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Parapente Chicamocha

Parapente Chicamocha



Bungee Jumping 70 metros



Rafting río Chicamocha - Rios y canoas



Columpio Extremo - Peñon Guane



EN QUÉ NEGOCIO ESTAMOS

• Sport Tourism

• Deporte extremo

• Naturaleza y aventura 

• Aire libre

• Ocio

• Incentivos

• Team Building, mindfulness

• Eventos

• Turismo

• Ropa Deportiva

• Material y equipamiento

• Hard

• Soft

• Planificación, estratègia y urbanismo

• Formación y aprendizaje

• Comercialización

• Tecnologías e innovación



Turismos según tipo de territorio

Sol y playa Urbano

Mice Sport tourism

PRODUCTO TURÍSTICO

• Cultural
• Gastronómicoi
• Marino
• Religioso
• Descubrimiento
• Mindfulness
• Shopping
• ........



CONTRA QUIÉN COMPETIMOS

• Baños de Agua Santa, Ecuador
• Queenstown, Nueva Zelanda
• Monteverde, Costa Rica
• Puerto Maldonado, Cañón el Colca y 

de Autisha, Perú
• Colorado, USA
• Tres Cantos, Madrid (zorbing)
• Whistler Blackcomb, Canadá
• Parque Nacional Komodo, Indonesia
• Pokhara, Nepal
• Sella, Asturias

Skyscanner

Chile Patagonia: https://www.youtube.com/watch?v=6k64Rr-vj-I

https://www.youtube.com/watch?v=6k64Rr-vj-I


Sport tourism & globalización

• La actividad y la práctica
deportivas, el fenómeno
contemporáneo más
relevante

• Gran impacto en las nuevas
tecnologías digitales



Fenómeno del sport tourism

• El efecto multiplicador del deporte alcanza el 
1,22% en los países de la UE

• El valor añadido bruto (VAB) de la UE representa el 
1,76%, comparable a la agricultura, la silvicultura y 
la pesca combinadas

• El deporte representa el 2,12% del empleo total de 
la Unión (UE, 2014)

• En los Estados Unidos de América, de 2005 a 2017, 
el ingreso deportivo casi se duplicó, alcanzando los 
90.900 millones de dólares

• En España, en 2016, 10,1 millones de turistas 
extranjeros viajaron a este país por razones 
deportivas, gastando una media de 1.194 euros, un 
22,5% más que hace diez años



Tipos de viajeros al aire libre y aventura

• Neófitos

•Medio

• Deportistas en elite



Gasto en el sport tourism

El porcentaje de gasto de los
sports tourists resulta ser un 
10% superior al del promedio
de los viajeros a España
(Egatur, 2018)

Mirador Picos de Europa, Santander, España



Flows generated by sports activities-show

Source: Pedrosa, Salvador, 2003





LA TORMENTA PERFECTA

Valls, ESADE, 2019

REVOLUCIÓN RADICAL 
TECNOLOGÍAS 4.0:

• Connectividad & E-cloud
• Big Data 
• Inteligencia artificial, 

Robótica
• Internet de las cosas
• Genomics

NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO

TENDENCIAS RADICALES

• Economía colaborativa
• Economía circular 

CAMBIO DE ESCENARIO

• EN LOS HÁBITOS DE LOS 
CONSUMIDORES

• EN LA INTERACCIÓN CON 
LAS EMPRESAS

• EN LAS DINÁMICAS DE 
FIDELIDAD A LAS MARCAS

https://youtu.be/auJJrHgG9Mc

https://www.youtube.com/watch?v=Ueqlly27hW8

https://youtu.be/auJJrHgG9Mc
https://www.youtube.com/watch?v=Ueqlly27hW8


• Internet, centro de todo

• Big Data, Customer Journey Maps, UX

• Inteligencia artificial, Robots, drones 

• IoT

• Monetización distinta

• Omnichannel

. Automóviles eléctricos, 
automáticos y 
compartidos

. Exigencia de 
sostenibilidad 

• Viajeros hiperconectados, 
movilidad, Apps, inmediatez
• Desintermediación

• Customer-centricity
• En torno a la experiencia 

• Nuevas motivaciones
• Economía colaborativa

• Pricing for value
• Slow Tourism

Valls, 2018

• Globalización

III REVOLUCIÓN DEL TURISMO, CAMBIOS EN LA ERA DIGITAL 



Full list

Full list of Megatrends through 2030

Euromonitor International, 2018



Megatendencias turísticas, la innovación en el corazón de las empresas

• Consumer centricity (Customer Journey and Big Data): 
los clients permanentemente conectados

• La experiencia se convierte en la material prima del 
turismo; ello requiere tecnologías y gestión de la 
innovación en torno al producto

• Simplicicidad, ética, Buena vida, pero premiurización y  
precios soft

• Economía colaborativa: de comprar a alquilar o reusar

• Sostenibilidad: mantener el medio ambiente y cotizar
todos alícuotamente

Valls, ESADE, 2018



Megatendencias, la innovación en el corazón de las empresas

• Go to market: liderazgo de las APP’s, la redes sociales
e internet 

• Integración de la inteligencia artificial con el talento

• Cambio en la vision comercial de las empresas de 
gestión turística y los destinos: focalización hacia la 
segunda y tercera visita del turista

• Globalización de la oferta, de los proveedores, del 
capital y de las personas

• Incremento de la relación público-privada

Valls, ESADE, 2018



Data
La huella 

Las acciones cotidianas  que realizan los humanos dejan una huella.

Ese señuelo vale mucho en la era digital

Valls, ESADE, 2018 https://www.youtube.com/watch?v=w4vsFKMO7XA&feature=youtu.beBig data, 3’:

https://www.youtube.com/watch?v=w4vsFKMO7XA&feature=youtu.be


Líderes TIC Latinoamérica

Itu



Data 
• Llamadas telefónicas; actualizaciones de Wikipedia; señales y contenidos 

de los sensores, servidores, cámaras de vigilancia y de seguridad pública 
y privada; datos biométricos; respuestas de los servicios de emergencia

• Disparos de geolocalizaciones; contadores de la luz; medidores de 
audiencias; registros de telecomunicaciones; datos fiscales; movimientos  
en la Seguridad Social; matríiculas en centros de formación; análisis de 
las cuentas corrientes; pólizas

• Evolución del tránsito, semáforos, tele peajes; polución; volumen de 
basuras; demandas de servicios y valoraciones de redes y APPS

• CRM, ERP, y BBDD de empresas y organismos a través de bases de datos 
propias, encuestas, facturas, followers o lovers

• Internet de las cosas 

• Oracle, Google, Appple; tecnología portátil y los implantes inteligentes, 
que están a la orden del día mediante la introducción bajo la  piel de 
microchips RFID, los tatuajes electrónicos para la garganta o los ojos, las 
píldoras con contraseñas o los chips de memoria.

Valls, ESADE, 2018

Disparidad de información



Data
Manejo en las empresas

Las empresas deben analizar los datos en función de la 
naturaleza de los mismos 

• datos estructurados bajo la forma de información ordenada, con formato 
conocido, tales como BBDD, hojas de cálculo, tablas, plantillas o archivos 
de registro; a través de minería, estadísticas, CRM, ERP, o sensores  y 
otros 

• datos no estructurados, sin formato específico y en bruto. Provienen de 
correos electrónicos, PDF, redes sociales, videos, audios,  fotos, 
dispositivos móviles, imágenes vía satélite, radares, señales de tráfico, o 
señalética

• y datos semi-estructurados, que mezclan aspectos de los dos anteriores, 
disponen de un tipo de estructura. Son registros con algunos elementos 
bien definidos aunque otros no, tales como las páginas web, los blogs, 
los archivos de procesadores de texto, los listados de propiedades 
inmobiliarias, los avisos legales, las denominaciones de  las cuentas 
corrientes, las demandas de empleo.

Valls, ESADE, 2018



Crossing data

Frequency of 
high 
purchase

Electronic 
payment system

Rural habitat

High income
level

Age

Higher 
education level

Gender

Internet, channel
preferred to buy

Buyer of cheap 
products

Urban habitat

Pay cash 
almost always

Rational
buyer

Low purchase 
frequency



Frequency of 
high 
purchase

Electronic 
payment system

Rural habitat

High income
level

Age

Higher 
education level

Gender

Internet, cannel 
preferred to buy

Buyer of cheap 
products

Urban habitatPay cash 
almost always

Rational
buyer

Low purchase 
frequency

Low income

Low education
level

Compradores de valor

Shopping addicts

Seniors consumers

Price buyers



Artificial intelligence

Dron DHL China
https://www.iproup.com/innovacion/4766-correo-
mensajeria-e-commerce-Video-mira-como-DHL-
reparte-correspondencia-con-drones

Identificación biométrica

https://www.youtube.com/watch?v=HeMK7pce3fQ&
feature=youtu.be

https://www.iproup.com/innovacion/4766-correo-mensajeria-e-commerce-Video-mira-como-DHL-reparte-correspondencia-con-drones
https://www.youtube.com/watch?v=HeMK7pce3fQ&feature=youtu.be


Inteligencia artificial & viajes, ocio, aire libre, eventos

• Simplifica el servicio del 
empleado y las tareas
rutinarias. Por tanto, 
mejor la capacidad
profesional

• Va más allá de los
servicios al consumidor

Carros camareras
https://youtu.be/yVXiBBmTGxs 

https://youtu.be/yVXiBBmTGxs




Robots
Complemento

https://www.bing.com/videos/search?q=robots+en+hoteles&&view=detail&mid=61B43F6FEBF4ADCB6D9F61B43F6FEBF4ADCB6D9F&&FORM=VRDGAR

Hotel robotizado:

https://www.bing.com/videos/search?q=robots+en+hoteles&&view=detail&mid=61B43F6FEBF4ADCB6D9F61B43F6FEBF4ADCB6D9F&&FORM=VRDGAR


IoT

El Internet de las cosas (IoT) es la 
extensión de la conectividad de 
distintos dispositivos físicos y objetos 
cotidianos a través de internet

Los dispositivos electrónicos y otras 
formas de hardware (como los 
sensores) se comunican e 
interactúan con otros a través de 
Internet, y pueden ser monitoreados 
y controlados de forma remota



Economía colaborativa

• Co-creación
• Compartir y 

utilizar, en vez de 
comprar

• APP's para la 
relación cliente-
empresa, 
reducción de 
costs y mayor 
transparencia



P2P

Plataformas gratuitas a través 
de las cuales se ofrecen 
productos y servicios a los 
consumidores. Los beneficios 
provienen de otras compañías 
que pagan publicidad por 
promocionarse en esos sitios





Microtransacciones

Las microtransacciones son los pagos pequeños y 
fraccionados por contenidos diversos en tiempo 
real, de acceso limitado a contenido o a 
aplicaciones

Son pagos por compra (descarga una pista, 
película, artículo , imagen, etc.) 



Cajas de regalo







Source:  Senge, Smith, Kruschwitz, Schley. In The Power of Sustainable Thinking”
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Ellen Macarthur Fundation



De fabricar para vender a gestionar clientes 

Fuente: Kotler, 2002; y propia a partir de Kotler

Clientes Oferta Suministros ActivosCanales

Activos Oferta Canales ClientesSuministros

Big Data/
Analíticas 

Propuesta 
de valor

Personas Activos

Producto

Precio

Canal

Momento

Contacto
permanente
con el cliente



La serpiente del management

Valls, ESADE, 2018



Fase de búsqueda



Los consumidores saltan de un medio o fuente a otro

Font: De Baere, 2015



Traditional relationship with the client

Discover Compare Consider Order Pay shop & 
plan

Consume Transmetr
e

Referir-se Retein

Capture  
information

Customer 
experience

Toutch
points

Improvement

goals

Changes 
needed and 
scope

Pre-purchase zone Puchase and consume zone Post-purchase and consume zone 

Customer centricity, Valls, CambridgeScholars, 2018



Customer journey

Discover Compare Consider Order Pay Plane Consume Broadcast Refer Retain

Capture of 
information

Client 
experience

Touch
points

Improve-
ment goals

Changes to 
be achieved

Pre-purchase Purchase & consumption Post-purchasde & post- consumption   

Customer centricity, Valls, CambridgeScholars, 2018



Recorrido de compra del consumidor, customer journey map

Descubrir Comparar Considerar Reservar Pagar Comprar
y planificar

Consumir Divulgar Recomendar Retener

Captura de  
información

Experiencia
del cliente

Puntos de 
contacto

Objetivos
de mejora

Cambios a 
desarrollar
y alcances

Zona pre-compra Zona compra y consumo Zona post compra y post-consumo

Big Data: Atrapando al consumidor, Valls, Profit, 2017



Customer journey map de una actividad o destino al aire libre

Descubrir Comparar Considerar Reservar Pagar Comprar
y planificar

Consumir Divulgar Recomendar Retener

Captura de  
información

Marca 
empresa
y destino
Promesa

Expectiva
de valores

Atributos/ 
precio

Facilidad Por
adelantado

UX WOW Oferta
completa

Redes
sociales e 
internet

Clientes 
embajadores

Fidelización

Experiencia
del cliente

Actividad
wow

Procesos y 
personas

Procesos y 
personas

Transmitir Red/club Contacto

Puntos de 
contacto

Redes, 
website
destino, 
internet 

Seguridad
Infraestruc
turas
Salud

Redes e 
internet 

Facilidad y 
seguridad

Facilidad y 
seguridad

Customizar
, procesos, 
personas
contacto

Customizar
, procesos, 
personas
contacto

Tripadvisor
y otros

Tripadvisor y 
redes sociales

Membresía

Objetivos
de mejora

Cambios a 
desarrollar
y alcances

Zona pre-compra Zona compra y consumo Zona post compra y post-consumo

Big Data: Atrapando al consumidor, Valls, Profit, 2017



Customer journey de Vueling



Mapa experiencia ferroviaria Europa

Font: Adaptive Path



Utah, potencial destinación





Rentabilidad de la experiencia de cliente

• Las compañías con una buena Experiencia de Cliente crecen más:
• Los clientes con mejor experiencia generan más ingresos. 

• Tienen menos tendencia a cambiar de marca, con lo que reducen la tasa de 
abandono

• Al recomendar a la empresa que les ha proporcionado esa buena experiencia, 
contribuyen a la captación de nuevos clientes 

Al clasificar a los clientes en función de la experiencia
que les proporcionan las empresas de telefonía y
banda ancha, el 38% de aquellos que declaran tener
una buena experiencia contrata los dos productos con
la misma compañía, frente al 27% de aquellos con
mala experiencia

BCG-DEC, 2014



Pirámide
de valor

HBR, 2016

Actividad aire libre

• Funcional: conecta; 
atractivo sensorial

• Emocional: me 
premio; atractivo

• Cambio de vida: 
auto realización; 
motivación; afiliación



Estrategias para incorporar la centralidad en el cliente en la empresa

Deloitte, 2014 https://www.youtube.com/watch?v=s4_tzv3clnQ
Sierra de las Nieves, Málaga, aventura familiar

https://www.youtube.com/watch?v=s4_tzv3clnQ


WELCOME 

ON 

BOARD!

Video



Resultados

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Precio 
Medio

94 91,8 79,7 80,1 87,8 93,6 96,2 105

Ocupación 86% 80,3% 74,7% 77,8% 84,0% 73,1% 73,9% 76,2%
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¿Necesidad de Innovar?

¿Por qué?

• Oferta creciente     
519 hoteles en 
Barcelona.

• Productos 
Sustitutivos 
Competencia desleal

• Competimos en 
un mundo global

¿Cómo?

• Diferenciación de 
Producto       
HOTEL TEMÁTICO

• Servicio y 
Ubicación

¿Para qué?

• Subir Precio 
Medio                             
+

• Mantener 
Ocupación             
=

• MEJORAR 
BENEFICIO



Renovarse o morir



Servicio, diseño… experiencia!



World connected!

• AVE

• Renfe

• Metro

• Alquiler de 
coches

• Fira Barcelona

• Aeropuerto

• Centro ciudad



Diseño Funcional

• Orbital

• Orbital Suite

• Orbital Family 
Suite

• WIFI

• Room Service

• Alquiler Bicis

• Fitness Center

• Y más!



Creatividad!



Nuevos espacios!

• 3.000 m2

• Salones 
modulares

• Excelencia 
gastronómica

• WIFI – ADSL

• Material 
Audiovisual



Eventos y Gastronomía



The five pillars of successful digital 
transformation: key learnings from 2018 

1. Data, tecnologías, automatización

2. Cultura de innovación

3. Personas y operaciones

4. Customer-centricity

5. Vision y liderarzgo

Jennifer Armstrong December 2018
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-gb/marketing-resources/content-marketing/five-pillars-successful-digital-transformation-key-learnings-2018/

https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-gb/marketing-resources/content-marketing/five-pillars-successful-digital-transformation-key-learnings-2018/


REDES SOCIALES
WEB SITE
ALIANZAS INTERNET
CRM



FUNCIONES GENÉRICAS DE LAS REDES SOCIALES

Interactuar con los clients actuals y potenciales

Crear una imagen de la empresa a través de la  
marca y del puesto de trabajo

Observar las tendencias que se producen y 
unirse a ellas



https://blog.hubspot.com/news-trends/social-media-framework

SOCIAL MEDIA – WHY CONSUMERS USE SOCIAL MEDIA



https://blog.hubspot.com/news-trends/social-media-framework

SOCIAL MEDIA – CHANNEL DIFFERENCES



WEBSITE PROPIA Y DE DESTINO



OPEN School from IEBSCHOOL

SEO, SEM, Display, 
eMail Marketing, 
Social Media, Social 
Ads y PR Online son 
técnicas y estrategias 
para atraer y 
administrar el tráfico a 
un sitio web. Esto es el 
Traffic Manager

WEBSITE – TRAFFIC MANAGEMENT



OPEN School from IEBSCHOOL

• Producto Destino
• Tecnologías 

cooperativas
• Campaña conjunta
• Evento
• Promoción
• Canales

ALIANZAS INTERNET

Tourism 
Queensland
2009 



CRM

Growth benefits of CRM

https://visual.ly/community/infographic/business/5-growth-benefits-crm



Five elements that catalyze great marketing

COMMUNICATIONS & CHANNELS MANAGEMENT

The dawn of marketing’s new Golden age, McKinsey Quarterly, 2016

Contents Language Instruments



http://socialbarrel.com/content-marketing-social-media-seo-3-things-need-boost-website-infographic-insights/53908/

CONTENTS

CONTENT CHARACTERISTICS

• Simple and short story maintained

• Answer to frequently asked questions

• Traceability

• Deployment of exhaustive information

• Commitment to ethical values



Simplicity
Focus

Brand

Accessories

Differentiation

ELEMENTS 

TO TAKE INTO ACCOUNT 

IN YOUR MESSAGE

5

MESSAGE



• Adapted to the traveler's code

• Response mix

• Technological domain of the channel

• Exceptions, complaints and queues

LANGUAGE

ELEMENTS 

TO TAKE INTO ACCOUNT 

IN YOUR LANGUAGE

4



SIGNALING



Fuente: Gaitán, 2013 https://www.youtube.com/watch?v=HEJjR4Zmwqg&sns=em

DYNAMIC TECHNIQUES OF GAMES

REWARD

Get a deserved 
benefit

STATUS

set at a valued 
hierarchical level

ACHIEVEMENT

As overcoming or 
personal satisfaction

COMPETITION

for the simple desire 
to compete and try to 
be better than others

https://www.youtube.com/watch?v=HEJjR4Zmwqg&sns=em


The client will manage 85% of their 
relationships with brands without 
interacting with a human being, so all 
companies that do not develop a 
Customer Experience Management 
strategy in the coming years will 
disappear.

DIRECT MANAGEMENT

Forrester y Gartner

INTEGRATED STRATEGY



CHANNELS 

MIX

INSTRUMENTS



METRICS



Strategy
Business
Model



The Business Model Canvas



Las palabras conmueven, pero el ejemplo convence y arrastra (proverbio colombiano)

josepf.valls@esade.edu


