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Los lideres del turismo mundial se entregan
a la IA para combatir la masificacion

El centenar de directivos reunidos en Malta coinciden en que el futuro pasa
por la hiperpersonalizacién de la oferta y la mejora de la atencién al cliente

CARLOS MOLINA

LA VALETA (MALTA)

Huir de la autocomplacen-
cia. Ese es el principal men-
saje que han querido trans-
mitir los 100 directivos del
sector turistico reunidos
desde ayer en La Valeta
(Malta) en el 26° Congreso
del Consejo Mundial de Via-
jes y Turismo (WTTC por
sus siglas en inglés). Este lo-
bby retne a 210 companias
del sector turistico, entre
las que destacan Marrio-
tt, Hilton, American Ex-
press, MSC Cruceros, Expe-
dia, Four Seasons, Airbnb
o TripAdvisor. Los cuatro
miembros espanoles del
WTTC son Melia, Barcelo,
Iberostar y Pifiero.

Pese al contexto econé-
mico incierto que se vive
desde finales de febrero
por la invasién de Iran,
que derivé en una crisis
de suministro energético
en todo el mundo y en un
episodio hiperinflacionis-
ta, el turismo mundial se
dispone a superar los 1.500
millones de viajeros con los
que cerrd 2026. Las ultimas
previsiones del WTTC au-
guran que esa cifra crecera
un 2,5% este ano, gracias a
la pujanza de los destinos
europeos que compensaron
la debilidad de la demanda
en América.

El camino para alcan-
zar ese objetivo, sin em-
bargo, no esta exento de
obstéculos. Asi lo asegur6

Gloria Guevara, consejera
delegada del WTTC, que
alertdé sobre algunos de
los desafios que afronta
el turismo. “Tenemos que
gestionar el turismo masivo
para mejorar la experiencia
de los viajeros y evitar el
rechazo de los residentes.
Al mismo tiempo, tenemos
que reducir nuestra huella
medioambiental para ser
respetuosos con el entor-
no. La tecnologia avanza a
una velocidad vertiginosay
estd cambiando la manera
de tomar decisiones de los
turistas”, apunté durante
su intervencioén, en alusién
al hecho de que ya no de-
penden de intermediarios
y que pueden disefiar su
viaje sin necesidad de con-
tar con las empresas, lo que
puede reducir sus ingresos
directos.

El antidoto para mini-
mizar el impacto negati-
vo de la masificacién pasa
por el uso responsable de
la tecnologia, tal y como
apunté Christopher J.
Nassetta, presidente y
consejero delegado del
gigante hotelero Hilton,
con 10.100 hoteles en todo
el mundo. “La inteligencia
artificial nos va a ayudar
a hiperpersonalizar la ex-
periencia del cliente. La
atencién al cliente va a ser
critica”, resalté en un dia-
logo junto a Pierfrancresco
Vago, presidente ejecutivo
de MSC Cruceros.

Gloria Guevara, consejera
delegada del Consejo
Mundial de Viajes y
Turismo (WTTC). CEDIDA

MSC Cruceros
defiende que los
cruceristas solo
representan el
4% de los viajeros

El directivo italiano
desligd a la industria de
los cruceros del fenéme-
no del turismo masivo, pese
a las protestas en algunos
grandes destinos y a las
restricciones aprobadas
en algunas ciudades euro-
peas como Amsterdam o
Venecia. “El nimero de cru-
ceristas en todo el mundo
apenas llega a 38 millones
de viajeros, lo que apenas
supone el 4% del total. Eso
deja un espacio muy gran-
de para seguir creciendo”,
senald. Buena prueba de
ello es el plan inversor de la
compaiiia en el despliegue
de sumarca de lujo Explora

Journeys, en la que prevé
invertir 3.500 millones en
la construccion de sus tres
ultimos barcos.

Liderazgo de Espaia

Al margen de la tecnologia,
otro elemento que servi-
ra para diferenciarse es la
apuesta por el lujo. Asi lo
apunté Alejandro Reynal,
presidente y consejero de-
legado de la cadena hote-
lera canadiense Four Sea-
sons. “Los visitantes que
gastan miles de euros para
viajar quieren tener una
experiencia tinica”, recal-
c6 Reynal, que puso como
ejemplo de ese esfuerzo el

aterrizaje de la compania
en Espafia, que arrancé con
el hotel en el centro de Ma-
drid en plena pandemia.
“Hemos logrado crear un
ecosistema de lujo en una
ciudad donde no existia”,
seflalé durante su inter-
vencion.

El hotel madrilefio, de
hecho, fue el primero en
el que se llegaron a pagar
1.000 euros por noche y ha-
bitacién. La segunda aper-
tura de la marca exclusiva
se produjo en Mallorca y
la tercera esta a punto de
realizarse en Sevilla. La
préxima incorporacién esta
por ahora solo firmada en
Marbella. “Todos aportan
una singularidad en la ex-
periencia del visitante”, su-
brayé el directivo.

En el primer dia de la
cumbre también particip6
el ministro de Industria y
Turismo, Jordi Hereu, que
justificé el “liderazgo glo-
bal” de Espana en la atrac-
ciéon de turistas por la con-
fluencia de tres factores.
“El primero es que Espana
es una sociedad abierta que
atrae talento, inversion y
visitantes. El segundo es
la cohesioén territorial, que
permite que el crecimiento
del turismo genere opor-
tunidades en todo el pais,
contribuyendo a que las re-
giones prospereny preser-
ven suidentidad y en tercer
lugar contar con un Estado
del bienestar”, sefialé.
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