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INNOVAR EN OCIO Y TURISMO

Cierto que estd de moda eso de innovar, pero no es menos cierto que quien no sepa diferenciarse
de los competidores tendrd importantes problemas para mantenerse en el mercado. Y en el
campo de los servicios, donde fundamentalmente se manejan intangibles, hay que andar con
especial cuidado e imaginacion.

El que los tiempos cambian significa que lo hacen las personas, sus gustos, sus habitos y sus
preferencias de consumo. Por tanto, aquellas empresas que vivan de atender sus necesidades
deben evolucionar de la misma forma si no desean quedarse atras.

No por manida deja de tener vigencia la ubicua expresion del “valor afiadido”. ¢A qué se anade ese
plus de valor? Pues al producto o servicio basico, que en el fondo no cambia. Las rutinas de las
personas no varian demasiado: se levantan por la mafiana, se asean, desayunan, se van al trabajo o
al colegio, toman un café a media mafana, comen, trabajan por la tarde otra vez, y se vuelven a
casa directamente o quiza pasen por un bar antes. Cena, charla familiar quien la tenga, algo de
television o lectura, y a dormir. En cuanto suene el despertador volveremos a empezar.

El tiempo de ocio se dedica a completar lo que hemos dejado pendiente durante la semana, hacer
compras, arreglar la casa, y ver a los amigos y hacer algo de vida personal. Puede que hagamos una
pequefia escapada, o vayamos al cine o al teatro, y visitemos ese restaurante del que tanto nos han
hablado. En periodos de ocio mas largos como Navidad, Semana Santa o verano, mantendremos
una rutina similar pero quiza en otro sitio.

Es decir, que hacemos bdsicamente lo mismo durante todo el afio. Y como esto es dificil de
cambiar, hay que pensar entonces en el envoltorio y algin complemento. Hace mucha mas ilusién
un regalo bien envuelto que otro sin envolver o mal presentado. El regalo es el mismo, pero la
emocion que sentimos cuando nos lo dan con una buena decoracién es lo que marca la diferencia.

Bien. Entonces ya tenemos claro que lo que hay que hacer es dirigirnos a las emociones de las
personas a través de sus sentidos. Una fabada asturiana, una pelicula concreta, una cama de hotel,
una partida de bolos o un café son, basicamente, lo mismo en todas partes. éQué hacemos
entonces para que los clientes prefieran nuestro establecimiento al de los competidores? Pues dar
algo mas. Que el establecimiento esté limpio y ordenado, que el producto o servicio sea bueno, que
el trato al cliente sea amable y profesional, que los precios sean razonables, y que mi politica de
comunicacion sea légica. “Pero... esto ya lo hago, y mis competidores también”, dird uno. Claro que
si. Esto quiere decir que todos estamos haciendo las cosas mas o menos bien. {Deseamos buscar
alguna otra diferencia? éEstd nuestro mercado demasiado maduro? ¢{Queremos ir algo mas alld en
nuestro esfuerzo por mejorar nuestra capacidad de captar y retener clientes? éSi? Pues acabamos
de llegar al momento de la Innovacion.

Cuando en 1956 Emilio Bellvis presenté su fregona, o cuando dos afios mas tarde Enric Bernat puso
también un palo a un caramelo, lo que hicieron fue exactamente innovar. La actividad en si existia
desde hace mucho tiempo (disfrutar de algo dulce o mantener los suelos limpios), y los productos
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