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POR LUJAN CAMBARIERE

Para muchos aiin es tiempo

de vacaciones, de rélax, de
pensar mds que nunca en vivir una
experiencia “Wow". Del lado del
turista, huésped, comensal, esa
sensacién de placer, bienestar, ex-
pectativa cumplida, enamora-
miento, Sobre todo en un mundo
globalizade donde muchos viaje-
ros mutan sus gustos, buscando
mds alld del lujo (que puede estar)
entablar relaciones mds personales
con el lugar,

Del lada del emprendedor, esa
sensacién Wow es una meta a con-
seguir que por estos lares ya cuenta
con dos hadas madrinas. Mariana
Rapoport y Cecilia Nigro, crearon
un nuevo concepto de consultorfa
en nuestro pafs con el fin de
“transformar pequefios emprendi-
micntos en negocios exitosos”.
Una metodologfa que trabaja sobre
los aspectos operativos y emociona-
les de un negocio donde, junto a
un team de profesionales del dise-
fio, arquitectura, comunicacién,

B fi 7 obran
esos pequefios milagros. Por mo-
mentos, una especie de mujeres de-
tectives para sefialar de incégnito
las falencias, desaciertos o debilida-
des del lugar. Y en otros, mds amo-
rosas, alquimistas de la nueva era
suman dosis necesarias para la sen-
saci6n de encantamiento de la vida
cotidiana,

Eso si, las damas tienen con qué,
y sin dudas en ello radica el valor
diferencial de su propuesta. Ojos

Disefar |la‘experiencia

Mariana Rapoport y Cecilia Nigro descifran la férmula, el ADN del factor Wow.
Disefio de sensaciones a la medida de todo tipo de emprendimientos.

of The World), Asf, hoy juntas
cvaldan exhaustivamente el ADN
de cada emprendimiento, desde el
funcionamiento general hasta los
sutiles detalles responsables de lo-
grar la fascinacién del cliente. Di-
sefian soluciones que disminuyen
debilidades, identifican las amena-
zas, potencian fortalezas y aprove-
chan las oportunidades en un mer-
cado cada vez mds competitivo.
“La generacién de una experiencia
WOW logra aumentar la ocupa-
cién y la rentabilidad, asi como la
fidelidad del cliente, que contagia
su pasién a otros potenciales clien-
tes, generando ¢l poderoso boca a
boca”, sefialan,

Lo pedis lo tenés
Mystery Shopping (una especie de

M. R.: -Sin dudas me sirvi6 para
desarrollar una mirada muy critica,

no necesari

Sherlock Holmes de hoteles y res-
taurantes para detectar los defectos
o vicios ocultos responsables de un
cliente insatisfecho, desde la efecti-
vidad del discfio de la web, hasta la
atencién al cliente, el spa); Deco
Emergency (pequefios ajustes en el
interiorismo que logran grandes
£ H Ne Cardnlis A

posicionamiento de la marca; Coa-

ching gastrondmico (disefan cartas,
K

entrenadisimos, criticos, agudiza-
dos por su experiencia profesional
previa. En el caso de Mariana en el
periodismo (trabajé afios cn
Clarin, fue co-creadora de las revis-
tas £lle y Elle Deco), es estilista, co-

rresponsal de Walipaper y directora
creativa de Surpressagency, una
agencia boutique de fotos y conte-
nidos periodisticos especializada en
arquitectura, disefio y viajes. Y en
el de Cecilia, en hotelerfa (fuc va-
rios aiios directora de Relaciones
Piblicas y Prensa del Hotel Alvear
atendiendo las demandas de todo
tipo de celebrities, ademds de su-
mar experiencia €n otros Cinco es-
trellas de la cadena Leading Horels
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cambios en la estética y recomien-
dan proveedores), son algunos de
los servicios de Wow.

—¢Cémo llegan a conformar la
dupla?

M. R.: ~Empezamos intuitiva-
mente ddndonos cuenta de que ha-
bia un montén de propuestas en ¢l
campo de la hotelerfa, que estaban
bien pero no eran maravillosas y
que con pequefias cosas, correccio-
nes, sc podfa generar esta sensacién
de enamoramicnto que nos encan-
ta cuando nos pasa. Sobre todo te-
nienda en cuenta todo un mercado
nuevo que fue creciendo en los (l-
timos afios de hoteles boutiques.

~¢{Tu trabajo editorial debe ha-
ber sido una gran escuela?

1 estaba
plasmada en los textos. Pero si me
sirvié para ver mucho y poder em-
pezar a desarrollar las cuestiones a
trabajar para que sc genere esa sensa-
cién de Wow. Muchos aspectos que
uno como huésped no ve, como los
operativos, pero que hacen a esa sen-
sacién emocional. Los intangibles,

C. N.: ~Nosotras tratamos a los
emprendimientos como un toda.
Viniendo del lado de las empresas
y trabajando en el dfa a dfa, te das
cuenta de que sobre todo los mds
chicos necesitan esa mirada inte-
gradora. Ademis de ponerle el ojo
donde el interno no ve.

—:Y qué cosas ‘puntuales hacen a
la sensacién Wow?

M. R.: -Muchas. Desde ¢l trato
en ¢l momento que hacés la reser-
va, cuando llegds. La comida, que
el cuarto esté impecable, los amen:-
ties, la iluminacién del lugar.

C. N.: =Y que cumpla con las
expectativas de lo que p

tores mds emocionales. Hoy, defi-
nitivamente, hay un huésped que
viaja de orra manera.

—:El de mystery shopping es el
suefio del pibe?

M. R.: =No es tan asi. Analizar
cada instancia es un laburazo que
tc cxige estar atento por demds.
Desde que llegds y probds todo y
sos mala y ped(s, exigfs para it tes-
teando. Cero rélax porque nosotros

que me gustaba mucho, leo co-
mentarios del tipo: “No vayan, tie-
ne un olor a humedad tremendo,
las alfombras estdn sucias”, Hoy
podés ir cotcjando la experiencia
de otros huéspedes.

C. N.: ~Es muy trabajoso conse-
guir clientes, por eso cuando los
conseguls tienen que irse satisfe-
chos, felices, con la boca abicrea de
lo que pagaron sean U$S 80 o 500.

M. R.: ~Igualmente todo se hace
con mucho cuidado, Te estds me-
tiendo en rerrenos muy personales,
cosas gencradas con mucho esfuer-
70, AMOT, inversién, entonces no-
sotras estamos de su lado, nuestra
critica es despiadada no para joro-
bar sino para ayudar a revertir ¢l

camino para que les vayas bien.
R H lne?

vamos analizando nuestros propi
pardmetros de setvicio, atencién,
calidad, ambicnre, deco, para dar
una devolucién,

~:Y dénde se advierten las m4-
ximas sutilezas?

M. R.:: —Son muchas cosas. El

bi ¢l factor h que
interviene desde que llamds y hacés
una reserva via mail hasta cuando
estds en el lugar. Muchos sitios es-
tén pensados para la foto dc la re-
vista y no para la comodidad del
huésped, porque una vez que vos
entrds a tu cuarto necesitds descan-
sar, ver la tele. Muchas veces que te
traigan la comida frfa no tiene que
ver con la cocina sino con una ma-
la relacién entre la gerencia y el
petsonal, Hoy por hoy, los ducfios
de muchos emprendimientos no
vienen del rubro hotelero, por eso
necesitan de asesoramiento,

—:Sobre todo con el boom del
hotel boutique?

C. N.: =Hay una creencia acerca
del emprendimiento Fficil y en
nuestro pals a las modas, Hubo un
tiempo que fuc del parripollo o la
cancha de paddle. Suelen darse por
contagio y reina la improvisacion y
es ahi donde nosotras hacemos
hincapié, porque ¢l boca a boca es
lo que hoy te destruye, Por ahf an-
tes tardaba mis, pero hoy la gente
viaja sabicndo dénde va, leyendo lo

Eso es muy importante, Quc no
tiene nada que ver con el lujo o ¢l
cinco estrellas. Sino con lo que
prometen y se fija en el imaginario
del cliente. Por supuesto, también
hay cosas que no pueden pasar:
que llegue la comida congelada en
un hotel de 10 habitaciones, que
pasen mds de dicz minutos miran-
do al mozo a ver si te clava la mira-
da, que la distribucién del mobilia-
rio en ¢l cuarto lo vuelva incémo-
do o inaccesible. Todas esas cosas
que aportan al pequeiio malestar.
Nosotros hacemos foco en los em-
prendimiento a medida, Porota,
por ejemplo, s un espacio que
abri6 una chica en honor a su
abuela cocinera en Palermo, Ah{
estdn sus receras, utensilios, su es-
pirin. Te atiende bien, la comida
casera. A su escala, te da lo que cs-
perds y un poquito mds, Eso es lo
ideal.

~¢Cambian las necesidades en
un mundo globalizado?

C. N.: <El tema del lujo es ficil
de replicar, los estdndares en defi-
nitiva, existen, Pero como hoy mu-
cha gente valora la calidez, la fami-
liaridad, el sentirse parte del desti-
no, de tener una comunién con ¢l
lugar y la realidad es que los hote-
les y proyectos muy armados no
tienen la flexibilidad para estos fac-

que dicen otros de esc lugar. Todo

es re-chequeable hasta el infinito,
M. R.: —Hace poco viajaba a

Londres y de golpe, de un hotel
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M. R. y C. N.: ~Hay muchos. El
Citizen M. Amsterdam Airport, por
cjemplo, un hotel situado en el ac-
ropuerto de Schiphol, con una ar-
quitectura muy interesante. Cada
edificio estd hecho con médulos
apilables que ellos fabrican y ¢l
equipamiento es de discfio contem-
pordneo con muebles de la marca
Vitra. Desde el concepto también
tienen una mirada y un abordajc
diferente, desde cémo tratan al
huésped (no hay recepeién, el check
in se hace en una computadora),
desde el precio mds amable, con to-
da la tecnologfa de punta (en ¢l
cuarto sc controla desde una cen-
wralita la musica, el frfo y el calor y
pueden modelar la intensidad y el
color de la iluminacién). Estdn diri-
giéndose a un piiblico que estaba
desatendido desde l disefio. En
otro estilo, Casa Uxua en Brasil re-
presenta ¢l lujo de lo simple. Tiene
un formato pequefio, empapado de
un lenguaje estético a tono con
Bahia pero sin cacr en el folkloris-
mo ya que su duefio (un italiano de
la industria de la moda) le ha da-
do toques de contemporancidad.
Estd hecho con materiales recicla-
dos, con mucho ingenio y buen
gusto. Por ¢jemplo, la piscina estd
forrada de miles de piedras semi-
preciosas, como lo es la venturina,
esta misma piedra la usan los arte-
sanos locales para hacer bijou,

The Wow Factor: www.thewowf.com




