Entenent les
bases de la
innovacio

Mariona Luis Tomas

uoC

§c|‘|
= .




© FUOC * PID_00145192 Entenent les bases de la innovacié

Cap part d'aquesta publicacid, incloent-hi el disseny general i la coberta, no pot ser copiada,
reproduida, emmagatzemada o transmesa de cap manera ni per cap mitja, tant si és electric com
quimic, mecanic, optic, de gravacio, de fotocopia o per altres metodes, sense l'autoritzacio
previa per escrit dels titulars del copyright.



© FUOC * PID_00145192 Entenent les bases de la innovacié

Index
1R 8 016 1) Tl od L TR 5
ODJECHITS. ...ttt e e e et e e e nneeeas 7
1. Definicions i factors clau d'éxit de la innovacio....................... 9
1.1. Lainnovacid: noves maneres d'oferir valor al client .................. 9
1.2. Innovem en tUTISITIE? ........ccuveeiiiriiiiiieeeereiiieeeeerriieeeeerrrreeeeesneanes 11
1.3.  TOpics sObre iNNOVACIO .......ccceerieiiieeiiiiiiiiee et 13
1.4. Es necessari inNoOVvar en tUriSImMe? ........oeeeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenns 16
2. Tipus d'INNOVACIONS............cccoeviiiiiiiiiiiee e 18
3. Innovacié planificada i innovacio intuitiva...............ccceeeeeenee. 22
3.1. Innovacid planificada ........ccceccceerivieiriiieiirieenieeeeee e 22
3.2. INNOVACIO INTUTLIVA ..oooiiviiiieiiiiiiee et e e 24
4. Laimportancia de la tecnologia en la innovacio en turisme. 26
J Y 1) 1 1 DR 28
Exercicis d'autoavaltacCio............cccooovvvvieeeeeeiiiiieeeeeeee e eeee e 29
YY1 Tos 03 1 2 ¥ N 30
L6 LT Y o R 31

Bibliografia..............ccooooiiiiiii e 33






© FUOC « PID_00145192 5

Entenent les bases de la innovacié

Introduccio

La creaci6é d'un producte turistic a partir d'una innovacio estratégica a la
Costa da Morte (Galicia)

Setze establiments de turisme rural de la Costa da Morte, a la Corunya, van oferir el
mes de novembre de 2008 un paquet turistic que va contribuir clarament a posicionar la
zona per a un public objectiu clarament segmentat: els aficionats a la micologia (I'estudi
dels bolets). El paquet, anomenat "Novembre micologic en turisme rural", comprenia un
curs d'iniciaci6é a la micologia, una jornada micologica a la muntanya i un curs teoric
sobre recollida i classificacié de bolets; incloia també dues nits en régim d'allotjament i
desdejuni, un dinar al camp i una asseguranca per setanta-set euros.

En un lloc com la Costa da Morte, en temporada baixa com és el mes de novembre, s'’ha
de ser creatiu per a buscar iniciatives que impliquin una millora de la posicié competitiva
dels agents turistics de la zona. Aquesta iniciativa ens sembla interessant perque:

e Aprofita un element diferenciador de la zona.
e Esrefereix a un segment de mercat determinat.

e Contribueix a la desestacionalitzacié amb la creacié d'un nou producte turistic de
temporada que combina natura i gastronomia.

e Vincula diferents agents del sistema local d'innovacié de Costa da Morte: Turgalicia
(entitat de promoci6 turistica), l'empresa Meigalicia, 1'Associaci6 de Professionals del
Sector Turistic Costa da Morte, 1'Associacié Micologiconaturista Pan de Raposo i el
Concello de Vimianzo, a més dels establiments i associacions de turisme rural parti-
cipants.

e Millora la posici6 competitiva d'altres agents que no estan directament relacionats
amb la iniciativa, perd que en poden rebre els beneficis, com ara la comunitat local
o els comercos i serveis de la zona.

Es un fet que les necessitats dels turistes estan canviant i que apareixen nous
segments de turistes —reals o potencials— més enlla dels tradicionals. Determi-
nats productes presents a la Costa da Morte, com ara el turisme de sol i platja o
el turisme cultural, estan donant lloc a productes innovadors relacionats amb
la gastronomia i el medi rural, entre d'altres, i aquest n'és un exemple.

Els avantatges competitius que obté la destinacié —com hem vist, el llancament
d'aquest producte no solament és estratégic per a les entitats participants sin6
també per a la destinaci6— sén molt importants i van més enlla d'una reducci6é
de costos o una baixada de preus, ja que, gracies a la innovaci6 del producte
i aprofitant l'activitat propia de la tardor, s'aconsegueix reduir l'estacionalitat
i la caiguda de la demanda dels establiments de turisme rural fora de 1'¢poca

de vacances.

Es tracta d'un exemple d'innovaci6é planificada. Observeu que un grup
d'organitzacions que no tenien prou clients han identificat una innovacio
—que pot tenir sentit gracies a la diferenciaci6 respecte de moltes altres desti-
nacions rurals de la zona—, s'han posat d'acord i I'han estructurat de manera
que l'entitat de promoci6 turistica de la zona ha financat el projecte. Un cop
han identificat fonts de financament, han desenvolupat el producte i 1'han

Costa da Morte

Adreca recomanada

http://www.turgalicia.es/


http://www.turgalicia.es/
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portat al mercat per a comercialitzar-lo; és a dir, alga ha estat disposat a pagar
per la innovacio. Per tant, a la Costa da Morte hem identificat una innovacio
planificada.

Possiblement, si poguéssim obtenir comentaris qualitatius sobre l'experiéncia
dels visitants, la percepci6é que n'hauria tingut cada un seria diferent, malgrat
haver passat pel mateix curs i pel mateix establiment rural. Un dels compo-
nents que considerem clau en la innovacié en turisme és la capacitat de les
persones per a adaptar les infraestructures de qué disposen a la necessitat —in-
dicada o no- del client. D'aix0 tracta la innovacié intuitiva, de com els clients
senten les seves necessitats cobertes segons la manera com les cobreixen els
treballadors del sector.

Aquest modul té com a objectiu entendre les bases del que tractarem al llarg del
curs -la innovacié com a font d'avantatge competitiu— i estudiar els conceptes
sobre els quals desenvoluparem una teoria d'innovacio en turisme.

Per comengar, en l'apartat "Definicions i factors clau d'éxit de la innovacié",
identifiquem i definim els elements clau d'éxit de la innovacio6, els compo-
nents més importants de la innovacié; a més a més, analitzarem si s'innova o
no en l'ambit del turisme i explicarem la necessitat d'innovar ates el context
economic actual. A continuacid, en l'apartat "Tipus d'innovacions" exposem
un conjunt de classificacions d'innovacié que poden servir per a reflexionar
si una innovaci6 determinada pot tenir sentit per a la nostra organitzacié o
no. L'apartat "Innovacio planificada i innovacio intuitiva" distingeix els dos
components principals que té la innovacio en turisme, segons el nostre parer;
d'una banda, un component més sistematic —que implica una gestié de la in-
novacio-, i de l'altra, un component més intuitiu —que té a veure amb la cre-
aci6 de serveis personalitzats segons la valoraci6 intuitiva de la situaci6 en
que es troba client. Finalment, en l'apartat "La importancia de la tecnologia en
la innovaci6 en turisme" analitzem la relacié que hi ha entre la innovacio i la

tecnologia, un dels components clau en la gesti6é de 'empresa turistica actual.
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Objectius

Els objectius que es pretén assolir en aquest modul son els segiients:

1. Entendre els conceptes basics relacionats amb la innovacio.

2. Saber diferenciar conceptes clau com ara innovacio, creativitat, recerca,
desenvolupament, projecte, tipus d'innovacio, etc.

3. Entendre la innovacié com un procés sistematic.

4. Comprendre el concepte d'innovacié intuitiva i el seu funcionament i
identificar persones que poden fer innovaci6 intuitiva.
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1. Definicions i factors clau d'eéxit de la innovacio

Amb relativa freqiiencia, els empresaris es pregunten que vol dir innovar. En la Reflexié

societat hi ha un ampli consens sobre la necessitat d'innovar per a mantenir

Que creieu que és la innova-

la posicié competitiva de les empreses, incrementar el nivell de vida dels ciu- ¢i67 Escriviu cinc paraules clau

tadans i, en definitiva, viure més bé. Sembla que la innovacio és clau perqué relacionades amb el concepte
innovacio i intenteu integrar-
la humanitat visqui millor, pero, quan es tracta de definir el terme innovacio, les en una frase.

fins i tot els empresaris mateixos no en tenen una nocio clara, ja que utilitzen
parametres com novetat, tecnologia, recursos, etc. Per aquest motiu, en aquest
apartat volem contribuir a aclarir el concepte d'innovacio i aixi establir les
bases per a treballar en aquests termes.

1.1. La innovacio: noves maneres d'oferir valor al client

Per a iniciar aquesta reflexi6, partim de la base conceptual obtinguda de dues
definicions del terme innovacio.

D'una banda, Peter F. Drucker (1985), investigador de referéncia internacional sobre la

gestio de les organitzacions, defineix el terme innovacié com a "as sistematic, com a opor-
tunitat dels canvis en la societat, en I'economia, en la demografia i en la tecnologia".

Manual d'Oslo

El manual d'Oslo és la publica-
De l'altra, el manual d'Oslo (2005) defineix el terme innovacié com un "nou, o significa- golge referéncia en |nn|0vaC|o
tivament millorat, producte (bé o servei), procés, métode de comercialitzacié o métode e I'Organitzaci6 per a la Coo-

. . N . , } . L peracio i el Desenvolupament
orgamtz.atlu, en lgs pfacthues internes de l'empresa, I'organitzacié del lloc de treball o Economic (OCDE) i de la Unié
les relacions exteriors".

Europea.

Les definicions del terme innovacio de Peter F. Drucker i del manual
d'Oslo tenen tres parametres en comu:

¢ FElsentit de novetat. Una innovaci6 inclou alguna manera nova de
fer les coses.

e Una orientaci6 a la comercialitzacié. Hi ha d'haver algt disposat
a comprar aquesta manera nova de fer les coses.

e Lavisid de procés. No es tracta d'un moment d'inspiracio, sin6é d'un

enfocament sistematic d'actuacio.

Segons aquests tres parametres, podem considerar la innovacié una nova ma-
nera d'oferir valor al client. Aquesta definicié d'O'Hare (1988) inclou el sen-
tit de novetat (nova manera), I'orientaci6 a la comercialitzaci6 (valor al client)

i la visi6 de procés (oferir) en un format senzill i facil d'assumir i recordar.

Exemples de projectes innovadors

Vegem uns quants exemples que ens permetran considerar si determinats projectes sén
una innovacié o no.

e Un hotel que instal-la cuina en directe (show-cooking) entre els seus serveis. En aquest
cas s'ofereix al client un valor diferent del que podia trobar fins al moment a 1'hotel,


http://www.showcooking.es
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ja que abans no s'hi oferia 1"espectacle" de cuina en directe. Una altra cosa és si els
clients estaran disposats a pagar més, o no, per aquest servei, perd en principi la
proposta de valor és més gran. Per tant, es tracta d'una innovacio.

Les noves tendéncies gastronomiques han
posat de relleu el fet que en la restauracié
actual hi ha aspectes que poden arribar a

ser encara més importants que els mateixos
aliments. Un d'aquests nous corrents és el que
s'anomena show cooking, o cuina espectacle,
que consisteix a preparar els aliments davant
els comensals de la manera més espectacular
possible.

e Un hotel que es reforma per passar de dues estrelles a tres estrelles. Per tenir més de
dues estrelles s'han d'incloure un conjunt d'infraestructures i serveis que impliquen
un increment del valor afegit al client, per aixo els hotels de tres estrelles solen ser
més cars que els de dues, ja que s'espera que el client estara disposat a pagar més pel
de tres estrelles que pel de dues. Actualment, la codificacié d'estrelles es considera
desfasada, pero és un barem que s'utilitza a I'hora de triar un hotel. Per tant, aquest
projecte també és una innovacié.

e Una agencia de viatges que comenca a oferir serveis per internet. Tot i que aparent-
ment aquest no és innovador, ja que actualment la major part de les agéncies inclo-
uen aquest recurs en la seva oferta de serveis, en aquest cas 'empresa no el feia servir
per a la distribuci6 fins al moment i el comencara a utilitzar ara. Per a l'agencia és
una nova manera d'oferir valor als clients, per tant, el projecte és innovador.

donesla : 100 afios
de independencia

El Cairo: ciudad del  Esqui en Andorra
ruido by

ETETTE—
Junglas del Norte  Hilton Phuket
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e Una agencia de viatges que comercialitza paquets turistics per mitja de la televisio
digital terrestre (TDT). La comercialitzaci6 de paquets turistics per la TDT implica la
inclusié d'un nou canal de comercialitzacié en l'agencia de viatges (venda directa,
telefonica, per internet i per TDT). Es tracta d'una innovaci6 sectorial, entre d'altres.
Per tant, és un projecte innovador.

e D'altra banda, un hotel que canvia de proveidor dels aliments preparats, per exem-
ple, no és innovador, ja que un canvi de proveidor no aporta valor al client, sempre
que el nou proveidor faci la mateixa aportacié que l'anterior i no ofereixi cap valor
addicional.

Activitat

Busqueu a l'enciclopedia virtual Viquipeédia, en catala, una definici6 del terme innovacio
i compareu-la amb la de la Wikipedia en anglés. Estan ben documentades aquestes defi-
nicions?

1.2. Innovem en turisme?

Entre els academics i els professionals del turisme ha sorgit la qiiestio segiient:
innovem en turisme? La resposta a aquesta pregunta clarament és que si. Sens
dubte s'estan desenvolupant constantment noves maneres d'oferir valor al cli-
ent i, de fet, el concepte d'innovacié intuitiva implica, en un extrem, que
en cada interacci6 amb el client estem innovant. Per que, doncs, presentem

aquesta disjuntiva?

La qtiesti6 rau al voltant del fet que no hi ha un consens clar sobre la
manera com innoven les empreses de serveis. Per dir-ho d'alguna ma-
nera, no hi ha un marc teoric de referéncia que ens permeti parlar en
termes d'innovacié en empreses de serveis ni, per tant, d'innovaci6 en
turisme. La ra6 d'aixo0 és que en la innovaci6 que té un component tec-
nologic és facil disposar d'indicadors concrets per a avaluar el volum
d'activitat innovadora que fa una empresa, en canvi, en la innovacié no
tecnologica no s'han identificat uns indicadors concrets que permetin
avaluar les activitats corresponents a innovacio, i, aleshores, és dificil
parlar d'organitzacions innovadores en termes no tecnologics.

Tot i aixi, en turisme també hi ha empreses de base tecnologica que si
que poden avaluar la seva activitat innovadora amb els models tradicionals
d'innovaci6 per a sectors industrials. Com a exemple d'aixd trobem tots els

Vegeu també

En el subapartat 3.2 d'aquest
modul estudiarem el concepte
d'innovacié intuitiva.

Avaluacio de la innovacié
d'empreses tecnologiques

Entre els indicadors que per-
meten avaluar l'activitat inno-
vadora d'una empresa tecnolo-
gica trobem el nombre de pa-
tents, el nombre de nous pro-
ductes llangats al mercat o el
nombre d'investigadors con-
tractats a temps complet.
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models de negoci turistics derivats de I'as massiu d'Internet en els paisos més
avancats, com ara els intermediaris turistics (consolidadors, agencies en linia,

cercadors turistics, etc.).

El sector turistic es caracteritza per una evolucié notable en els darrers anys,
resultat dels canvis socials, politics, economics i tecnologics que s'han produit
a escala internacional. A més a més, com que no es poden patentar les innova-
cions que es fan en aquest terreny —ja que normalment no tenen un compo-
nent tecnologic—, és un sector molt transparent en el qual és molt facil iden-
tificar i imitar les innovacions que fan els competidors. Una excepci6 a tot
aixo és la implantaci6 de les tecnologies de la informaci6 i la comunicacié en
turisme, que tenen un clar component tecnologic i han canviat la manera de
fer negocis en el sector turistic.

Cal destacar també que en turisme hi ha dos formats d'innovacié aplicables
que poden tenir un conjunt d'iniciatives en comu, pero objectius individuals
independents. Parlem, d'una banda, d'innovacié en la destinacié (una entitat
geografica més gran, com ara una regié o un pais), i, de l'altra, d'innovaci6
en l'empresa o organitzaci6 individual. Per als dos formats, la definicié del
terme innovacio és la mateixa (una nova manera d'oferir valor al client), perd

els recursos que es posen en joc estan clarament diferenciats.

Les companyies aéries de baix cost en ciutats petites

Un exemple d'innovacié en la destinaci6é consisteix a implantar sistemes de transport
aeri de baix cost en ciutats petites. Aquestes empreses han canviat les caracteristiques
de la competencia en el sector aeronautic i han facilitat que un ptblic molt més ampli
pugui viatjar. Es tracta d'aeroports en ciutats petites i en grans zones rurals en I'ambit del
transport internacional.

Si ens fixem en el cas de Girona, la implantaci6é de Ryanair ha posicionat aquesta ciutat
dins el panorama turistic dels mercats d'origen de Ryanair (basicament el britanic) amb
un impacte estimat pel responsable de mobilitat de Catalunya de mil dos-cents milions
d'euros a canvi d'una aportacié publica de quinze milions d'euros en concepte de publi-
citat per a Ryanair. Aquesta innovaci6 ha contribuit clarament a la millora de la posicié
competitiva de Girona respecte d'altres destinacions semblants del Mediterrani.

Avié de Ryanair

Museu Guggenheim

Un altre exemple d'innovacio en la destinaci6 és la posada en marxa del museu Guggen-
heim a Bilbao, que va actuar com a catalitzador d'un canvi d'actitud en moltes persones
i institucions del Pais Basc en relaci6 amb el turisme, i va reposicionar Bilbao com a des-
tinaci6 de referéncia en el panorama internacional.
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Museu Guggenheim a Bilbao

Pel que fa a la innovacié en l'empresa o organitzacio, en trobem exemples
en totes les empreses o organitzacions que mantenen una posicié competitiva
en el temps. Possiblement, la innovaci6é de producte és la més evident; per
exemple, els hotels tematics com 1'hotel dels Picapedra a Ciutadella (Menorca).

Al llarg d'aquest modul intentarem donar algunes directrius per a identificar
indicadors que ens permetin valorar l'activitat innovadora de les nostres em-

preses i organitzacions.
1.3. Topics sobre innovacié

Alguns dels topics que trobem sovint en el mén de la innovaci6 sén falsos o,
si més no, es poden matisar. Aixi, per tal d'eliminar prejudicis i malentesos en
l'assignatura els argumentarem des del primer apartat d'aquest modul.

¢ La innovacié correspon només als departaments d'R+D, o de creacid
de productes nous (marqueting). El mén de la innovacié correspon a les
persones, no als departaments. Una persona molt innovadora pot estar en
un entorn poc innovador i ser un revulsiu per a l'entorn, pero si l'entorn
no canvia la persona deixara l'organitzaci6 o renunciara a la seva capacitat
innovadora. Quan parlem d'organitzacions no parlem de departaments ni
de proveidors; cal que totes les persones que participen d'una manera o
d'una altra en l'organitzaci6 —tots els publics d'interes o stakeholders, és a
dir, els clients, els proveidors, els treballadors, els assessors, els accionistes,
els mitjans de comunicaci6 de massa, els bancs, etc.— contribueixin amb
idees i coneixement al procés d'innovacio, i l'organitzaci6 ha de ser capac¢
de catalitzar i transformar les idees viables en innovacions que arribin al
mercat. Passa el mateix en una escala de destinacio, en queé és fonamental
la implicaci6 de tots els agents que participen en la destinaci6 per a acon-

seguir una destinacié innovadora.

e Només poden innovar les grans empreses. La innovaci6 té un compo-
nent de risc que fa que les grans empreses puguin intentar desenvolupar

innovacions més arriscades que les petites, perd és ampliament reconegut

L'hotel dels Picapiedra a Ciutadella, Menorca.

Reflexio

Penseu en alguna ciutat de
grandaria mitjana que estigui a
prop d'una gran ciutat o d'una
zona molt turistica del vostre
pais. Quin impacte creieu que
poden tenir en aquesta ciutat
les companyies aéries de baix
cost?



http://www.dondeviajar.es/hoteles-tematicos/hotel-sol-falco-los-picapiedra-llegan-a-menorca.html
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que les empreses petites i dinamiques desbanquen els grans competidors
a llarg termini. Totes les empreses poden innovar —i, de fet, innoven- per

mantenir-se en el mercat a llarg termini.

e Només innoven les empreses industrials, traient nous productes al
mercat. En el subapartat segiient veurem una classificacié d'innovacions
que inclou molts altres aspectes a banda dels productes nous. Les empreses
turistiques treuen constantment productes nous —en aquest cas, serveis—al

N

mercat, com ara el "tot inclos", pero també innoven amb aspectes que no
tenen res a veure amb productes nous, com ara la implantacié del bufet
lliure en els hotels de sol i platja, que —com veurem- és una innovaci6 de

procés.

¢ L'Administracié pablica déna sistematicament diners per a innovar
a les empreses. Aquest és molt matisable, ja que, com hem indicat,
I'Administracié pablica només té indicadors per a identificar i gestionar
innovacions de caracter tecnologic; per tant, totes les innovacions que
no tenen el desenvolupament de tecnologia com a component central
d'actuacié no reben facilment cap tipus de financament com a projecte
d'innovacié. I la major part d'innovacions en turisme no impliquen desen-
volupament tecnologic. A més a més, per a obtenir financament o una
subvenci6 cal treballar d'una manera determinada, presentar un projecte
estructurat que s'adeqiii a la convocatoria que es presenta, etc. En resum,

no és gens facil obtenir una subvencio.

e FEl sector turistic és un sector poc innovador. Tradicionalment s'ha dit
que el sector turistic és poc innovador perque les persones que hi treballen
tenen un nivell de formacio6 reglada baix. Amb el pas del temps, el sector
s'ha professionalitzat i s'ha anat regulant la formaci6 de les persones que
hi treballen. Actualment es pot dir que el turisme és un dels sectors més
innovadors que hi ha, si considerem el nombre d'innovacions que han

transformat —i estan transformant- la industria en els darrers deu anys.

e Innovar és només tenir una bona idea. S'ha parlat molt de la relacié
entre creativitat i innovacio i de la importancia de tenir una idea original
per a innovar, pero és important remarcar que la dificultat de la innova-
ci6 no és tenir idees sin6 ser capa¢ d'implementar-les. Si alga és el ntime-
ro u d'un sector determinat, ho vol ser o ho vol continuar essent, té sen-
tit invertir molts recursos a identificar idees originals que li permetin di-
ferenciar-se de la competéncia. Tanmateix, si s'esta en una altra posicié
en el ranquing, possiblement pel simple fet d'estar en el sector es conei-
xera el que fan els clients, els competidors, els col-laboradors, el mercat,
etc. i ja s'identifiquen moltes idees que poden constituir innovacions per
a l'organitzacié. En aquest cas, el fet de "tenir una bona idea" passa a un
segon pla, ja que el cost i l'esfor¢ que requereix implantar una innovaci6
és elevat.
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e L'éxitdeles innovacions depén de la sort. Efectivament, la sort és un dels
components de 1'éxit o el fracas de les innovacions que s'implementen,
pero pot ser minimitzat si les innovacions s'identifiquen i s'implementen
d'una manera sistematica en l'empresa, analitzant la relaci6 entre el cost
i el benefici i el pressupost inicial de que es disposa abans d'invertir en la

innovacio.

e Implantar tecnologia és la base per a innovar. Tal com hem vist, in-
novar pot implicar la presencia de tecnologia, perdo també pot no impli-
car-ne, i no és estrictament necessari que hi sigui per a la implantacio
d'innovacions. Moltes empreses innovadores que hi ha actualment basen
la seva innovacio en disseny o en logistica, per exemple, i la no-vinculacioé
a la tecnologia és especialment significativa en turisme.

e Puc innovar sense invertir. Es molt dificil innovar sense invertir. Invertir
no és solament la introducci6 de diners en 1'organitzacié per a implantar
innovacions, siné també el temps que es dedica a gestionar la implantaci6
de la innovacio.

Innovar implica invertir temps

Un empresari del sector que es dedica a fer circuits de muntanya en mountain-bike con-
sidera que innovava cada vegada que obre un circuit nou, i que li resulta gratis. Aixo és
fals, ja que cal considerar el temps que inverteix a consultar el mapa, a col-locar pedres
que constitueixin senyals, a fer i repassar el circuit abans d'obrir-lo al public, etc., sense
considerar el cost de desgast o amortitzacié de la bicicleta ni de cap altra inversié que
s'hagi d'assumir per a posar en marxa el nou servei.

e Col-laborar amb els meus competidors per a innovar és contraprodu-
ent. Aquesta afirmaci6é correspon al segle XX, quan les empreses compe-
tien entre elles. Al segle XXI no sén les empreses que competeixen, sind
les destinacions, les agrupacions d'empreses, les xarxes d'empreses, clients,
proveidors, etc. Es tracta de detectar qui sén realment els competidors i
col-laborar entre les empreses per a fer-hi front.

¢ Siimplanto una innovacio, ja s6c innovador. Cal remarcar que la inno-

vacioé no és una iniciativa que s'implanta en un moment donat, sin6 una llla de Lesbos

manera de fer negocis que a curt termini no té resultats, perd que a llarg

termini permet mantenir i millorar la posicié competitiva de 'empresa. | Exemple de col-laboracié
amb competidors

Només és innovadora l'organitzacié que de manera sistematica detecta i

implanta innovacions, no la que, per exemple, en un moment donat rep El competidor d'un hotel a l'illa
c o sr1s . s de Lesbos (Grécia) no és I'hotel
una subvencio publica per a obrir un canal de venda per mitja d'Internet. del costat, siné totes les altres

destinacions que poden oferir
un producte similar al que ofe-

Activitat reix Lesbos. L'objectiu és atreu-

re els turistes a Lesbos, perque
Esteu d'acord amb aquests topics i amb l'opini6 que en té 1'autora? Feu un comentari en aixo és el que dona riquesa a
el blog del modul sobre algun topic que us hagi resultat curiés o amb el qual no estigueu la destinaci6 i el que ofereix

una oportunitat a I'hoteler que

d'acord. - L
els clients visitin el seu hotel.
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1.4. Es necessari innovar en turisme?

La situaci6 actual del sector turistic —en un procés de transformacio6 del
sector i, sobretot, de la demanda- fa que sigui fonamental establir ob-
jectius i processos d'innovaci6 en les empreses turistiques. Les empre-
ses i organitzacions d'aquest sector han de ser capaces d'adaptar-se a les

noves condicions del mercat.

Aquestes noves condicions de la demanda les ha analitzat 1'Observatori de
Prospectiva Tecnologica Industrial (OPTI). A continuacio especifiquem i des-
crivim les que considerem més significatives des dels vessants sociodemogra-

fic i sociocultural:

e Les vacances han passat a ser concebudes un dret social. Cada cop hi ha

més despesa familiar destinada a les vacances.

e S'haproduit un envelliment de la poblacié i un retard en l'edat de jubilacié.
Cada cop hi haura més gent gran que viatjara amb unes necessitats i uns
gustos especifics.

e Proliferen les families unipersonals i monoparentals, 1a qual cosa déna lloc

a formats turistics nous.

e FEls immigrants tenen una gran importancia en els mercats de consum,
ja que constitueixen un ninxol de mercat important cap als seus paisos
d'origen.

e Hiha viatges amb més freqiiéncia, i a més destinacions, en els paisos desen-

volupats, gracies a l'increment del poder adquisitiu mitja dels ciutadans.

e La nova societat dona més importancia a la salut, de manera que evitara

destinacions poc saludables i demandara serveis de salut en la destinacio.

e Hi ha un increment del nivell formatiu i cultural de la poblaci6, que im-
pulsara un increment de la demanda d'atractius culturals i artistics, i un

increment de la curiositat pel que és diferent.

e Hi ha més consciéncia sobre la cura del medi ambient, fet que implicara
la demanda de destinacions sostenibles i una politica de gesti6 de les des-

tinacions ben estructurada.

e Han aparegut estils de vida i valors socioculturals nous, per aixo és molt
important la capacitat de l'organitzacio per a adaptar-se a les noves neces-
sitats dels clients.

Web recomanada

http://www.opti.org



http://www.opti.org
http://www.opti.org
http://www.opti.org
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e Esdisposa de més temps lliure, o hi ha una necessitat més gran de relaxar-
se i desconnectar. Les vacances de durada llarga es podrien substituir per

unes vacances més curtes i sovintejades.

e Hi ha més sofisticaci6 dels consumidors, ja que tenen més experiéncia en
viatges i sobn més conscients dels drets que tenen i de les expectatives no

cobertes.

Aquestes tendeéncies fan que les organitzacions del sector hagin de tenir una
capacitat intrinseca per a identificar, estructurar i implantar innovacions d'una
manera sistematica, és a dir, han de tenir capacitat d'innovar.
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2. Tipus d'innovacions

Una manera d'analitzar la viabilitat d'un projecte és classificar el tipus
d'innovacié que es vol introduir. Fer aquesta activitat pot ser clau a 'hora
d'identificar, per exemple, la inversié que caldra fer per a implantar la innova-
cio, els departaments de l'empresa o organitzaci6é que afectara, l'abast que tin-

dra, les complicacions que es derivaran de la implantaci6 de la innovacio, etc.

El manual d'Oslo estableix dues classificacions de les innovacions:

e Segons la intensitat o la rellevancia de la innovacio, distingim en-
tre innovacions radicals o rupturistes i innovacions incrementals. Les in-
novacions radicals trenquen amb tot el que hi havia hagut fins al
moment en l'empresa o en el seu mercat —per exemple, 1'obertura
del canal Internet per a distribuir nits d'hotel en hotels que treballa-
ven exclusivament amb operadors turistics. Les innovacions incre-
mentals son millores significatives que permeten a l'empresa man-
tenir-se en el mercat —per exemple, la creaci6 de xarxes d'agéncies

de viatges.

e Segons l'ambit de I'empresa que afecten, distingim entre innovacio
de producte o servei —es crea un producte o servei nou, o bé es millora
d'una manera significativa—, de procés —es millora la manera de fer les
coses—, de comercialitzacio —la innovaci6 esta en la comercialitzaci6—

i d'organitzacio —la innovaci6 afecta les persones de 1'organitzacio.

L'estudi de la Fundacié Cotec sobre innovaci6 en el sector hoteler proposa
una adaptacié del que estableix el manual d'Oslo per al sector hoteler en re-
laci6 amb l'ambit de l'empresa al qual afecta la innovaci6 (producte, procés,
organitzacio i comercialitzaci6). Tot i que la proposta de la Fundacié Cotec
és especifica per al sector hoteler, també veurem exemples relacionats amb el
mon turistic en general que ens permetran pensar en termes d'innovaci6 en

turisme.
La proposta de la Fundaci6 Cotec inclou la classificacié d'innovacions segiient:
a) Innovaci6 de producte:

¢ Concepte de negoci.

e Serveis al client.

e Infraestructura i disseny d'espais.

b) Innovacié de procés:

Adreca recomanada

Innovacion en el sector hotelero
(2007). [Disponible a http://
www.cotec.es/|


http://www.cotec.es/
http://www.cotec.es/
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e Processos de gestio interna (back-office).

e Processos de cara al client (front-office).

¢) Innovacio en l'organitzacio.

d) Innovacié de marqueting.

La definici6é de la Fundacié Cotec per a cada tipus d'innovaci6 s'articula al

voltant dels parametres que es mostren en la taula segiient.

Ambit (manual d'Oslo)

Subambit (Fundacié Cotec)

Definicio

Innovacié de producte

Concepte de negoci

Innovacié que implica un canvi en I'esséncia ma-
teixa de l'activitat o en la manera tradicionalment
assumida d'entendre el negoci.

Serveis al client

Innovaci6 que deriva en la implantacié de serveis
nous en I'empresa.

Infraestructura i disseny d'espais

Innovacions en els materials i els elements que es
fan servir en els projectes de construccié i integra-
cié entre els diferents espais.

Innovacio de procés

Processos de gesti6 interna

Introduccié de canvis en la manera i en la
seqliencia de fer les coses, amb I'objectiu de mi-
llorar els resultats obtinguts en termes de cost, de
temps i/o de qualitat, en relacié amb els proces-
sos de gesti6 interna.

Processos de cara al client

Introduccié de canvis en la manera i en la
seqliencia de fer les coses, amb I'objectiu de mi-
llorar els resultats obtinguts en termes de cost, de
temps i/o de qualitat, pel que fa als processos que
impliquen alguna relacié amb el client.

Innovacié en l'organitzacio

Transformacié de les estructures organitzatives
per a adaptar-se a noves demandes de negoci.

Innovacié de marqueting

Incorporaci6 de noves férmules per a presentar
els productes i serveis de l'empresa al mercat i fa-
cilitar I'accés de clients potencials a aquests ser-
veis.

Exemples de la Fundacioé Cotec

Tot seguit mostrem una taula resum dels exemples que recull la Fundaci6 Cotec per a
il-lustrar la seva proposta de classificaci6é d'innovacions:

Ambit (manual d'Oslo)

Subambit (Fundacié Cotec)

Exemple

Innovacié de producte

Concepte de negoci

Obertura de linies de negoci alienes a I'oferta ho-
telera tradicional. "Ciutat del coneixement de
Marbella", promoguda des de Fuerte Hoteles.
http://www.grupoelfuerte.com/contenido_es/
nuevos-proyectos/isapolis.html

Serveis al client

Desenvolupament de productes nous a partir de
I'oferta de nous serveis vinculats a salut i bellesa,
oci i animacié o esports, com ara les propostes
de "Relax i benestar" de Paradors.
http://www.parador.es/es/
portal.do?IDM=180&NM=3



http://www.grupoelfuerte.com/contenido_es/nuevos-proyectos/isapolis.html
http://www.grupoelfuerte.com/contenido_es/nuevos-proyectos/isapolis.html
http://www.parador.es/es/portal.do?IDM=180&NM=3
http://www.parador.es/es/portal.do?IDM=180&NM=3
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Ambit (manual d'Oslo)

Subambit (Fundacié Cotec)

Exemple

Infraestructura i disseny d'espais

Pla d'accessibilitat universal de Paradors, que té
per objectiu que qualsevol servei sigui accessi-
ble per a tots els clients sense excepcié, indepen-
dentment de l'edat i de la condicié fisica que tin-
guin.

Innovacié de procés

Processos de gesti6 interna

Implantaci6 de sistemes de gestié de la qualitat i
mesura del grau de qualitat del servei.

Processos de cara al client

Implantacié de banys prefabricats en els hotels
d'AC Hotels que es posen en funcionament a Ita-
lia, amb I'objectiu de reduir el temps total de po-
sada en funcionament dels hotels.

Innovacié en l'organitzacio

Aparicié de perfils nous en els hotels, com ara el
Revenue Management, en el cas de Derby Ho-
tels.

Innovacié de marqueting

Disponibilitat de la web de Sol Melia en xines, en
japonés i en corea.
http://www.solmelia.com/solNew/i18n/jsp/
B_Versiones_Internacionales.jsp

Seguint el mateix esquema, altres exemples que corroborarien aquesta classificacié en el

moén turistic en general, més enlla del sector hoteler, poden ser els seglients:

Ambit (manual d'Oslo)

Subambit (Fundacié Cotec)

Exemple

Innovacié de producte

Concepte de negoci

Oferta de serveis de telefonia mobil o de
lloguer de vehicles per part d'una empresa
d'intermediaci6.
http://www.pepephone.com/html/es/
index.html

Serveis al client

Incorporacié d'una oferta de serveis de senderis-
me en establiments de turisme rural.
http://www.cortijogarin.com/actividades.htm

Infraestructura i disseny d'espais

Posada en marxa del museu Guggenheim de Bil-
bao com a revulsiu de I'activitat turistica a la ciu-
tat. Innovacié de destinacié.
http://www.guggenheim-bilbao.es/

Innovacio de procés

Processos de gestid interna

Creaci6 i implantacié de sistemes ERP especifics
per a la gestié de I'activitat en aeroports, agénci-
es de viatge o centres d'oci.
http://www.atennea.com/home.php

Processos de cara al client

Oferta de serveis de restauracié amb bufet lliure
en hotels de sol i platja.

Innovacié en l'organitzacio

Proliferacié del sistema de creixement per mitja
de franquicies en agéncies de viatges.
http://www.plantourfranquicias.es/html/
index.php

Innovacié de marqueting

Us del Web 2.0 per a la distribucié de places ho-
teleres i per a donar a coneixer un grup hoteler
independent de vuit hotels.
http://www.amic-hotels.com/



http://www.solmelia.com/solNew/i18n/jsp/B_Versiones_Internacionales.jsp
http://www.solmelia.com/solNew/i18n/jsp/B_Versiones_Internacionales.jsp
http://www.pepephone.com/html/es/index.html
http://www.pepephone.com/html/es/index.html
http://www.cortijogarin.com/actividades.htm
http://www.guggenheim-bilbao.es/
http://www.atennea.com/home.php
http://www.plantourfranquicias.es/html/index.php
http://www.plantourfranquicias.es/html/index.php
http://www.amic-hotels.com/
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Una altra classificaci6 interessant és la que diferencia innovacié tecnologica
i innovaci6é no tecnologica. La innovaci6 tecnologica, com es pot intuir, es
basa en la introducci6é de tecnologia en 1'empresa o organitzacio, i la no tec-
nologica s'articula al voltant d'oportunitats que no tenen un component tec-
nologic —o en les quals el component tecnologic és menys significatiu-, com
ara organitzaci6, marqueting, disseny, logistica, etc. La innovaci6é tecnologi-
ca esta més "controlada" des del punt de vista institucional, ja que es disposa
de models d'indicadors internacionals —els del manual d'Oslo i els del manu-
al de Frascati, entre d'altres— que contribueixen a poder quantificar i valorar
aquesta innovaci6, perd en turisme la major part de les innovacions no sén
tecnologiques, aixi que ens haurem de fixar en aquestes i en la manera com

s'introdueixen si volem constituir una organitzacié innovadora.

Manual de Frascati

El manual de Frascati el proposa 'Organitzaci6 per a la Cooperacié i el Desenvolupament
Economic (OCDE) el 1963 amb el nom de Proposta de norma practica per a enquestes de
recerca i desenvolupament experimental. Aquest manual conté les definicions basiques i les
categories de les activitats d'investigacié i desenvolupament. Podeu consultar-lo a la pa-
gina web de la Fundaci6 Espanyola per a la Ciéncia i la Tecnologia (FECYT).

En el mén turistic han tingut un cert impacte les innovacions rupturistes,
és a dir, les innovacions orientades a obrir nous mercats amb 1'oferta d'un
producte que té baixes prestacions per a persones amb un poder adquisitiu
baix o amb l'obertura d'un nou segment de mercat que abans no coneixia o no
tenia interes en el producte. S6n exemples d'aix0, per exemple, els vols de baix
cost, el fenomen del turisme de massa o la distribuci6 dels productes turistics
per internet. Hi ha tota una tendéncia general a entendre el que el client valora

del servei i oferir la resta a un preu molt baix, que s'anomena economia Illiure.

Activitat

Classifiqueu segons els criteris que hem vist les innovacions segiients: introduccié de les
companyies de baix cost en el transport aeri i introduccié d'Internet en el negoci turistic.
En que creieu que us pot ajudar aquesta analisi a 1'hora d'introduir innovacions en la
vostra organitzacio?


http://univ.micinn.fecyt.es/ciencia/estadisticas/files/ManuaFrascati-2002_sp.pdf
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3. Innovacio planificada i innovacid intuitiva

En aquest apartat introduirem dos conceptes que tenen un gran impacte en els
negocis turistics, és a dir, les dues variables clau que s'han de tenir en compte
per a crear i mantenir una organitzacié innovadora. Aquestes dues variables,

clarament diferenciades, son les segiients:

e La innovaci6 planificada. Es el resultat d'un procés sistematic de ges-
ti6 de la innovacid, que ens permet detectar i implantar innovacions
en l'organitzacid. El concepte d'innovaci6 planificada té a veure amb el
"procés”, és a dir, amb la "manera de fer les coses".

¢ Lainnovacié intuitiva. També té un component sistematic, és a dir, s'ha
de fer sistematicament en qualsevol situaci6 i amb qualsevol client, pero
es basa en les "persones" i en la capacitat d'interaccionar que tenen.

3.1. Innovacié planificada

La gestio de la innovaci6 és el procés que permet a l'empresa generar
noves maneres d'aportar valor al client, és a dir, fer innovacié plani-
ficada. La innovaci6 planificada és el resultat de detectar, prioritzar,
financar, implementar i difondre innovacions en 1l'organitzacié6 d'una
manera sistematica.

En relaci6é amb el procés de gestié de la innovacio cal considerar que:

e Es duu a terme en totes les empreses que mantenen una posicié competi-
tiva en el temps, encara que és possible que el procés no s'efectui d'una
manera sistematica (és a dir, que no se n'hagin definit els subprocessos, les
activitats, els responsables, etc.).

e Té un component creatiu, perd el seu principal suport és la sistematitza-
ci6 de les activitats que el componen per a poder implantar innovacions

sistematicament.

e Funciona principalment a llarg termini i és una manera d'analitzar qui-
nes innovacions son interessants per a I'empresa, quants diners li costen i
quins resultats s'obtenen amb els diners invertits.
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e La seva gesti6 s'articula al voltant d'unitats menors indivisibles que
s'anomenen projectes. Es a dir, cada idea d'innovaci6 esdevé un projecte

que es pot implantar, o no, en una organitzacio atenent a diferents criteris.

D'altra banda, un projecte és un conjunt d'activitats realitzades en el
temps per un conjunt limitat de recursos, orientats a la consecucid

d'objectius i resultats concrets.

Les caracteristiques principals del projecte son les segiients:

e [Esuna tasca tnica i irrepetible.

e Té una naturalesa temporal, sempre té un principi i un final.

e Té un objectiu definit.

e Implica un conjunt de recursos humans, materials i temporals especifics
i limitats.

e Té un cicle de vida intrinsec en el temps.

Per acabar, la gestio de projectes és el procés que permet dur a terme el
projecte amb una garantia d'exit més gran. Aquest procés inclou planifi-
car, executar i controlar les activitats del projecte, mantenint l'equilibri
entre temps, cost i abast.

En resum, una primera visi6 del procés de gesti6 de la innovacié inclouria un
subprocés d'analisi de I'entorn i de la situacié interna, un subprocés de recerca
i detecci6 d'idees, un subprocés de seleccié de projectes per a implantar, un
subprocés de gestié de projectes i un subprocés de gestié del coneixement que
ha generat la implantaci6 de projectes.

Activitat

Dibuixeu els subprocessos que constitueixen aquesta primera visié del procés de gestié
de la innovaci6. Creieu que falta alguna cosa perque tingui sentit el procés? Es poden fer
en paral-lel alguns subprocessos?
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Exemple d'innovacié planificada

Un exemple d'innovacié planificada soén els programes de fidelitzacié de clients que
s'han implantat en les companyies aeries (o en els grups de companyies aeries). L'origen
d'aquesta innovaci6 possiblement va ser la constatacié que, majoritariament, els viatgers
empresarials son els més rendibles, ja que sén repetidors i no miren massa el preu del
bitllet quan el que necessiten és ser en un lloc determinat en un moment donat. Tenia
sentit, doncs, coneixer els habits dels viatgers més freqtients, millorar el servei que se'ls
oferia i "bonificar" la seva fidelitat per mitja de punts o milles que els permetessin obtenir
bitllets gratuitament, per exemple. Aixi, aproximadament hi degué haver un procés com
el que s'explica a continuaci6:

e Una fase de recerca de projectes que tenen sentit per a l'organitzacio, i la tria del
projecte "Programa de fidelitzaci6 per a viatgers freqiients".

e Una estructuracio del projecte "Programa de fidelitzaci6 per a viatgers freqiients" (com
funcionara, quants punts els donarem en cada viatge, quin tipus de bonificacié els
donarem, etc.).

e Una implantaci6 del projecte (codificar els sistemes, formar els que hi interacciona-
ran, etc.).

e Una difusié del projecte (donar a coneixer la nova iniciativa).

e Una acumulacié del coneixement obtingut amb el projecte (com a resultat de la seva
implantacié i també de la informacié que dipositen els clients en el sistema de fide-
litzacié: quina butaca prefereixen, amb quina freqiiéncia viatgen, etc.).

Tot aixo constitueix un procés de gestio de la innovacié que déna lloc a la innovacié plani-
ficada "Programa de fidelitzaci6 per a viatgers freqiients".

3.2. Innovacio intuitiva

L'altre component fonamental de la innovaci6 en turisme és
I'anomenada innovacio intuitiva. El concepte d'innovaci6 intuitiva té la
base en el concepte extret de la guia "La Gesti6 de la innovaci6 en em-
preses de serveis" del CIDEM d'innovacio espontania o innovacio6 emer-
gent, que consisteix a crear en cada cas solucions concretes per a satisfer

les necessitats del client, sense cap planificaci6 previa.

Al mateix temps, aquesta definicié també té com a antecedent el que la Fun-
daci6 Cotec (2008) ha definit com a "innovaci6 ad hoc", que sembla que té un
paper especialment important en empreses de serveis intensives en coneixe-
ment —com ara consultories o enginyeries—, i es defineix com la construcci6
interactiva d'una solucié adequada a un problema concret del client. El pro-
ducte resultant d'aquesta innovaci6 "personalitzada" no és reproduible com a
tal, pero si que és aprofitable en part gracies a la formalitzaci6 de l'experiéncia
i la competencia adquirida.

En el mén del turisme, en que els serveis es basen principalment en les relaci-
ons entre persones, aquesta "innovacio espontania" és habitual; és a dir, d'una
manera sistematica es creen serveis nous —adaptant els existents— per donar
resposta a necessitats dels clients, i el resultat és un client satisfet. La innova-
ci6 intuitiva afegeix a aquesta definici6 la intuici6 com a eina de detecci6 de
necessitats del client; és a dir, qué passaria si, a més de donar resposta al que
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el client vol, les solucions que es creessin estiguessin d'acord amb que el tre-
ballador intueix que necessita el turista? Aleshores s'obté un client fidelitzat i

s'ha realitzat una innovacié intuitiva.

Es molt tard per anar a dinar i massa d'hora per anar a sopar quan una dona embarassada
entra en un restaurant-cafeteria. La cuina esta tancada, pero la clienta demana qué hi ha
per menjar. Una soluci6 per a deixar la clienta contenta és oferir-li els snacks que hi ha
en bossa. D'altra banda, una soluci6 per a deixar la clienta fidelitzada és anar a la cuina,
veure que es pot preparar facilment que sigui adequat per a una persona embarassada i
oferir-li-ho. Segurament és una turista de pas que ha arribat just entre hores, i possible-
ment no tornara al local, ja que continuara el seu cami. Perd segurament es recordara
del bar en aquella destinaci6 que li va oferir el que necessitava, fora d'hores, i aixo pot
reforcar la imatge del conjunt de la destinacio6.

Val la pena remarcar que les innovacions planificades i les intuitives no
s'han de tractar d'una manera independent, siné que hi ha relaci6 entre
elles. Aixi, per exemple, una innovaci6 intuitiva pot donar lloc a una

innovaci6 planificada que alhora sigui una innovaci6 tecnologica.

Exemple d'interrelacié d'innovacions planificades i intuitives

Imagineu-vos, seguint l'exemple que hem posat més amunt, que la cafeteria decideix
tenir un conjunt de plats precuinats envasats al buit per poder oferir als clients que entren
quan la cuina ja és tancada. Aixo0 seria una innovaci6 planificada —caldria decidir quins
productes s'oferirien, identificar la tecnologia adequada per a envasar-los, fer proves de
mercat, etc.— i amb un clar component tecnologic (la tecnologia d'envasament).

Reflexio

Reflexioneu sobre la darrera
vegada que vau fer una inno-
vacié intuitiva en la vostra or-
ganitzacié, o que algi us va
oferir un servei d'acord amb el
que intuia que necessitaveu.
Quin resultat es detecta en ca-
da un dels casos?
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4. La importancia de la tecnologia en la innovacio en
turisme

Tot i que ja hem indicat que la major part de les innovacions en turisme no
tenen un component tecnologic —o, si el tenen, la innovacié no es basa en el
component tecnologic—, considerem important indicar que la tecnologia té i
tindra un paper clau en el futur dels negocis turistics. Indubtablement, la in-
troduccié d'internet en el mén turistic ha comportat una innovaci6 radical, i
d'una manera progressiva la tecnologia tindra un impacte més freqiient i més
accelerat en els diversos sectors. Aquesta freqiiencia i velocitat possiblement
estaran per damunt de la capacitat dels subsectors turistics d'absorbir tecnolo-
gia, ja que, en general, l'usuari de tecnologia del sector no té un perfil gaire
format per a interaccionar amb tecnologia. Aixi, aviat l'oferta tecnologica sera
tan amplia que hi haura una especialitzacié de cada tecnologia per subsector i
ninxol, i els empresaris del sector hauran d'invertir temps i esforcos a identi-
ficar i implementar les tecnologies que realment puguin ser ttils —és a dir, les
que realment es poden convertir en innovacions- per a les seves organitzaci-

ons, i rebutjar la resta.

En aquest apartat volem analitzar a alt nivell el potencial que tenen determi-
nades tecnologies com a catalitzador de la innovaci6 en turisme, i ho fem en
aquest modul perqueé ja no tornarem a parlar de tecnologia, sin6 de la gene-

racio, la gesti6 i la implantaci6 d'innovacions.

Tot seguit mostrem algunes tecnologies que poden ser significatives en el méon

turistic a llarg termini:

¢ Tecnologies de la informacié i la comunicacid, sobretot pel que fa a te-
lefonia i serveis per mobil, web 2.0, programari especific (Revenue Mana-
gement, Customer Relationship Management, Knowledge Management,

Cooperation Support, etc.), GPS integrat per localitzacions, etc.

¢ Tecnologies vinculades al medi ambient: microsistemes d'estalvi energe-
tic, descontaminaci6 i control d'aiglies marines, gesti6 ambiental per
satel-lit, prevencio de desastres naturals, eines de modelitzaci6 per a la ges-
ti6 sostenible dels recursos turistics, etc.

¢ Tecnologies per a la construccio6: edificis sostenibles, construccions mo-
dulars i versatils, elements constructius multiprotectors, domotica i inmo-
tica en edificis, dispositius d'informaci6 i senyalitzaci6 turistica, etc.
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Tecnologies per a 1'alimentacié: equipament industrial per a pimes turis-
tiques (bugaderia, rentavaixelles, robots de cuina, etc.), sistemes de control

d'higiene alimentaria, aliments de V gamma, etc.

Tecnologies per a la seguretat: microetiquetes identificadores (RFID, co-
dis de barres, etc.), detectors d'explosius, analisi de dades biometriques,
proteccié de telecomunicacions, etc.

Tecnologies per al transport: noves generacions de creuers, vaixells i avi-
ons de passatgers, alta velocitat en vaixells, nous models de negoci derivats

de la combinaci6 de I'avié amb el tren d'alta velocitat, etc.

Activitat

D'aquestes tecnologies, seleccioneu-ne tres que considereu que tindran un impacte fona-
mental en el negoci de la vostra organitzacié a cinc anys vista. Possiblement haureu de
buscar en qué consisteixen algunes d'aquestes tecnologies. Per a fer-ho, podeu consultar
Internet, o bé mirar el glossari.
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Resum

Definim innovacié com noves maneres d'oferir valor al client, fet que implica
un sentit de novetat (alguna cosa nova), una orientaci6 a la comercialitzacié
(que algu esta disposat a comprar) i una visié de procés (que es fa sistematica-

ment per a mantenir i incrementar la posicié competitiva de les empreses).

Innovar no és una activitat exclusiva d'un departament ni tnicament de les
empreses industrials. El sector turistic és innovador i en el procés hi participen

tots els agents que tenen alguna cosa a veure amb l'organitzacié que innova.

Hi ha molts tipus d'innovacions: incrementals i radicals, de servei, de procés,
de comercialitzaci6é i d'organitzaci6, tecnologiques i no tecnologiques, etc.
Té sentit identificar previament el tipus d'innovacié que estem fent per tal

d'identificar la dimensi6, 1'abast i el risc de la innovacio.

La innovaci6 en turisme té dos components complementaris: la gestié de la
innovacié com a procés sistematic de detecci6 i implantacié d'innovacions i

la innovaci6 intuitiva, basada en les relacions entre persones.

La gesti6 de la innovaci6 és el procés que permet a l'empresa generar noves
maneres d'oferir valor al client. Aquest procés té un component creatiu, pero
el seu principal suport és la sistematitzacio del procés.

La innovaci6 intuitiva es basa en la percepci6 que té la persona que ofereix el
servei sobre com és percebut el servei per part del client.

La tecnologia és i sera fonamental en el mén del turisme, tot i que la major
part de les innovacions que s'implanten en turisme no sén tecnologiques.
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Exercicis d'autoavaluacio
1. Quines d'aquestes caracteristiques son comunes a una innovaci6?

a) La visi6 de procés.

b) El sentit de novetat.

¢) El temps que es tarda a implantar-la.
d) L'orientaci6 al mercat.

2. Quines d'aquestes frases son certes?

a) L'Administracié pablica finanga qualsevol tipus d'innovaci6.

b) La innovacié és noves maneres d'oferir valor als clients.

c) La innovaci6 en la destinaci6 i la innovacié en I'empresa sén el mateix.
d) L'éxit de les innovacions depen exclusivament de la sort.

3. Quines d'aquestes frases son certes?

a) El manual d'Oslo classifica les innovacions en producte, procés, organitzacié i comercia-
litzacio.

b) El manual d'Oslo classifica les innovacions en incrementals i radicals.

c) Només son valides les classificacions del manual d'Oslo.

d) internacional, a part del manual d'Oslo.

4. La gestio de la innovacio és...

a) un procés que permet a l'empresa generar noves maneres d'oferir valor als clients.

b) tenir una bona idea, ser creatiu.

c) una manera d'analitzar i implementar sistematicament les innovacions que interessen a
una organitzacio.

d) un procés exclusiu de les empreses, en el qual no poden participar ni intervenir altres
agents.

5. La innovaci6 intuitiva...

a) és l'altre component clau de la innovacié en turisme.

b) es basa en les relacions entre les persones.

¢) és un concepte no tangible.

d) consisteix senzillament a crear nous serveis per a donar resposta a les necessitats del client,
sense cap planificacié previa.
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Solucionari

Exercicis d'autoavaluacio
1.a,b,d

2.b

3.a,b

4.a,c

5.a,b,c
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Glossari

cooperation support [ Concepte relacionat amb el suport a la cooperaci6 entre entitats
o persones que treballen en ambits diferents, sia en una mateixa organitzacié o en organit-
zacions diferents.

customer relationship management [ Concepte vinculat a la gestio de la relaci6 amb
els clients que situa el client en el centre de les operacions de l'empresa i obté tota la infor-
maci6 possible de cada interacci6 del client amb l'empresa, fent servir aquesta informacié
per a millorar el servei al client.

gestio de la innovacidé f Procés sistematic que ens permet detectar i implantar innova-
cions en l'organitzacio.

gestio de projectes [ Procés que permet dur a terme el projecte amb una garantia
d'exit més gran. Inclou planificar, executar i controlar les activitats del projecte, mantenint
I'equilibri entre temps, cost i abast.

global positioning system m Sistema global de navegaci6 per satel-lit que permet deter-
minar arreu del mén la posicié d'un objecte, d'una manera molt precisa.
sigla GPS

GPS m Vegeu global positioning system.

indicador de la innovacié m Cada un dels instruments que serveixen per a mostrar
determinades variables de la innovacié. També serveixen per a fer estadistiques, i majorita-
riament es refereixen a innovacié tecnologica.

innovacié [ Noves maneres d'oferir valor als clients.

innovacié de procés [ Innovaci6 orientada a millorar la manera de fer les coses, o bé, a
fer-les d'una altra manera.

innovacio de producte o servei [ Innovacid orientada a crear un producte o servei nou,
o bé, a fer-ne una millora significativa.

innovacié emergent [ Vegeu innovacid espontania.

innovacié espontania f Consisteix a crear en cada cas solucions concretes per a satisfer
les necessitats del client, sense cap planificaci6 prévia.
sin. innovacié emergent

innovacié incremental f Millora significativa que permet a I'empresa mantenir-se en el
mercat.

innovacié intuitiva f Capacitat de detectar les circumstancies que caracteritzen la relacié
entre el client i el proveidor i crear solucions personalitzades i creatives adaptades al que els
treballadors que estan en contacte amb els clients perceben d'una situacié determinada.

innovacié rupturista f Innovaci6 orientada a obrir nous mercats mitjancant l'oferta d'un
producte amb baixes prestacions per a persones que tenen un poder adquisitiu baix o mit-
jancant 'obertura d'un nou segment de mercat que abans no coneixia o no tenia interes en
el producte.

innovacioé en comercialitzacié f Innovaci6 orientada a canviar la manera de comerci-
alitzar el producte, a obrir nous mercats o a millorar la comercialitzaci6 existent.

innovacié en organitzacié f Innovaci6 orientada a canviar la manera com s'organitzen
les persones en una organitzacio, o la forma i la concepci6 del treball que tenen.

innovacié no tecnologica [ Innovacié que s'articula al voltant d'oportunitats que no
tenen un component tecnoldgic o en les quals el component tecnologic és poc significatiu.

innovacié radical f Innovacions que trenquen amb tot el que hi havia hagut fins al
moment en I'empresa o en el seu mercat.
sin. innovacié rupturista

innovacié rupturista f Vegeu innovacié radical.

innovacidé tecnologica f Innovacié que es basa en la introduccié de tecnologia en
I'empresa o organitzacio.
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knowledge management m Concepte vinculat a la gestié del coneixement que existeix
en l'organitzaci6.

manual de Frascati m Manual de I'OCDE, de 1963, titulat Proposta de norma practica per
a enquestes de recerca i desenvolupament experimental. Conté les definicions basiques i les cate-
gories de les activitats de recerca i desenvolupament. Manual d'Oslo: publicacié de 'OCDE
titulada "Mesura de les activitats cientifiques i tecnologiques. Proposta de directrius per a obtenir i
interpretar dades de la innovacid tecnologica". Es un referent important per a I'analisi i la reco-
pilacié de dades en mateéria d'innovacié tecnologica.

projecte m Conjunt d'activitats realitzades en el temps per un conjunt limitat de recursos,
orientats a la consecuci6 d'objectius i resultats concrets.

public d'interés m Col-lectiu que pot afectar o es pot veure afectat per 'activitat d'una
empresa. Inclou accionistes, clients, treballadors, associacions empresarials o professionals,
governs, comunitats en les quals 'empresa té operacions, sindicats, families, etc.

en stakeholder

Revenue Management m Concepte vinculat a la gestié dels ingressos que representa fer
una venda en cada moment. Es tracta de maximitzar el marge per operaci6 efectuada, jugant
amb tres grans variables: el marge, el posicionament i la disponibilitat.

RFID f Sigla de radio frequency identification (‘identificacié per radiofreqtiéncia’). Es un sis-
tema d'emmagatzematge i recuperacié de dades en remot que fa servir uns dispositius ano-
menats etiquetes. Transmet la identitat d'un objecte per mitja d'ones de radio.

stakeholder m Vegeu pablic d'interes.

tecnologia [ Segons la norma UNE 166000:02, conjunt de recursos teécnics caracteristics
d'una activitat que poden ser utilitzats d'una manera sistematica per al disseny, el desenvo-
lupament, la fabricaci6 i la comercialitzacié de productes o per a la prestaci6 de serveis.

Web 2.0 m Segona versio de la pagina web basada en comunitats d'usuaris i una varietat
especial de serveis —com ara xarxes socials, blogs, llocs wiki o folksonomies— que fomenten
la col-laboraci6 i l'intercanvi agil d'informacié entre els usuaris.

Viquipedia f Enciclopeédia en linia gratuita, lliure i accessible a tothom que permet pro-
posar conceptes, revisar, escriure i sol-licitar articles.

V gamma [ Qualitat atribuida a aliments precuinats en conservacio, preparats per al con-
sum després de sotmetre'ls a un tractament breu.
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