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“Los hoteles de lujo clebemos hacer
‘trajes a medida’ para el cliente”

El Hotel Mercer de Sevilla
ha sido galardonado como el
mejor ‘5 estrellas Gran Lujo
de Espaiia’ en los ‘Travellers
Choice 2019’ de TripAdvisor,
los premios mas
prestigiosos del sector.

Por Cecilia M. R.

ituado en un palacete

burgués del siglo XIX

en pleno barrio histo6ri-

code El Arenal y junto

ala Maestranza, conun
interiorismo contemporaneo, sobrio
y exclusivo, el hotel sevillano de la
cadena Mercer Hoteles ha conse-
guido cautivar a todo aquel que lo
elige como alojamiento. Francesc
Holgado, director general de la com-
pafiia hotelera, detalla los motivos
que le hacen merecedor de este
galardon; customizacion, tecnolo-
giay exclusividad.

éQué supone para ustedes recibir
el premio al ‘Mejor Gran Lujo de
Espaiia'?

Para Mercer Hoteles es un auténti-
co honor haber situado dos de nues-
tros establecimientos entre los Mejo-
res Hoteles de Lujo de Espafia en los
Premios Travellers Choice 2019 de
TripAdvisor: El Mercer Sevilla ha
sido reconocido como el Mejor Hotel
de Lujo de Espafiay el Mercer Bar-
celona ha ocupado la tercera posi-
cién en ese mismo ranking. Estos
premios tienen especial valor, por-
que son los usuarios de TripAdvisor
quienes deciden los establecimien-
tos ganadores en base a sus opinio-
nes del altimo afio. Esto significa que
has de dar el mejor servicio, para que
tus clientes lo valoren y acabes tenien-
do lamejor reputacion. Es algo enlo
que trabajamos a diario y formamos
anuestros equipos para ello.

¢Qué ofrece este alojamiento que
otros no tengan?

En Mercer Hoteles perseguimos la
excelencia de un servicio sobresa-
liente. Mas alla de un restaurante
gastrondmico, de un coctel bar de
disefio o de una piscina en la azo-
tea, el Mercer Sevilla cuenta con 12
habitaciones, lo que nos permite
ofrecer una atencion totalmente
personalizada a cada huésped. Es
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decir, cuidamos hasta el mas mini-
mo detalle para convertir la estan-
cia de cada huésped en una expe-
riencia memorable.

éHacia dénde se dirige el marke-
ting de los hoteles de lujo?

En mi opinion, se dirige hacia la
personalizacion del servicio al clien-
te, ala customizacion. Los hostele-
ros de lujo deberemos dedicar recur-
sos al andlisis del comportamiento
del usuario y ser capaces de crear
trajes a medida para cada tipo de
cliente. Conocer cada vez mejor a

nuestros huéspedes y sus aspira-
ciones para ser capaces de superar
sus expectativas es y sera clave.

éCual es su ‘target’ de cliente?
Nuestro target es principalmente
internacional. Se trata basicamen-
te de parejas y también familias. Son
personas interesadas en la historia,
la arquitectura, la cultura y la gas-
tronomia local. Son viajeros exper-
tos, acostumbrados a viajar, que
estan bien informados, que buscan
experiencias unicas, diferentes y
aprecian la exclusividad.

éCoémo gestionan las opiniones de
sus huéspedes?

Las opiniones de nuestros clientes
son fundamentales ya que son el
motor que nos ayuda a mejorar. Para
la Gestién de la Reputacion utiliza-
mos las nuevas tecnologias. E ins-
pirados por sus comentarios, incor-
poramos mejoras que contribuyen
a continuar elevando nuestro nivel
de servicio.

éHacia dénde se dirige la tenden-
cia UX en el sector hotelero de lujo?
La experiencia del usuario juega

un papel estratégico de gran impor-
tancia en nuestro sector. La inno-
vacion digital debe permitirnos
mejorar el Customer Journey. Me-
diante las herramientas digitales
nos acercamos al huésped, cono-
cemos mejor sus necesidades y
mejoramos la relacion desde antes
de que reserve hasta después de
su marcha del hotel. Es imprescin-
dible mantenernos informados
sobre la evolucién de la transfor-
macion digital para intentar incor-
porarla a cada paso del Customer
Journey.

éCémo se estan adaptando alaera
de las nuevas tecnologias?

En Mercer Hoteles estamos con-
vencidos de que la innovacion debe
ser parte del ADN de nuestros cola-
boradores. Y en consecuencia las
nuevas tecnologias estan presen-
tes en distintos ambitos de nuestro
negocio: Por ejemplo, a nivel de
marketing, utilizamos diferentes
softwares que nos ayudan a contro-
lar nuestra estrategia y a enfocar-
nos a nuestro target, que es un nicho
de mercado muy especifico. En
departamentos como Front Desk
0 Guest Relations, las nuevas tec-
nologias contribuyen a la gestion
del antes y después de la estancia
del cliente. Para el Revenue Mana-
gement, la Gestidn de la Reputa-
cién o de las Redes Sociales, entre
otros.

éComo les ha influido el nacimien-
to de plataformas como Airbnb?
A pesar de que no consideramos
que Airbnb sea un competidor direc-
to de nuestros hoteles de lujo, cre-
emos que la competencia hace que
todos nos esforcemos cada dia en
mejorar nuestros productos y ser-
vicios, lo que en definitiva acaba
beneficiando al cliente final.

éCual cree que sera el futuro del
sector hotelero de lujo?

Ellujo es un concepto vivo y que se
concibe de distintas maneras segun
la generacién o la nacionalidad. Sin
embargo, observamos un rasgo
comun que creo que marcara el futu-
ro de la hosteria de lujo: la basque-
da de lo auténtico y lo genuino, de
experiencias diferentes, extraordi-
narias o irrepetibles, que aporten
valor afiadido al viajero.

“El sector hotelero de lujo

se dirige hacia la busqueda
de lo auténtico vy lo genuino”

“La innovacion digital debe
permitirnos mejorar la
experiencia de cliente”

“Este hotel tiene 12 habitaciones,

por lo que ofrecemaos una
experiencia personalizada”



