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1.- ¿Qué es  innovación?.
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"Todo cambio basado en el 
conocimiento que genera valor".

Qué es la innovación

Innovación
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La innovación se traduce en una mejora del valor ofreci do al cliente

� La innovación puede materializarse en diversos cambios bien sean radicales 
o incrementales : 

• La mejora del producto o servicio final ofertado al cliente

• La mejora de los procesos empresariales que permiten la 
provisión del producto al cliente final

• La forma concreta de comercialización del producto o servicio al 
cliente final

• La estructura organizativa de forma más orientada al cliente

� En el desarrollo de la innovación turística existen dos actores clave :

• Las empresas tanto en el papel de proveedores finales de productos y 
servicios turísticos a los clientes, como en el papel de proveedores de 
otras empresas

• Las administraciones gestoras de los destinos , ya que el valor al 
cliente ofrecido por el turismo depende en gran medida por las 
condiciones ofrecidas por el entorno de los destinos

Qué es la innovación (2)
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2.- Nueva economía 
turística. 

Horizonte 2020
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(*) Históricamente la actividad económica medía su capacidad de generación 
de riqueza mediante el grado de utilización de recursos materiales

� En mercados dominados por la oferta , la garantía de supervivencia 
radicaba en la máxima utilización eficiente de los activos productivos materiales

� A mediados de la década de los 90 , la consolidación de la globalización 
económica provocó un cambio en la relación de poder entre oferta y 
demanda:

• Disminución exponencial de los costes de comunicación y transporte

• Importancia creciente del desarrollo de tecnologías de la información y 
comunicación

• Rápida democratización de la tecnología con consiguiente reducción del 
ciclo de vida de los productos

� Se creó así una nueva economía fundamentada en mercad os de demanda , 
en los que la creación de valor dejaba de depender exclusivamente de la 
utilización eficiente de recursos físicos

La Nueva Economía se desarrolla en un entorno competitivo en el que la creación 
de valor se realiza a través de nuevos activos competitivos

La Nueva Economía se desarrolla en un entorno competitivo en el que la creación 
de valor se realiza a través de nuevos activos competitivos

Nueva Economía Turística I

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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(*) La Nueva Economía Turística requiere de la búsq ueda de activos 
estratégicos intangibles e inimitables como bases de la productividad y 
competitividad

� La competencia turística creciente y la consiguient e dificultad para 
lograr la diferenciación de los productos , hace necesario potenciar la 

innovación como activo imprescindible para lograr una mayor diferenciación, 
eficiencia y orientación al cliente 

� En un mercado turístico de demanda dominado por clientes con mayores y 
más diferenciadas exigencias , hace que la atracción, desarrollo y retención 

de talento sea clave para determinar la calidad percibida por el cliente

� En un entorno global de incertidumbre creciente , la gestión del 

conocimiento es un activo clave para la toma de decisiones de los agentes 
turísticos asegurando la asignación eficiente de recursos 

La generación de riqueza y bienestar social en la Nueva Economía Turística exige 
de nuevas lógicas de gestión empresarial basadas en ac tivos intangibles

La generación de riqueza y bienestar social en la Nueva Economía Turística exige 
de nuevas lógicas de gestión empresarial basadas en ac tivos intangibles

Nueva Economía Turística II

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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Ante este nuevo paradigma …Ante este nuevo paradigma …

… la evolución reciente de los datos macro-económico s 
del Sistema Turístico Español presenta ciertas seña les de 

alerta

Nueva Economía Turística III

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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(1) Fuente IET
(2) Fuente INE

La participación del turismo en la 
economía se ha reducido en los 
últimos seis años en 8 puntos …

La participación del turismo en la 
economía se ha reducido en los 
últimos seis años en 8 puntos …
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Aportación del turismo al PIB (1)

… pese al incremento continuado del 
número de turistas internacionales 

que cada año visitan España

… pese al incremento continuado del 
número de turistas internacionales 

que cada año visitan España
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Nueva Economía Turística IV

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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… inducida por la progresión negativa 
del ingreso medio real por turista 

extranjero

… inducida por la progresión negativa 
del ingreso medio real por turista 

extranjero

Explicado principalmente por una 
caída en los ingresos reales 

procedentes del turismo extranjero …

Explicado principalmente por una 
caída en los ingresos reales 

procedentes del turismo extranjero …

Ingreso medio real por turista 
extranjero y variación (2)

Disminución de la rentabilidad media por turista ex tranjero
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Nueva Economía Turística V

Variación anual ingresos reales 
del turismo extranjero (,000€) (1)
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(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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… situación agravada por una 
evolución de precios sustancialmente 

superior al del conjunto de España

… situación agravada por una 
evolución de precios sustancialmente 

superior al del conjunto de España

El crecimiento económico del turismo 
ha estado por debajo de la del 

conjunto de la economía española  …

El crecimiento económico del turismo 
ha estado por debajo de la del 

conjunto de la economía española  …

PIB turístico vs. PIB nacional (1) IPC general vs. IPC turístico (2)

Pérdida progresiva de la competitividad del Sistema  Turístico Español
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Nueva Economía Turística VI
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(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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Los países turisticamente más competitivos, no son precisamente los que tienen 
los costes operativos más bajos

Los países turisticamente más competitivos, no son precisamente los que tienen 
los costes operativos más bajos

Competitividad, que en el entorno de la Nueva Econo mía Turística no está
basada en el liderazgo en costes, estrategia tradic ional adoptada por España

(1) World Economic Forum

Índice de Competitividad Turística 2007

Nueva Economía Turística VII

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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Se manifiesta así la falta de sincronización entre e l actual modelo de gestión 
del Sistema Turístico Español y la nueva realidad c ompetitiva

Clásico Innovador

Nueva Economía Turística VIII

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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El sistema de información del turismo español demanda 
mejoras que aumenten la utilidad del conocimiento

generado para los agentes decisores

El sistema de información del turismo español demanda 
mejoras que aumenten la utilidad del conocimiento

generado para los agentes decisores

El modelo de gestión de las 
personas del Sistema 

Turístico Español necesita ser 
reformado para permitir 

atraer, retener y desarrollar 
el mejor talento profesional

El modelo de gestión de las 
personas del Sistema 

Turístico Español necesita ser 
reformado para permitir 

atraer, retener y desarrollar 
el mejor talento profesional

La situación de liderazgo económico y social 
del turismo español no está respaldada por 

una apuesta del Sistema Turístico por la 
innovación , lo que se refleja en una 

pérdida progresiva de su competitividad

La situación de liderazgo económico y social 
del turismo español no está respaldada por 

una apuesta del Sistema Turístico por la 
innovación , lo que se refleja en una 

pérdida progresiva de su competitividad

Nueva 
Economía 
Turística

Conocimiento

Innovación

Talento

La situación actual de la Nueva Economía Turística permite detectar los puntos 
de mejora para mantener la posición de liderazgo del turismo español

Nueva Economía Turística IX

(*) Grupo de Trabajo de 
Innovación del Plan del Turismo 

Horizonte 2020
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¿Cuáles son las 
causas?
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(*) La situación de liderazgo económico y social de l turismo español no está
respaldada por una apuesta del Sistema Turístico po r la innovación

La falta de innovación se refleja en una pérdida progresiva de la competitividad del 
Sistema Turístico Español

La falta de innovación se refleja en una pérdida progresiva de la competitividad del 
Sistema Turístico Español

� El modelo de relación que España ha tenido con los canales comerciales en un 
mercado de oferta y las ventajas competitivas existentes durante décadas, han retrasado la 
necesidad del Sistema Turístico Español de innovar

� Como consecuencia las empresas turísticas españolas no han adoptado un enfoque 
sistémico de la innovación al igual que en otros sectores 

� A pesar de que el sector atrae cada año a personas más cualificadas , es necesario que 
las empresas inviertan más en formación

� Las características estructurales de las empresas del sector (mayoría PYMEs) hacen 
necesarias medidas para aumentar la eficiencia en el uso de recursos destinados a I+D+i 

� El desarrollo de la innovación turística exige un modelo de implicación mucho más amplio 
que el tradicionalmente incluido en la cadena de valor del turismo

� La innovación turística debe valorizarse no sólo en beneficios económicos , sino en 
mejoras sociales, culturales y medioambientales de los destinos

Nueva Economía Turística X

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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Imagen del sector

� Estacionalidad y eventualidad
� Descoordinación familiar/social
� Horarios desequilibrados y salarios 

bajos

� Estilo de gestión familiar tradicional
� Mercado laboral con déficit de personas cualificadas para trabajar en turismo
� Falta de captación de talento ejecutivo externo
� Aumento de presión competitiva

Formación

� Falta de reconocimiento del valor de la formación turística
� Desequilibrio en la pirámide formativa
� Formación insuficiente para la innovación
� Poca importancia dada al turismo por la universidad
� Déficit de formación por parte de empresarios turísticos

Marco Regulador 

� Mayor rigidez que otros países europeos
� Existencia de Economía sumergida
� Necesidad estructural de contratación temporal
� Falta de agilidad en incorporación de trabajadores extranjeros
� Falta de incentivos para contratación de jóvenes

Perspectiva de 
gestión

El modelo de gestión de las personas necesita ser r eformado para permitir 
atraer, retener y desarrollar el mejor talento prof esional

� Escasa cualificación y formación
� Falta de carrera profesional
� Escaso reconocimiento

Capacidad 
gerencial y de 

liderazgo 

� Sector público con competencias turísticas descentralizadas por comunidades 
autónomas

� El sector privado, por su dispersión territorial, atomización y heterogeneidad, no ha 
conseguido llevar a cabo iniciativas de colaboración

Nueva Economía Turística XI

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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Perspectiva de la 
demanda 

� Orientación casi exclusiva a la medición del volumen de flujos turísticos de los 
mercados extranjeros 

� Necesidad de mejorar la medición de la rentabilidad promedio por turista
� Falta de profundidad en el análisis de los patrones de comportamiento
� Inadecuada medición del gasto medio turístico
� Bajo nivel de conocimiento segmentado

Perspectiva de la 
oferta

� Concentración en la medición en los niveles de ingresos de empresas de 
alojamiento reglado sin estudiar la evolución de la rentabilidad 

� Falta de indicadores de evolución otros subsectores clave de la cadena de valor 
turística: empresas de transporte, distribución y de ocio

� Falta de indicadores para la toma de decisiones de planificación y gestión

Perspectiva 
espacial

� Predominio de un enfoque nacional o autonómico 
� Problemas de superposición de fuentes y falta de consistencia
� Escaso análisis del comportamiento del turismo a nivel destino

Perspectiva 
temporal

� Escaso trabajo de prospectiva
� Enfoque reactivo ante la falta de métodos de simulación y anticipación de 

tendencias

Perspectiva de 
gestión

� Falta de canales de comunicación entre los organismos encargados de la 
elaboración de la información y los usuarios finales y potenciales

� Baja capacidad de acceso a la información 
� Necesidad de atraer el mayor talento

El sistema de información del turismo español deman da mejoras que 
aumenten la utilidad del conocimiento generado para  los agentes decisores

Nueva Economía Turística XII

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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En la nueva economía 
turística, el éxito 

empresarial depende 
del talento de las 

personas …
… que utilizando el 
conocimiento a su 

alcance …
… innovan con el fin 

último de generar valor 
al cliente

En la nueva economía 
turística, el éxito 

empresarial depende 
del talento de las 

personas …
… que utilizando el 
conocimiento a su 

alcance …
… innovan con el fin 

último de generar valor 
al cliente

Nueva 
Economía 
Turística

Conocimiento

Innovación

Talento

Por lo tanto, el Sistema Turístico Español debe enc ontrar respuestas para 
competir con éxito en la Nueva Economía Turística

Nueva Economía Turística XIII

(*) Grupo de Trabajo de Innovación 
del Plan del Turismo Horizonte 2020
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¿Cómo lo hacemos?

3.- Modelo de Actuación
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Modelo de actuación

Implicar

Atraer y 
desarrollar

talento

Capacitar/  
mejorar 

procesos

Colaborar

Valorizar 

Evaluación
y mejora 
continua

Destinos

Empresas

“Para producir un cambio en la situación se precisa de un 
enfoque sistémico donde el sector público y privado 
compartan y se retroalimenten generando un proceso de 
mejora continua”. 

(*) Grupo de Trabajo de Innovación del Plan del Tur ismo Horizonte 2020
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5.- Fuentes de Innovación
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Fuentes de innovación 
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5.-¿Cómo lo hacemos en la 
empresa?
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CAMBIANDO

EL PARADIGMA

¿Cómo lo hacemos en la empresa?
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GOP, Ventas; Revpar, % 
Ocupación, GOPpar,..

Satisfacción, 
Fidelidad..

Rapidez Check in, 
proceso pisos..

Rotación, 
clima laboral..

Visión Tradicional
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Invirtiendo el sentido

ESTRATEGIA, la cual nos llevará a lograr 
los RESULTADOS FINANCIEROS
deseados.

Capital Humano : las habilidades, los talentos y 
conocimientos de nuestros empleados

Capital de Información : sistemas de información, 
bases de datos e infraestructuras tecnológicas 
necesarios

Capital Organizativo: la cultura, el liderazgo, el 
trabajo en equipo, y el alineamiento de la 
organización con los objetivos y la estrategia a 
todos los niveles.

Podremos implementar los PROCESOS que 
nos permitirán desarrollar la PROPOSICIÓN 
DE VALOR de nuestra empresa hotelera, 
pieza clave de nuestra
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6.- Ejemplos de Innovación 

Instituto Tecnológico 
Hotelero
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¿Por qué nace el ITH?
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¿Por qué nace el ITH?

• Cambios Coyunturales
• Cambios Estructurales

� Cambio tecnológicos

� Cambios sociales

� Cambios en la distribución
� Cambios en la oferta

� Mayor presión legislativa.
� ……

¿Qué podemos hacer como 
patronal para producir el cambio 

necesario para afrontar esta 
nueva situación?

2.002
2.003
2.004
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¿Por qué el ITH?

“Los Hoteleros no habíamos 
tenido nunca nuestro propio brazo 

de investigación y tecnología y 
hemos de saber utilizarlo”

Joan Molas
Presidente de CEHAT

Editur, febrero 2008

La CEHAT crea el ITH para ayudar al sector a produc ir el 
cambio basado en conocimiento que generar valor , que nos 

permita  afrontar el futuro con éxito.
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Detecta

Investiga Sensibiliza

Busca
Soluciones

¿Cómo actúa el ITH?
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6.- Ejemplos de Innovación 1

Revolución 2.0
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Ejemplo de innovación 1

Nuestro Objetivo:
Investigar como el ITH puede ayudar al sector a afrontar este 
cambio en Internet y transformarlo en OPORTUNIDAD

Problema:
A principios del 2006 se detecta un cambio en Internet que 
empieza a marcar lo que se ha denominado como Travel 2.0

Solución:
Sensibilizar al sector con jornadas y cursos, diseñar y ofrecer 
productos en base a las necesidades reales de los hoteleros 
para incorporar la gestión 2.0 en la empresas y destinos 
turísticos .
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Buscamos soluciones

Sector ve una
Amenaza

Comentarios usuarios 

www.escuchatucliente.com

Buscamos 
Oportunidades

Sensibilizamos
sector

PRODUCTOS 2.0
DEL ITH
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Resultados de la innovación

• Ahorramos en el tiempo en la gestión
• Nuestra marca y producto se ve reforzado, 

escuchamos a los clientes
• Conocimiento real de las opiniones de nuestro 

producto
• Conocemos como está nuestra competencia 
• Nos enteramos de aspectos desconocidos de 

nuestro hotel
• Gestionamos mejor nuestras compras
• Aseguramos optar por el proveedor más 

adecuado
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6.- Ejemplos de Innovación 2.

Introducción en el proceso de 
restauración productos de 5ª
GAMA
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Ejemplo de innovación 2

Objetivo: Aportar soluciones que…
• Reduzcan los costes.
• Mejoren la calidad, uniformidad y seguridad alimentaria de 
las elaboraciones culinarias.
• Simplificación en la organización del trabajo y su 
planificación.

Si desea recibir el informe resultante del estudio de 5ª Gama puede solicitarlo en el correo:  info@ith otelero.com

Problema:
• Falta de personal cualificado
• Incrementos continuos de costes de personal.
• Incremento de exigencia por parte de los clientes.
• Destinos competidores con precios de venta inferiores.
• Gran presión de los TTOO para reducir los precios de 
contrato.
• Reducción de márgenes y caída de índices de satisfacción 
de clientes. 

Solución:
Introducción en el proceso de restauración productos de 5ª
GAMA
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Resultados visibles de la innovación

Sube en un 50%¿Cómo ha evolucionado el grado de satisfacción de los clientes una vez 
implantado el sistema?

Si en un 100%¿Permite el sistema 5ª GAMA afrontar con más tranquilidad un aumento 
inesperado de clientes en el Buffet?

Si en un 100%¿Permite el sistema 5ª GAMA afrontar con más tranquilidad una reducción 
de plantilla momentánea y puntual por casos de bajas médicas inesperadas 
por ejemplo?

Sube un 25%¿Cómo ha afectado el sistema a los niveles de higiene sanitaria desde que 
ha implantado el sistema?

Si en un 75%¿Permite el sistema 5ª GAMA utilizar personal no tan cualificado a la hora 
de elaborar los alimentos, pero más cualificado para la atención de los 
clientes, decoración de buffets, etc.?

Si en un 100%¿Le permite el sistema 5ª GAMA un mejor control y la reducción de los 
restos de comida, que inevitablemente por el propio sistema buffet, deben 
ser eliminados al final de cada servicio?

Si en un 100%¿Asegura el sistema 5ª GAMA una estabilidad de costes del menú, si el 
sistema es aplicado correctamente?

Si en un 75% ¿Han reducido el coste en de la nómina del personal directamente implicado 
en cocina?

ResultadoPregunta
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6.- Ejemplos de Innovación 3.

Mejorar el proceso de lavado 
de menaje y vajillas
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Ejemplo de innovación 3

Objetivo:
Mejorar el proceso de lavado de menaje y vajillas y 
adaptar la zona de trabajo a la nueva situación.

Problema: Proceso  ineficiente de lavado de menaje y vajilla.
• Quejas de clientes por suciedad.
• Necesidad de repasar la limpieza (incremento personal)
• Falta de material (incremento de stock)
• Insatisfacción del personal (incremento de rotación, mayor 
coste)

Solución:
Analizar  el proceso, conocer las causas del problema y 
establecer las mejoras necesarias que nos permitan mejorar 
la calidad reduciendo los costes de operación

Incremento de costes operativos sin 
lograr más satisfacción
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Mejora zona de lavado de vajilla, situación partida

Para resolver esta situación  se desarrolla un estudio completo 
del proceso que incluye:

• Estudio e identificación de las áreas de trabajo 
(instalaciones, maquinaria, menaje, personal, etc.)

• Rediseño del área incluyendo redistribución de la zona 
(maquinaria, instalaciones). Analizando en detalle tareas y 
movimientos de las personas involucradas en el proceso, 
utilizando técnicas de métodos y tiempos.

• Organización y distribución del personal según las cargas 
de trabajo generadas (horarios).

• Definición de las nuevas reglas de juego para todo el 
personal implicado en la zona (cocina y sala)

• Implantación, seguimiento y adaptación del proyecto a la 
realidad, incluyendo los retoques necesarios
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Tren de lavado

Fregadero con 
ducha

Mesa

Fregadero

Máquina 
Lava vasos

Máquina repaso 
cubiertos

Estantería
Máquina 

Lava perolas Fregadero 
con ducha

Estantería 
menaje cocina

Mesa Mesa

Plano zona de lavado
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• Cliente interno contento por disponer de una zona de trabajo funcional 

y cómoda para trabajar.

• Eliminada la rotación del personal 

• Menos quejas por cubiertos y vajilla sucia.

• Reducción en  las roturas en un 10 %

• Reducción de perdidas de material

• Optimización productos químicos entre un 5-10 %

• Reducción de costes por la optimización de la plantilla (1º año mejora 

25 % en eficiencia, 2º año 40%)

Resultados conseguidos con la innovación

Ejemplo para el resto de la 
organización, palanca de 

cambio
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Reducción de costes operativos mediante 
la protección del medio ambiente
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Hechos:
• Hay una creciente concienciación social en la necesidad de proteger el 
medio ambiente.
• Todas las industrias plantean actuaciones para adaptarse a esta
tendencia.
• La presión competitiva actual está provocando una pérdida de 
rentabilidad del sector.
• En circunstancias normales los clientes cambian la lencería de cama 
una vez por semana.
• Tradicionalmente los hoteles estamos cambiando la ropa de cama o 
cada día o días alternos.

¿Porqué seguimos cambiando 
las sábanas como siempre?
¿Añadimos valor al cliente?
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Beneficios:
• Damos respuesta a una necesidad social de protección 
de nuestro entorno.
• El cliente se siente partícipe de la actuación (se queja).
• Mejoramos las condiciones de trabajo de nuestras 
camareras. Menos Kg de ropa a transportar.
• Mejoramos la eficiencia del proceso:

� Menos costes de lavandería

� Mejora de los tiempos de ejecución.

• Acción sencilla de poca inversión, que tiene gran impacto 
en la organización:

� Concienciación Preservación del Medio Ambiente.
� Beneficios de la innovación 
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Algunos datos de cambio de ropa de cama:
• Hotel 4 estrellas vacacional de costa.
• Periodo:  20 de Marzo a 31 de Agosto.

Datos Kg ropa 07 Kg ropa 08 Kg ropa 08 (07)
Total Kg 46.693        29.548         45.500               
Estancias 56.609        55.163         55.163               
Kg /Estancia 0,82            0,54             0,82                   

Consumos Uds Medida Consumo 07 Consumo 08 Consumo 08 (07) Reducción
Gasoil 0,2 litros 9.339          5.910           9.100                 3.191        
Agua 10 litros 466.932     295.479      455.004             159.525   
Detergentes 0,007 Kg 327             207              319                    112           
Ácido acético 0,006 litros 280             177              273                    96             
Sal 0,055 Kg 2.568          1.625           2.503                 877           
Electricidad 0,32 Kw 14.942        9.455           14.560               5.105        

0,50 €           0,36 €            0,50 €                  
28.194,39 € 19.961,12 €  27.474,20 €        7.513,08 €- 

-27,35%

Coste por estancia
Coste Total Marzo-Agosto

Incidencia satisfacción del cliente:
• Comentarios escritos NO cambio: 6 /4.379 encuestas
• Comentarios escritos  cambio INCORRECTO: 1/4.379 encuestas
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Conclusiones
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• Innovación es “Todo cambio basado en el 

conocimiento que genera valor”

• La innovación es independiente del tamaño

• La innovación puede ser en: Productos, Procesos, 

Organización y Comercialización.

• Hay que estar atentos a las distintas fuentes de 

innovación.

• El cambio en la innovación supone un cambio de 

paradigma. Forma de pensar . De ver la empresa. 

Donde las personas son la base. Es una cultura.

• La innovación exige conocimiento .

Conclusiones de la presentación
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• Innovar no significa siempre invertir en 

tecnología

• Muchas veces la innovación se basa en un 

replanteamiento de los procesos

• Es clave  involucrar a las personas para que 

la innovación sea totalmente aceptada

• La innovación NO ES UN GASTO es una 

inversión .

• La innovación debe venir primero desde la 

Dirección

Conclusiones de la presentación II
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Conclusiones de la presentación III

En definitiva, para competir con éxito en la Nueva Ec onomía Turística …

• … las personas deben convertirse en un activo 
estratégico clave que haga posible la satisfacción de 
los clientes, aportando la máxima calidad a cada de sus 
experiencias turísticas

• … la gestión óptima del conocimiento es esencial 
para favorecer la toma de decisiones de los agentes 
turísticos y asegurar la continua adaptación al entorno 
competitivo

• … la capacidad de innovar es el activo imprescindible 
que permite la evolución y diferenciación del turismo 
español
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Nueva economía turística

José Guillermo Díaz 
Montañés

Presidente ITH

MUCHAS
GRACIAS!!!


