaje es una tendencia general

del turismo que tiene un fuerte nicho de oportunidad en el segmento

gastronémico. Mediante estos viajes se pretende aunar el placer de

o . conocer un sitio con el aprendizaje culinarios a través de los cursos

viajes de aprend'zale de cocina. Este aprendizaje desarrollado en el proceso va desde la
realizacion de las recetas locales, hasta la comprension de la cultura
local y de las influencias de otras culturas.

X.2.1. Aumento de los

El turismo ‘foodie’ consiste en la combinacién de la cocina
innovadora y creativa con la esencia de la gastronomia auténtica de

X22. la busqueda de toda la vida. Este segmento, que crece a un alto ritmo en la

sabores locales y la actualidad apoyado por los agentes locales, permite al turista
innovacioén: el turismo descubrir ingredientes, recetas y restaurantes, probar nuevos
‘foodie’ sabores, y aprender de todo el universo que los rodea, la tierra, la

tradicién y a la gente, al mismo tiempo que genera valor para todos
los agentes de las comunidades locales.

El turismo esta creciendo a partir de unas ofertas que combinan
diferentes ambitos de interés para el turista como gastronomia,
cultura, historia, patrimonio y ocio. Esta oferta integral permite al

X.2.3. El creciente turismo turista poder saciar sus expectativas en diferentes ambitos y al

integral territorio ofrecer una oferta que permite desarrollar todos los
sectores comerciales y turisticos. La gastronomia pasa por cualquier
combinacion de turismo integral, situandose asi en el eje central de
este tipo de ofertas.

Junto con el aumento del peso e importancia de la gastronomia en
X.2.4. El crecimiento de el sector turistico, también estan aumentando los eventos que
rodean a este sector. Entre estos eventos destacan las visitas a

los eventos o : . -

L. mercados, fabricas o granjas, los festivales gastronémicos y
gaStr0n0m|COS y enogastronémicos, las actividades de cocina o las ferias, entre otros.
enogastron()micos Estas actividades permiten al turista disfrutar de una experiencia

Unica a través de toda la cadena de valor del sector culinario.

Los chef con prestigio internacional ofrecen un fuerte atractivo para
el turismo gastronémico, especialmente en el segmento premium.
X.2.5. El turismo de chefs Sus restaurantes estan relacionados con la calidad, la cocina
tradicional e innovadora. Madrid presume de contar con 24
establecimientos agraciados con estrellas Michelin.

Una tendencia propia del turistico gastronémico espafiol son las

X.2.6. Las tapas como tapas. Las tapas forman parte de la tradicion cultural en Espafia,

referente internacional: como dem‘uestr.a la peticion a la l.JNESCO par.a.que sea ldeclalrado

X X como Patrimonio Cultural Inmaterial. Esta tradiciéon va mas alla del

patrimonio cultural placer gastronémico, y es en si misma una de las mejores formas

inmaterial de expresion del acto social en Espafia, hecho por el cual atrae a los
turistas internacionales.

Fuente: Elaboracion de Infyde
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AREA 3: sMART TOURISM

Tabla 4. Principales tendencias del Area 3

PRINCIPALES TENDENCIAS DEL AREA 3: SMART TOURISM

X.3.1. Inversiones publicas
en el turismo inteligente

X.3.2. El apoyo alas
tecnologias habilitantes para
desarrollar el turismo
inteligente

X.3.3. Un turismo en continua
adaptacion

Fuente: Elaboracién de Infyde

El Smart Tourism ha surgido como la evolucion légica de
los mercados turisticos maduros para, a través de la
tecnologia y la innovacién, aumentar la competitividad del
sector, diferenciarse de la competencia e impulsar la
sostenibilidad, de tal forma que se combine una buena
experiencia del turista con la alta calidad de vida de los
residentes. En Espafia este elemento se ha denominado
“Destino turistico inteligente" y se basa en cinco pilares:
Tecnologia, Gobernanza, Innovacion, Sostenibilidad y
Accesibilidad.

El Smart Tourism estd muy relacionado con las Smart
Cities, y por lo tanto con las tecnologias habilitantes
vinculadas a estas como la digitalizacion, la
automatizacion, la industria 4.0 o tecnologias mas
concretas como el Internet de las Cosas, la Inteligencia
Artificial, el Bigdata o la Realidad Virtual. Estas
tecnologias permitiran asegurar el desarrollo sostenible
de la zona turistica, accesible a todos, que facilite la
interaccién e integraciéon entre los visitantes y el medio
ambiente y aumente la calidad de su experiencia en el
destino, asi como la mejora de la calidad de vida de la
poblacion residente.

Uno de los aspectos del Turismo Inteligentes es su
capacidad para estar a la vanguardia, tanto a nivel
tecnolégico como social. Por lo tanto, un aspecto basico
es la adaptacion y flexibilidad del turismo a las tendencias
del sector, asi como a los retos globales a los que se
enfrenta la poblacién, como el cumplimiento de los ODS
(Objetivos de Desarrollo Sostenible) de la Agenda 2030.
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X.2.3/ TECNOLOGIAS CLAVE PARA EL
DESARROLLO DE LA FAMILIA

El sector de hosteria y turismo se encuentra en plena transformacion,
tanto a nivel de capital humano, con la profesionalizacion de los empleados,
como a nivel de tecnologia, con la digitalizacion de las PyMESs, empresas
predominantes en el sector. Ademas, la informacion extraida de las
entrevistas parece indicar que la situacion de pandemia vivida va a servir
como catalizador de ambas tendencias.

El turismo inteligente estd muy relacionado con tecnologias TIC que se estan
desarrollando en torno a las ciudades inteligentes, y cuya utilidad es
interconectar y mejorar la eficiencia de todos los bienes y servicios de las
ciudades. Ademas, estas tecnologias van ligadas al cumplimiento de los
objetivos para el desarrollo sostenible —ODS- de las Naciones Unidas.

Por otra parte, hay un importante desarrollo tecnoldgico ligado al
consumidor, cuyo principal objetivo es facilitar y mejorar la experiencia del
usuario, personalizando lo maximo posible la oferta. Para ello las compaiiias
tratan de mejorar las reservas, la conectividad desde el smartphone o la
posibilidad de compartir experiencias a través de redes sociales.

La tecnologia movil, el internet de las cosas, los asistentes de voz, el 5G, el
big data o el blockchain, son algunas de las tecnologias mas recurrentes y
demandadas en esta Familia profesional.

En la siguiente tabla se resumen las principales soluciones tecnolégicas
ligadas a la hosteleria y el turismo.

Tabla 5. Tecnologias para el desarrollo de la Familia X

_ Turismo de negocios Turismo gastronémico Smart Tourism

— Smart city
— Crecimiento demogréfico
. . — Herencia cultural — Erradicacion de la pobreza
Cambios sociales - . ) .
— Seguridad Alimentaria extrema

La movilidad urbana
— Economia de bajo carbono

. o, — Impresién en 3D
Manufactura e ingenieria - -

— Impresién 4D
Materiales - - — Sensores de grafeno
. —
—
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_ Turismo de negocios Turismo gastronémico Smart Tourism

— Sensores de salud de la
infraestructura

— Coche auto-pilotado

— Comunicacion de vehiculo a

vehiculo
Neuro y cognitiva — Reconocimiento de emociones — Reconocimiento de emociones -
Salud - — Medicina personalizada -
— Red 5G movil
— Robotizacion
— Red 5G movil — loT
— Robotizacién . _ Red 5G mévil — Sistemas de reconocimiento
— Las pantallas de realidad o humano
— Robotizacion ’
TIC aumentada . - — Las pantallas de realidad
e — Sistemas de reconocimiento
— Pantalla hologréfica 3D humano aumentada
— Sistemas de reconocimiento — Pantallas 3D de campo de luz
humano compresiva

— Modelado 3D en tiempo real
— Visualizacion virtual de la retina

Fuente: Elaboracién propia a partir de la base de datos TIM (Tools for Innovation Monitoring) de la Comisién Europea y la
informacion obtenida en el andlisis bibliogréfico y las entrevistas. Las areas sobre las que se ha realizado el andlisis son;
Agricultura, Cambios sociales, Energia, Manufactura e ingenieria, Materiales, Medioambiente y accién climatica, Neuro y
cognitiva, Quantum, Salud, Space y TIC
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X.3/ SITUACION EN LA
COMUNIDAD DE MADRID

X.3.1/ SITUACION GENERAL DE LA
FAMILIA DE LA HOSTERIA Y TURISMO
EN LA COMUNIDAD DE MADRID

La Comunidad de Madrid es una regién particular en Espafia, en cuanto a
turismo se refiere. La capital de Espafia posee la condicion de centro
economico, financiero, administrativo y de servicios y ejerce como centro
neuralgico del pais, a través de los diversos sistemas de la red de transportes
como carretera, tren o avion.

Ademaés, Madrid, junto con Barcelona, ejerce de principal via de entrada a
Espafa de los viajeros internacionales y es un punto clave para la conexion
de Europa con Latinoamérica.

Segun datos del INE, desde 2013 a 2019 a Comunidad de Madrid ha pasado
de 4,3 millones de turistas extranjeros a 7'l millones. Esto supone un
incremento del 68% frente al incremento del 36% en el conjunto de Espafia
para el mismo periodo. Estas cifras, por lo tanto, nos muestran como la CM
esta creciendo a un ritmo muy alto.

Tabla 6. Situacidon de la Comunidad de Madrid a partir de las tendencias
de la Familia X

SITUACION DE LA COMUNIDAD DE MADRID A PARTIR DE LAS TENDENCIAS DE

LA FAMILIA “HOSTELERIA Y TURISMO”

X.1. Dinamismo en los Esta tendencia genera retos a nivel global en cuanto a la capacidad de
gustos del cliente y el adaptacion del tu'I'I.S!TIO alos gustc?s 'del clientey a las ter.1’den<:|as generéles

. como la sostenibilidad, el crecimiento de la poblacién de los paises
auge del turismo de emergentes, el aumento de la poblacién envejecida en Europa o los
experiencia constantes cambios tecnoldgicos.

El principal reto de Madrid en la actualidad es lograr la sostenibilidad en el

X.2. Crecimiento del turismo, pues la Comunidad cuenta con problemas de contaminacion
turismo sostenible ambiental. El fuerte incremento de los turistas puede aumentar estos
problemas.
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X.3. Cambios en las
normativas del turismo

X.4. Destinos turisticos
transfronterizos

X.5. Mayor esfuerzo
publico en las politicas
de turismo

X.6. Cambio en el
modelo de negocio de
las pymes turisticas

X.7. Cambio en el
modelo de marketing

X.8. Las tecnologias
ligadas al turismo

X.9. El impacto de la
Covid-19 en el sector

Fuente: Elaboracién de Infyde

Para afrontar los retos ambientales, el Gobierno de Espafia aprobé la Ley
de Cambio Climatico, y un Plan de Energia y Clima, (2021-2030), que seran
los pilares sobre los que se sostenga el desarrollo en diferentes sectores,
incluyendo el turismo, quien ademas seré uno de los més afectados.

Para tratar el tema de la turistificacion, el ayuntamiento de Madrid aprob6
en 2019 el Plan Especial de usos del Hospedaje (PEH) que regula el uso
de las Viviendas de Uso Turistico (VUT). Con este Plan se pretende un
mejor entendimiento entre turistas y ciudadanos.

En este aspecto, Madrid si que incluye una oferta turistica con otras
regiones espafolas que se ha potenciado desde la llegada del tren de alta
velocidad. La mas recurrentes son Toledo, Avila y Segovia.

Madrid ha apostado fuertemente por las politicas de turismo, ademas, por
las caracteristicas intrinsecas de esta region, las politicas aplicadas en
Madrid difieren de otras politicas que se aplican en Espafia. Dentro de esta
apuesta destaca la capacidad de convertir a Madrid en Destino Turistico
Inteligente.

El reto que encaran las PyMes turisticas de Madrid es la transformacion
digital. Si bien este reto es comun con otras pymes, en la CM adquiere una
mayor importancia, pues se trata de un turismo con un gasto medio méas
elevado al de la media espafiola y, por lo tanto, mas exigente. En este
proceso de digitalizaciéon entran dos factores fundamentales, los costes
econdmicos Y, sobre todo, la formacién de los empleados.

El reto de Madrid en este aspecto es ser capaces de adaptar los canales
de comunicacién a los nichos de marketing especificos, de sus sectores
mas relevantes como son el turismo de negocios, el turismo gastronémico,
el turismo deportivo, el turismo de ocio y el turismo cultural y patrimonial.

Ademas, también deberd adaptar el marketing el tipo de consumidor
objetivo, identificando entre turistas regionales, nacionales e
internacionales.

Los retos de nuevo vuelven a ser compartidos, y se refieren a la formacién
de empleados y adopcién de tecnologias. Las tecnologias prioritarias en la
préxima década seran la digitalizacion, la automatizacion, el Blockchain, la
realidad virtual y aumentada y el Big Data.

La Covid-19 ha sido especialmente severa con los negocios del sector de
la hosteleria y el turismo, provocando fuerte impacto en la destruccion de
empleo en el corto plazo a causa del confinamiento, la clausura de fronteras
y la suspensiéon de mlltiples eventos, entre otros muchos. Aln es dificil
calcular el impacto en el medio y largo plazo para el sector. Lo que si que
parece latente es que esta situacién ha servido como catalizador de la
transformacion econémica y digital del sector, asi como que las medidas
de seguridad e higiene elevaran sus requerimientos.
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X.3.2/ SITUACION ESPECIFICA DE
CADA UNA DE LAS AREAS

AREA 1: TURISMO DE NEGOCIOS

El turismo de negocio, también conocido como Turismo MICE, es uno de
los principales catalizadores de turismo para la Comunidad de Madrid.

Segtin el “Anuario de Turismo. Madrid 20197, en Madrid se desarrollaron
23.000 reuniones, y estas tuvieron 1,28 millones de participantes. Esto generd
unos ingresos de casi 920 millones de euros (395 en inscripciones, 262 en
gastos varios, 219 en alojamiento y 44 en acompafiantes.), lo que supone casi
el 12 % del mercado turistico madrilefio general. De forma més especifica,
para el afio 2018 se celebraron en la CM 12.832 jornadas, 2.566 congresos y
7.932 convenciones. La valoracion de estos eventos fue notable, con un 8,1
para la sede, un 8,6 para la organizacién y un 8 para la ciudad.

Para hacer frente a esta demanda, la CM cuenta con una amplia oferta, entre
las que destacan las mas de 500 salas de reuniones y los mas de 85 espacios
para la celebracion de todo tipo de ferias y congresos, eventos y negocios,
ademas de los dos recintos feriales (IFEMA y el Recinto Ferial de la Casa de
Campo). La calidad de sus infraestructuras, la mejora en la conectividad
aérea, la puesta en valor de su imagen y la variedad de sus recursos turisticos,
permiten augurar un fuerte potencial de crecimiento para este nicho de
mercado en la Comunidad de Madrid.

También y desde el Ayuntamiento de Madrid se cuenta con el Madrid
Convention Bureau, que es el departamento especializado de la empresa
Madrid Destino cuyos objetivos principales son la promocién de Madrid
como destino del turismo de negocios. Esta institucion recibio en 2019 el
premio “Smart Stars Award” en la categoria de Convention Bureau
International, de la revista estadounidense Smart Meetings.

Ademaés de esta oferta dirigida de forma especifica a este nicho, la Comunidad
de Madrid cuenta con una amplia oferta cultural y de ocio con 127 museos,
792 galerias de arte, 218 teatros, 111 salas de conciertos o0 4 estadios de fatbol
en primera division, entre otros. Esta combinacion de los negocios con el
ocio, que permite la realizacion laboral y personal, conocido como
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“Bleisure”, es una de las principales tendencias del sector, y Madrid tienen
una fuerte potencial para captar a los turistas objetivo.

IFEMA es una de las cinco instituciones feriales mas importantes de Europa
y la primera de Espafia. A lo largo del afio organiza mas de 80 ferias y
certamenes comerciales especializados en distintos sectores econdmicos. En
estas instalaciones se celebra Fitur (primera feria de turismo del mundo) y
otras muchas citas de repercusion internacional como Arco (Feria
Internacional de Arte Contemporéaneo), de ciencia y deporte como SIMO
Network, Madrid Golf, etc.

Por todo ello, la ciudad de Madrid se encuentra en la actualidad en el top tres
pen el ranking ICCA en este tipo de turismo y ha sido elegido por dos afios
consecutivos (2018 y 2019) como Mejor Destino MICE europeo (Europe’s
Leading Meetings & Conference Destination) en los World Travel Awards.

AREA 2: TURISMO GASTRONOMICO

Madrid posee un rico patrimonio gastronémico, tanto particular de la region
como a través de las influencias de otras regiones espafiolas. Este atributo
cada vez es mas valorado por los turistas, tanto nacionales como, sobre todo,
internacionales, lo que ha provocado que el turismo gastronémico sea un
sector al alza en la Comunidad de Madrid. Segln la Encuesta de Percepcion
Turistica 2019, la oferta gastronémica y de restauracion es el tercer motivo
mas importante para visitar la capital, y atrae al 23% de los visitantes.

La ciudad cuenta con una amplia oferta gastronémica que incluye: 16
mercados gastronémicos, 21 restaurantes estrella Michelin, 9.482
restaurantes, 2.525 negocios de catering o provision de comida preparada y
19.346 bares. En la ultima década el numero de restaurantes ha aumentado un
21%.

El mercado de San Miguel, uno de los principales mercados gastronémicos
gourmet a nivel mundial, recibe més de 10 millones de visitantes al afio, segun
los datos de Redevco, la empresa propietaria.

Desde el afio 2016 la Comunidad tiene un acuerdo con la Real Academia de

Gastronomia para "potenciar los restaurantes y municipios de la region, asi

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID




Identificacion de Tendencias en los sectores econdmicos de la Comunidad de
Madrid 2021
Familia Profesional de Hosteleria y Turismo 22/38

como la produccion y la industria agroalimentaria de la Comunidad de
Madrid, los mercados, tiendas y boutiques, los eventos y las ferias
gastrondémicas”.

Segun los datos de Madrid Destino, méas del 94 % de los profesionales del
sector turistico de Madrid considera buena o muy buena la oferta
gastrondémica de la ciudad. De los productos y servicios evaluados es la que
se lleva la mejor nota, seguida muy de cerca por la oferta cultural (91 %), la
de compras (85 %) y la de ocio (84 %).

Finalmente hay que afadir que, segin The Blue Proyect, el evento culinario
mas destacado en Espafia es Madrid Fusion.

AREA 3: SMART TOURISM

La Comunidad de Madrid ha realizado diversos esfuerzos por convertir la
regién en un Destino Turistico Inteligente. Los Destinos Turisticos
Inteligentes es una de las medidas que se recogié por primera vez en el Plan
Nacional e Integral de Turismo (PNIT) 2012-2015. Mediante este modelo, se
pretende que el sector de la hosteleria y el turismo en la Comunidad de
Madrid impulse el desarrollo a través de la innovacién, la digitalizacion o las
TICs para crear servicios de calidad y diferenciales.

Esto permite a Madrid establecer una estrategia de revalorizacion del destino
gue permita aumentar su competitividad, mediante un mejor
aprovechamiento de sus atractivos naturales y culturales, la creacion de otros
recursos innovadores, la mejora en la eficiencia de los procesos de produccion
y distribucién que finalmente impulse el desarrollo sostenible y facilite la
interaccion del visitante con el destino.

Este desarrollo va muy ligado al desarrollo de las ciudades inteligentes, y los
esfuerzos han convertido a Madrid en pionera y le ayudaran a luchar contra
algunos de los retos europeos del turismo, como la masificacion, el cuidado
de medio ambiente o el aumento en la calidad de los servicios.
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X.4/ PERFILES PROFESIONALES,

La identificacion de los perfiles profesionales, vinculados a las tendencias
emergentes para cada una de las Familia Profesionales y &reas de estudio, se
ha logrado a partir de un proceso que ha combinado tres fuentes de
informacion: el analisis de referencias documentales, la identificacion de
soluciones tecnoldgicas a nivel internacional vinculadas a cada Familia y la
realizacion de entrevistas semiestructuradas y mesas de trabajo de cada
Familia/area de estudio.

Respecto al E3, las mesas de trabajo han supuesto varios cambios en la
identificacion de perfiles profesionales. Por un lado, lo que se introdujo como
perfiles de baja formacién, se ha divido en los diferentes perfiles tal y como
establece la Direccion General de Empleo?. Por otra parte, se ha eliminado el
perfil de guia, ya que en las mesas se establecié que no se trata de un perfil,
sino de una ocupacion del perfil de eventos del sector turistico. También se
ha eliminado los expertos en digitalizacion, al considerarse que ya estan
considerados en el perfil de analistas, comerciales, asesores y consultores
turisticos.

De la combinacién de estas tres fuentes de informacion se ha llegado a los
siguientes perfiles profesionales para la Familia “Hosteleria y Turismo” y sus
areas de estudio correspondientes:

Tabla 7. Perfiles profesionales identificados para la Familia

Definicion

Perfil profesional Descripcion del perfil dela
situacion

Se trata de un perfil que estd cobrando especial
importancia ante el aumento del nimero de eventos,

Organizadores de del tamafio de los mismos y de la necesidad de
eventos y ofrecer un servicio qe alta calldaq y diferenciado del
. resto. En la Comunidad de Madrid los eventos han Emergente
actividades de sido uno de los nichos de mayor crecimiento, gracias
turismo y ocio a la posicién de la region en el turismo de negocio,

en el turismo gastronémico, en el turismo deportivo
y en el turismo cultural, entre otros.

2 https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2014-2727
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Gestores y
creadores de
contenido digital
del sector turistico

Gestor de viajes
corporativos

Perfiles de cocinay
economato

Perfiles de
restaurante, sala,
bar y similares

Analistas,
comerciales,
asesores y
consultores
turisticos

La digitalizacion de las empresas provoca que
aumente el contenido digital. Sin embargo, la gran
cantidad de contenido digital provoca que sea
necesario crear y gestionar un contenido
diferenciado y de calidad para atraer a los
potenciales clientes. Por lo tanto, un perfil que ya se
demanda en la actualidad y que parece que
continuara en aumento es el de gestor y creador de
contenido digital. Entre las principales tareas de
estos perfiles estad elaborar una estrategia de
contenido, redactar y generar contenido, elaborar
planes de accion, medir los impactos, etc.

El objetivo del gestor de viajes corporativos es llevar
el control de los viajes de negocios de las empresas.
Esta figura que tradicionalmente se relacionaba mas
con el control de los gastos, ahora tiene una mision
mucho méas amplia que incluye otros aspectos como
la satisfaccion del trabajador, la gestion del tiempo,
la digitalizacién, la unificacion de aplicaciones, la
seguridad de los viajes o los nuevos protocolos de
distribucion.

Profesion relacionada con el sector HORECA. Se
trata de una profesion que se esta profesionalizando
para adaptarse a las exigencias del cliente. Dentro
de este perfil hay diferentes grados de cualificacion,
de los cuales los de menor cualificacién tendran que
hacer frente a la automatizacion. Por otra parte, los
de mayor cualificacion cobran cada vez mas
importancia, generando un valor afiadido para los
clientes y buscando una experiencia en la cocina
mas alla de la propia degustacion de los alimentos.

Profesion relacionada con el sector HORECA. Al
igual que el perfil anterior, estos perfiles deberan
adaptarse a los requerimientos de los clientes y a la
transformacion digital del sector. En este perfil la
atencion al cliente es una de las claves de la
adaptacion y generacion de valor afiadido, y la
profesionalizacion de los empelados sera clave para
Su consecucion.

El alto dinamismo del sector turistico obliga a las
empresas del sector a tener que enfocar sus ofertas
a los gustos individuales de los consumidores, para
de esta forma poder generar experiencias Unicas.
Para anticiparse a la demanda de los clientes,
parece que el papel de analistas, asesores y
consultores turisticos parece creciente. Este analisis
requiere de nuevas férmulas generadas por el
aumento de informacion gracias a las tecnologias
como las redes sociales, el big data o la inteligencia
artificial, entre otros. Estos deberan a asesorar a las
agencias de viajes y pymes del sector, ademas de la
demanda del mercado, en otros aspectos como
marketing, normativa, modelo de negocio o las
nuevas tecnologias del sector. Ademas, es
importante valorar el papel del turismo activo, es
decir, el turismo que esta relacionado con otros
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Perfiles de
recepcion-
conserjeria,
relaciones publicas,
administracién y
gestion.

Perfiles de servicio
de mantenimiento y
servicios auxiliares

Perfiles de servicio
de pisos y limpieza

Fuente: Elaboracion de Infyde

aspectos importantes para las personas como el
deporte y la actividad fisica, la salud, la conservacion
de la naturaleza, la sostenibilidad del sector, la
integracion de personas, etc.

El aumento de las profesiones de atencion directa al
cliente para promover un servicio de calidad es una
tendencia positiva para este perfil, frente a los
procesos de automatizacion de estas tareas. En este
aspecto es fundamental la capacitacion para poder
ofrecer servicios de calidad y diferenciales.

Se trata de puestos de trabajo para el mantenimiento
del sector y para servicios auxiliares. Estos perfiles
estdn muy relacionados con otras Familias
profesionales. La digitalizacién de los servicios hace
fundamental la adquisicién de conocimientos en este
apartado por parte de estos profesionales, ademas
de mantener una buena atencién al cliente como
valor diferencial.

El dltimo perfil sefialado es el de los servicios de
limpieza. Se trata generalmente de un servicio de
baja cualificacion y en donde la atencion al cliente es
el valor diferencial del mismo.
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X.4.1/ LAS OCUPACIONES
PRINCIPALES DE CADA PERFIL
PROFESIONAL

A continuacion, se mencionan cudles son las ocupaciones principales
resultantes de cada uno de los perfiles profesionales, tras el andlisis
bibliogréafico y la realizacion de entrevistas y mesas de trabajo.

Tabla 8. Ocupaciones principales de los perfiles profesionales de la
Familia

PERFILES

PROFESIONALES OCUPACIONES PRINCIPALES

— Organizadores de eventos y congresos
— Direccion y gestion de Eventos
— Jefe de Protocolo

— Direccion de dinamizacién socio cultural

Organizadores de eventos y — Marketing, Relaciones Publicas y Publicidad
actividades de turismo y ocio — Guias
— Animadores

— Relaciones institucionales
— Agentes de turismo

— Agentes teambuilding

— Profesional de marketing
Gestores y creadores de
contenido digital del sector
turistico

— Gestor de contenidos digitales
— Community Manager
— Periodista digital
— Gestor de viajes corporativos (travel manager)
Gestor de viajes corporativos
— Agente de viajes
— Jefe/a cocina.
— Cocinero/a.
— Repostero/a.
Perfiles de cocina y economato — Encargado/a economato.
— Ayudante/a cocina.
— Ayudante/a economato

— Kitchen manager (cocinas fantasma)

— Jefe/a restaurante o sala

— Gerente de centro
Perfiles de restaurante, sala, bar y

L — Camarero/a.
similares

— Barman/Barwoman.

— Sumiller/a.
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— Jefe/a sala catering.
— Supervisor/a Preparador/a montador/a Conductor/a catering.
— Supervisor/a colectividades.

— Supervisor/a Preparador/a restauracion moderna.

— Ventas de servicios turisticos y hosteleros
— Analistas de mercado
Analistas, comerciales, asesores y — Consultores turisticos y hosteleros
consultores turisticos — Asesores de negocio
— Analista de datos

— Gestor agencia de viajes

— Recepcionista.

— Conserje.

— Administrativo/a.
Perfiles de recepcién-conserjeria, ~ Relaciones publicas.
relaciones publicas, — Comercial.
administracion y gestion. — Técnico/a prevencion de riesgos laborales.
— Ayudante/a recepcion y/o conserjeria.
— Telefonista.

— Ayudante/a administrativo

— Jefe/a servicios catering.

Perfiles de servicio de — Encargado/a o especialista en mantenimiento y servicios
mantenimiento y servicios auxiliares
auxiliares

— Encargado/a o especialista en mantenimiento y servicios
técnicos catering

— Gobernante/a o Encargado/a general
Perfiles de servicio de pisos y

. — Camarero/a pisos.
limpieza

— Auxiliar pisos y limpieza.

Fuente: Elaboracién de Infyde
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X.4.2] CUALIFICACIONES,
COMPETENCIAS Y HABILIDADES DE
CADA PERFIL PROFESIONAL

A continuacion, se incluyen las cualificaciones, competencias y habilidades
resultantes tras el analisis bibliografico y la realizacion de entrevistas y mesas
de trabajo. A partir de estas dos Ultimas actividades se corroboré en mayor
medida la falta de profesionales y la dificultad para encontrar perfiles, lo que
hace que cada vez sea mas necesaria una mayor formacion, para cubrir, por
un lado, la carencia de personal y por el otro, las nuevas herramientas,
aplicaciones y tecnologias que se actualizan continuamente.

Tabla 9. Cualificaciones profesionales, competencias y habilidades de
los perfiles profesionales de la Familia

PERFILES
PROFESIONALES CUALIFICACIONES, COMPETENCIAS Y HABILIDADES

— Creacion y gestion de eventos y actividades

— Protocolo

— Relaciones publicas e institucionales

— Promocién de acciones turisticas
Organizadores de eventos y — Integracién de actividades turisticas y experiencias
actividades de turismo y ocio _ Gestion comercial

— Planificacion y organizacion estratégica

— Herramientas de gestion

— Turismo foodie

— Turismo de negocios

— Marketing digital
Gestores y creadores de

; e — Gestion de contenido digital
contenido digital del sector

— Conocimiento del mercado turistico

turistico

— Comunicacién

— Gestion de viajes

— Gestion y organizacion de agendas

— Andlisis financiero y contable del sector turistico
Gestor de viajes corporativos — Gestion de recursos humanos

— Herramientas de gestion

— Desarrollo de eventos, reuniones, entrevistas y congresos por medios telematicos
— Organizar y promocion de eventos y congresos

— Cocina

Perfiles de cocina y economato . y .
— Manipulacién de alimentos

ke Direccion General del Servicio Publico de Empleo
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Perfiles de restaurante, sala, bar y
similares

Analistas, comerciales, asesores y
consultores turisticos

Perfiles de recepcion-conserjeria,
relaciones publicas,
administracién y gestion.

Perfiles de servicio de
mantenimiento y servicios
auxiliares

Perfiles de servicio de pisos y
limpieza

— Gestion de compras
— Conocimiento de la gastronomia local

— Cultura gastronémica

— Operaciones basicas del servicio prestado
— Atencion al cliente
— Certificado de profesionalidad

— Manipulacién de alimentos

— Andlisis de mercados turisticos

— Andlisis de tendencias del sector de hosteleria y turismo

— Andlisis de datos

— Confeccién y mantenimiento de sistemas de gestion de reservas
— Programacion

— Desarrollo de herramientas digitales

— Digitalizacién de empresas

— Entorno movil

— Modelos de fidelizacion

— Redes sociales y aplicaciones

— Marketing digital

— Atencion al cliente
— Operaciones basicas del puesto de trabajo

— Comunicacioén basica en otros idiomas

— Electricidad
— Fontaneria
— Montaje y mantenimiento

— Atencion al cliente

— Operaciones basicas del servicio prestado
— Atencion al cliente
— Certificado de profesionalidad (HOTA0208)

Fuente: Elaboracién de Infyde

Ademés de estas cualificaciones, durante las mesas de trabajo se trabajaron
las habilidades blandas, las habilidades digitales y las necesidades de
formacion, lo que ha permitido al equipo técnico adquirir mayor
conocimiento sobre las distintas profesiones.

A partir de los debates y las cualificaciones se han establecido las
especialidades formativas que han compuestos los cuestionarios Delphi,
como se observa en el siguiente epigrafe.
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X.5/ CONCLUSIONES

A continuacion, se presenta de forma sintética las principales conclusiones y
puntos clave sobre los perfiles profesionales identificados en la Familia de
Hosteleria y turismo: el area o las areas mas relacionadas con cada uno de los
perfiles, las tendencias que mas le van a afectar en cuanto a crecimiento de la
demanda del perfil o la transformacion y avance de contenidos formativos; la
situacion del perfil, si es emergente o esta en transformacion; un ejemplo de
algunas de las ocupaciones o puestos de trabajo mas habituales que se
incluyen en el perfil profesional y las especialidades formativas mas
valoradas por el panel de expertos a partir del Método Delphi.

ORGANIZADORES DE EVENTOS Y ACTIVIDADES DE TURISMO
Y OCIO

e Turismo de negocios
AREA/S RELACIONADA/S e Turismo gastronémico

e Smart Tourism

— Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia
— Cambio en el modelo de marketing
— Bleisure

— Mayor autenticidad del evento
TENDENCIAS

RELACIONADAS — Aumento de los viajes de aprendizaje

— La busqueda de sabores locales y la innovacion: el turismo ‘foodie’
— Aumento de las ofertas de turismo integral
— El crecimiento de los eventos gastronémicos y enogastronémicos

— Inversiones publicas en el turismo inteligente
SITUACION DEL PERFIL Emergente

— Organizadores de eventos y congresos
— Direccion y gestion de Eventos
— Jefe de Protocolo
PRINCIPALES OCUPACIONES — Marketing, Relaciones Publicas y Publicidad
— Guias
— Animadores

— Relaciones institucionales

ORGANIZACION DE EVENTOS

ACCIONES BASICAS FRENTE A LA COVID-19 EN TURISMO Y HOSTELERIA
CREATIVIDAD LIGADA AL TURISMO DE EXPERIENCIA

DIRECCION DE EVENTOS

DINAMIZACION, PROGRAMACION Y DESARROLLO DE ACCIONES CULTURALES
PROMOCION TURISTICA LOCAL E INFORMACION AL VISITANTE

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

o 0 A~ W DN B
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GESTORES Y CREADORES DE CONTENIDO DIGITAL DEL
SECTOR TURISTICO

e Turismo de negocios
AREA/S RELACIONADA/S e Turismo gastronémico

e Smart Tourism

— Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia
— Crecimiento del turismo sostenible
— Destinos turisticos transfronterizos
— Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas
TENDENCIAS — Cambio en el modelo de marketing
RELACIONADAS — Las tecnologfas ligadas al turismo
— Elimpacto del COVID-19 en el sector
— Inversiones publicas en el turismo inteligente
— El apoyo a las tecnologias habilitantes para desarrollar el turismo inteligente

— Un turismo en continua adaptacion
SITUACION DEL PERFIL Emergente

— Profesional de marketing

— Gestor de contenidos digitales
PRINCIPALES OCUPACIONES .

— Community Manager

— Periodista digital

1. CONOCIMIENTO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (TIC)

. COMPETENCIAS COMUNICATIVAS PARA EL MUNDO DIGITAL
. COMPETENCIAS DIGITALES AVANZADAS

. ASISTENCIA A LA INVESTIGACION DE MERCADOS

. TODOS HACEMOS LA INFORMACION DIGITAL ACCESIBLE

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

o g~ W N

COMUN DE COMP DIG DOCE-DIGCOMP"
7. CREATIVIDAD LIGADA AL TURISMO DE EXPERIENCIA
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GESTOR DE VIAJES CORPORATIVOS

AREA/S RELACIONADA/S

TENDENCIAS
RELACIONADAS

SITUACION DEL PERFIL

PRINCIPALES OCUPACIONES

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

e Turismo de negocios

— Crecimiento del turismo sostenible

— Cambios en las normativas del turismo

— Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas
— Las tecnologias ligadas al turismo

— Elimpacto del COVID-19 en el sector

— Bleisure

— “Consumerizacion” de los viajes de trabajo

— Mayor autenticidad del evento

— Aumento de la flexibilidad

— La emergente figura del gestor de viajes corporativos

Transformacion

— Gestor de viajes corporativos (travel manager)
— Agente de viajes

1. COMPETENCIAS DIGITALES AVANZADAS
2. CREACION Y GESTION DE VIAJES COMBINADOS Y EVENTOS
3. CONCILIACION LABORAL EN LOS VIAJES CORPORATIVOS
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PERFILES DE COCINA Y ECONOMATO

AREA/S RELACIONADA/S

TENDENCIAS
RELACIONADAS

SITUACION DEL PERFIL

PRINCIPALES OCUPACIONES

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

Turismo gastronémico

Aumento de los viajes de aprendizaje

La busqueda de sabores locales y la innovacion: el turismo ‘foodie’

— El creciente turismo integral

— El crecimiento de los eventos gastronémicos y enogastronémicos

— El turismo de chefs

— Las tapas como referente internacional: patrimonio cultural inmaterial

— Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia

— Cambio en el modelo de marketing
Transformacion y adaptacion

— Jefe/a cocina.

— Cocinero/a.

— Repostero/a.

— Encargado/a economato.
— Ayudante/a cocina.

— Ayudante/a economato

— Kitchen manager (cocinas fantasma)

. SEGURIDAD E HIGIENE EN LA INDUSTRIA ALIMENTARIA

. DIRECCION EN RESTAURACION

. COCINA

. GESTION DE PROCESOS DE SERVICIO EN RESTAURACION
. DIRECCION Y PRODUCCION EN COCINA

. OPERACIONES BASICAS DE COCINA

o U~ W N P
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PERFILES DE RESTAURANTE, SALA BAR Y SIMILARES

AREA/S RELACIONADA/S

TENDENCIAS
RELACIONADAS

SITUACION DEL PERFIL

PRINCIPALES OCUPACIONES

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

Turismo gastronémico

Smart Tourism

La busqueda de sabores locales y la innovacion: el turismo 'foodie’

El creciente turismo integral

El crecimiento de los eventos gastronémicos y enogastronémicos

Las tapas como referente internacional: patrimonio cultural inmaterial

El apoyo a las tecnologias habilitantes para desarrollar el turismo inteligente
Un turismo en continua adaptacion

Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia

El impacto del COVID-19 en el sector

Transformacion y adaptacion

— Jefe/a restaurante o sala

— Gerente de centro

— Camarero/a.

— Barman/Barwoman.

— Sumiller/a.

— Jefe/a sala catering.

— Supervisor/a Preparador/a montador/a Conductor/a catering.

— Supervisor/a colectividades.

— Supervisor/a Preparador/a restauracién moderna.

N o o b~ W N P

. ATENCION AL CLIENTE EN HOSTELERIA
. ACCIONES BASICAS FRENTE A LA COVID-19 EN TURISMO Y HOSTELERIA
. COMPETENCIAS DIGITALES BASICAS
. DIRECCION EN RESTAURACION

. SUMILLERIA

. SERVICIOS DE BAR Y CAFETERIA

. SERVICIOS DE RESTAURANTE
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ANALISTAS, COMERCIALES, ASESORES Y CONSULTORES
TURISTICOS

AREA/S RELACIONADA/S e General

— Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia
— Crecimiento del turismo sostenible
— Cambios en las normativas del turismo

— Destinos turisticos transfronterizos
TENDENCIAS

RELACIONADAS — Mayor esfuerzo publico en las politicas de turismo

— Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas
— Cambio en el modelo de marketing

— Las tecnologias ligadas al turismo

— El'impacto del COVID-19 en el sector

SITUACION DEL PERFIL Transformacion

— Ventas de servicios turisticos y hosteleros

— Analistas de mercado

— Consultores turisticos y hosteleros
PRINCIPALES OCUPACIONES )

— Asesores de negocio

— Analista de datos

— Gestor agencia de viajes

. COMPETENCIAS DIGITALES AVANZADAS
. ANALITICA WEB
ESPECIALIDADES . ASISTENCIA A LA INVESTIGACION DE MERCADOS

FORMATIVAS MAS . COMPETENCIAS DIGI PARA FORMADORES Y TUTORES SEGUN EL "MARCO
VALORADAS COMUN DE COMP DIG DOCE-DIGCOMP"

. CREACION Y GESTION DE MICROEMPRESAS
6. CREATIVIDAD LIGADA AL TURISMO DE EXPERIENCIA

A W N P
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PERFILES DE RECEPCION-CONSERJERIA, RELACIONES

PUBLICAS, ADMINISTRACION Y GESTION.

AREA/S RELACIONADA/S

TENDENCIAS
RELACIONADAS

SITUACION DEL PERFIL

PRINCIPALES OCUPACIONES

ESPECIALIDADES
FORMATIVAS MAS
VALORADAS

Turismo de negocios
Turismo gastronémico

Smart Tourism

Dinamismo en los gustos del cliente y el auge del turismo de experiencia
Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas

Las tecnologias ligadas al turismo

El impacto del COVID-19 en el sector

Inversiones publicas en el turismo inteligente

El apoyo a las tecnologias habilitantes para desarrollar el turismo inteligente

Un turismo en continua adaptacion

Transformacion y adaptacion

— Recepcionista.

— Conserije.

— Administrativo/a.

— Relaciones publicas.

— Comercial.

— Técnico/a prevencion de riesgos laborales.

— Ayudante/a recepcién y/o conserjeria.

— Telefonista.

— Ayudante/a administrativo

. COMUNICACION BASICA EN OTROS IDIOMAS ADAPTADO AL PUESTO DE

TRABAJO

. COMPETENCIAS DIGITALES BASICAS
. GUARDA DE REFUGIOS Y ALBERGUES DE MONTANA
. MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES COMUNES EN ESPACIOS TURISTICOS
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PERFILES DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO Y SERVICIOS
AUXILIARES

AREA/S RELACIONADA/S e Smart Tourism

TENDENCIAS

RELACIONADAS — Aumento de la flexibilidad

— Crecimiento del turismo sostenible

, — Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas

SITUACION DEL PERFIL o )
— Las tecnologias ligadas al turismo

— El apoyo a las tecnologias habilitantes para desarrollar el turismo inteligente

— Encargado/a o especialista en mantenimiento y servicios auxiliares

PRINCIPALES OCUPACIONES o o o ) )

— Encargado/a o especialista en mantenimiento y servicios técnicos catering
ESPECIALIDADES 1. COMUNICACION BASICA EN OTROS IDIOMAS ADAPTADO AL PUESTO DE
FORMATIVAS MAS TRABAJO
VALORADAS 2. COMPETENCIAS DIGITALES BASICAS

PERFILES DE SERVICIO DE PISOS Y LIMPIEZA

AREA/S RELACIONADA/S e Smart Tourism

— Crecimiento del turismo sostenible
TENDENCIAS — Cambio en el modelo de negocio de las pymes turisticas
RELACIONADAS — Las tecnologias ligadas al turismo

— El apoyo a las tecnologias habilitantes para desarrollar el turismo inteligente
SITUACION DEL PERFIL Transformacion y adaptacion

— Gobernante/a o Encargado/a general
PRINCIPALES OCUPACIONES — Camarero/a pisos.

— Auxiliar pisos y limpieza.
ESPECIALIDADES 1. ACCIONES BASICAS FRENTE A LA COVID-19 EN TURISMO Y HOSTELERIA
FORMATIVAS MAS .
VALORADAS 2. GESTION DE PISOS Y LIMPIEZA EN ALOJAMIENTOS
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El presente estudio profundiza, mediante la consulta a

fuentes bibliograficas y expertos sectoriales, en las
tendencias de aquellas actividades productivas
asociadas a cada Familia profesional, con el fin de
detectar lineas de evolucion a corto y medio plazo, los
perfiles profesionales mas relevantes y sus principales
competencias.
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