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Presentacion

PRESENTACION

El Ministerio de Turismo y Deporte propone con la elaboraciéon y aprobacion del
primer Plan Nacional de Turismo Sostenible 2009-2020, caminar hacia un
desarrollo turistico equilibrado, promoviendo una actividad turistica planificada
en la que los actores involucrados sean protagonistas y decisores de su
desarrollo. El Plan busca ser una de las innovaciones de la gestion turistica,
brindando grandes lineas de acciény estableciendo prioridades para el sector.

De acuerdo con el analisis y diagndstico realizado durante la elaboracion del Plan
Nacional, profundizado posteriormente en el Plan de Marketing Estratégico y
Operativo, Uruguay presenta una gran variedad de atractivos turisticos que sin
embargo, no estan convenientemente estructurados como producto turistico, lo
que dificulta al pais desarrollar todo su potencial.

Dentro de las prioridades establecidas en el proceso de planificacion que se esta
llevando adelante, uno de los factores cruciales para mejorar la competitividad
futura de Uruguay como destino turistico, es la necesidad de avanzar hacia una
oferta turistica de mas variedad, innovadora, de mayor profundidad y de mas
calidad.

La eficaciay coherencia del marketing de un destino turistico, debe basarse en
un producto consistente y adecuado a las necesidades y motivaciones de la
demanda. Se considera portanto, como linea estratégica fundamental, propiciar
modelos de desarrollo innovadores que impulsen la complementariedad y la
diversificaciéon de la oferta, dentro de un marco de descentralizacion de la
gestién, que motiven la participacion activa de actores locales como
responsables del sector.

Es asi que el Ministerio de Turismo y Deporte, decide elaborar un Manual
Practico parala Creacion y Estructuracion de Productos Turisticos, que apunte a
dar solucién a la problematica detectada. Dirigida tanto a futuros
emprendedores que deseen iniciarse en el sector turistico, como a aquéllos que
ya estan en él, y que apuntan a crear nuevos productos o se replantean la forma
de ofrecer los productos existentes.

Tanto en nuestro pais como en el entorno internacional, la actividad turistica se
caracteriza por una fuerte presencia de la pequefia y mediana empresa (Pymes).
Es unsector que genera muchas oportunidades para pequefios emprendedoresy



que bien conducida puede contribuir a la generacién de un amplio tejido
empresarial que conserve el caracter de lo auténticoy lo local; valores de especial
atractivo para el turista internacional. Sin embargo, por su propia naturaleza, las
Pymes pueden presentar carencias y limitaciones estructurales desde una dptica
empresarial. Es fundamental apuntar a mejorar la formacion profesional de las
pequefias y medianas empresas, considerando esta profesionalizacién como un
factor estratégico para el incremento de la productividad y competitividad de la
actividad turistica en el pais.

N

Objetivos del Manual

- Poner a disposicion de potenciales y actuales operadores del
sector turistico uruguayo una herramienta Util y practica para la creacion,
estructuraciony desarrollo de productos.

- Promover la ampliacion, diversificacion y profundizacion de la
oferta de productosy experiencias turisticas en el pais.

- Capacitar y profesionalizar al sector turistico uruguayo, a través
de la transmisién de conocimiento especialmente adaptado a los
objetivos y estrategias adoptados para mejorar la competitividad de
Uruguay como destino turistico.

| 4

El Manual se construye sobre la idea de aplicar el concepto de planificacion
estratégica al proceso de desarrollo de productos turisticos. El hilo conductor de
su contenido, es el recorrido por el que debe transitar un individuo que desee
poner en marcha su propio negocio, mediante la aplicacion de un proceso
sistematico de analisis y valoracién de diversas variables, aspectos, factores y
alternativas.

El Manual ofrece, aparte del aporte tedrico basico en cada uno de los tépicos
mencionados, un conjunto de referencias y enlaces a recursos claves para
profundizar enlos mismos, obtenerinformaciény apoyo adicional.

El conocimiento adquirido con la lectura de este Manual constituye una puerta
de entrada sistematica y organizada al proceso de desarrollo de Productos
Turisticos en Uruguay, en sintonia con las politicas y estrategias de Estado
adoptadas en el Plan Nacional de Turismo Sostenible.
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1.Contexto Turistico Internacional y Nacional

TURISMO INTERNACIONAL: Perspectivas y Tendencias

Perspectivas de Desarrollo de la Actividad Turistica

El turismo se ha convertido en uno de los fendmenos socioeconémicos mas
importantes a partir de la segunda mitad del siglo XX. Es una actividad que ha
venido creciendo a un ritmo superior al de cualquier otro sector econémico y hoy
se la considera de las principales actividades econdmicas del mundo y una de las
mas dindmicas.

Turismo receptor 1000-2008
s Aunque no esinmune a los cambios de la
g economia, el turismo hasta ahora ha
o resistido las crisis econdmicas mejor que
& otros sectores. Durante los ultimos
e T vt el g BOOY sesenta afios ha experimentado un
: 9ssszsesnacszgzesgk crecimiento y una diversificacion
Fuente: Oganizacitn Mundisléel Tursma (OMT) © continuos, llegando a ser uno de los

sectores de mayor y madas rapido
crecimiento del mundo. En 2008 el turismo representd casi un 10% del PIB
mundial y la tendencia de crecimiento de largo plazo parece ser estable. A pesar
de las amenazas derivadas del deterioro de la economia mundial, los conflictos
politicos y/o los desastres naturales, el sector muestra una dinamica expansiva y
una demostrada capacidad de recuperacidn ante condiciones adversas.

En el periodo 2000-2009, las llegadas turisticas internacionales a nivel mundial
mostraron periodos alternos de fuerte crecimiento y de estancamiento, pero
siempre se observd una linea ascendente. Tras cuatro afios consecutivos de
crecimiento sostenido, se produjo un cambio brusco de tendencia con una caida
significativa de la demanda turistica provocada por una economia mundial en
contraccion; situacioén frente a la cual, Uruguay presenta una particularidad dado
que vivié unincremento de su actividad.

En los ultimos afios se han realizado numerosos estudios para determinar cual
serd el crecimiento de la actividad turistica en las préximas décadas. La
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), realizé una previsidn para los primeros
veinte afios del nuevo milenio, plasmada en la "Vision del Turismo 2020". A pesar
de la evolucidn irregular de los Ultimos afios, la OMT mantiene sus estimaciones,
proyectado para el afio 2020 llegadas internacionales proximas a los 1.6 billones
de turistas.



Nuevas tendencias en el turismo internacional

En el mundo se estdn produciendo una serie de nuevos fenémenos que estan
cambiando el modo en que los destinos y los clientes interactian en el mercado.
Varios nuevos conceptos estan emergiendo y se consideran como tendencias
para el futuro del turismo. Esto implica que para afrontar este futuro en mejores
condiciones competitivas, los destinos deberdn estar al corriente de estas
tendenciasy adaptar la oferta de productos en consecuencia.

Algunos ejemplos de tendencias que afectan las caracteristicas de los
productos turisticos son:

Mas vacaciones pero de menor duracion

Es una tendencia cada vez mas evidente el fraccionamiento del tiempo de
vacaciones en varios viajes de duracidn relativamente breve, aumentando el
numero total de llegadas.

Mayor segmentacion del mercado

La tendencia al fraccionamiento de las vacaciones, unida a otros cambios del
sector hace que las tradicionales fronteras entre los distintos segmentos de
mercado se modifiquen. Ya no se puede hablar de un tnico negocio turistico. Los
componentes de un destino turistico se han de combinar para formar productos
especificos que respondan a las demandas de diferentes mercados y segmentos.
Es necesario ofrecer mds opcionesy mas complementariedades.

Crecimiento del turismo activo

Se confirma un declive del turismo pasivo, basado en la contemplacion o el
disfrute de recursos -naturales, paisajisticos, culturales- y el crecimiento del
turismo ligado a "hacer algo". El nuevo consumidor estd ansioso por vivir nuevas
sensaciones relacionadas con experiencias diarias o de ocasiones especiales, en
las cuales participa activamente. La eleccidn del viaje se basa en la actividad a
realizar en el destino.

Un consumidor mas consciente, educado y exigente

El aumento en el nimero de viajes ha dado lugar a unos turistas mas
experimentados, mas conocedores de sus derechos, mas informados y por
consecuencia, mas exigentes. Se genera una especie de bolsa de valores turistica
en la que los destinos suben o bajan, solamente en base a opiniones personales.

1.Contexto Turistico Internacional y Nacional
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Los destinos basan su posicionamiento en variedad, sofistificacion, imagen y
mayor valorintangible para el cliente.

Mayor preocupacion medioambiental

La conservacion del medio ambiente estd ocupando progresivamente un lugar
central en las motivaciones y preocupaciones de la demanda y de la propia
actividad turistica. Resulta fundamental que no se ponga en riesgo la
sostenibilidad de la economia local, el medio ambiente, las tradiciones sociales y
los recursos culturales.

Nuevas Tecnologias

Las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién se han convertido en el
verdadero catalizador del proceso de cambio en el sector turistico. La
disponibilidad de acceder a la tecnologia mas moderna es muy elevada y las
opciones son inmensas: se facilita el acceso directo del cliente al producto
turistico, contribuyendo directamente a una redefinicion de la funcién de
distribucion. Se mejoran y abaratan los procesos de produccién y prestacion de
servicios turisticos.

Elnuevorol del agente de viajes: de intermediario a asesor

El rol de la agencia de viajes esta cambiando; cada vez menos serd una simple
instancia de intermediacién que comercializa productos turisticos
estandarizados y gana una comisién por ello. Y, cada vez mas, serad un asesor de
viajes que ayuda a crear soluciones a la medida y a satisfacer necesidades
especificas. Un ejemplo a destacar son las denominadas DMC (Destination
Management Companies), en espafiol denominadas empresas gestoras de
experiencias turisticas , las cuales se especializan en el disefio y suministro de
eventos especiales, actividades, tours, trasnporte, recepcion VIP, etc; que juegan
un papel muy importante para la estructuracion de productos en los destinos.

Incremento de los flujos turisticos internacionales de corta distancia

Los viajes transfronterizos van en aumento y los viajes regionales e
internacionales estan creciendo rapidamente. Se observa que la mayoria de los
viajes internacionales son de corta distancia y se realizan dentro de una misma
region.

Asociada a estas tendencias de comportamiento, la Organizacion Mundial de
Turismo ha realizado una estimacion para identificar los segmentos de mercado



masimportantes para el afio 2020, destacandose los siguientes:

Turismo de aventura
Turismo deportivo
Turismo de naturaleza
Turismo cultural
Turismo urbano
Turismo rural
Turismo ecoldgico
Turismo nautico
Turismo de cruceros
Turismo de reunionesy conferencias
Turismo tematico

1.Contexto Turistico Internacional y Nacional
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URUGUAY COMO DESTINO: Perfil Turistico e insercion regional

En los ultimos veinte afios Uruguay ha experimentado importantes variaciones
en el ingreso de visitantes, mostrando fluctuaciones y comportamientos
similares a los observados para el turismo internacional, con importantes
periodos al alza y periodos de contraccién asociados a crisis econdmicas
regionales.

1.100 Ingresos en SUS millones (valores corrientes)

1.028,7
1.00

900

800 795,2
712,8
700

600 610,5 592,1
500 540,2
493,9
400 350,9
344,7
300
200

100

Fuente: Anuarios 2008 y 2009, MINTUR

0
00 01 02 03 04 05 06 07 08

El punto critico se alcanzé en 2002, afio en que el volumen de visitantes se situé
por debajo delos 1,5 millones, la cifra mas baja desde la década de los 80, con una
caidadel 36,6% enrelaciona 2001. A partir de ese momento, se han manifestado
mejoras significativas, a pesar de la experiencia del bloqueo del Puente Fray
Bentos - Puerto Unzué.

En los ultimos diez aifos en particular, la proporciéon de llegada de visitantes
argentinos en el total ha descendido de 65% a 52% (mdas de 1.500.000 turistas
argentinos en 1998 frente a 1.000.000 aproximadamente en el afio 2008).
Mientras que el ingreso de visitantes provenientes del ambito internacional no
regional, mostré un crecimiento del 7% al 15,7% en el mismo periodo (poco mas
de 160.000 turistas en 1998y cerca de 310.000 en el 2008).

A pesar de las fluctuaciones del periodo, en el afio 2008, se registro la entrada de
2 millones de turistas y un espectacular incremento de los ingresos brutos en
divisas, superando la barrera de los mil millones de ddlares; lo que representd
mas del 6% del PBI.



El turismo interno (aquellos uruguayos que vacacionan dentro del Uruguay) es
un factor sumamente importante para muchos destinos y para la actividad
turistica en su conjunto. Segun datos del Anuario Estadistico del Ministerio de
Turismo la cantidad estimada de viajes realizados en el afio 2008 fue de
3.026.050, con un total de 567.215 personas. Entre sus principales destinos el
35,2% ocupd la costa atlantica, siendo seguida por Montevideo, Punta del Este y
Piriapolis. Estos turistas tuvieron un gasto total estimado de aproximadamente
US$S353.322.000 en el periodo analizado.

En base al diagndstico realizado como parte del proceso de elaboracién del Plan
Nacional de Turismo Sostenible, se relevd la existencia de fortalezas y debilidades
del sector turistico en Uruguay.

El analisis de la oferta turistica actual, entendida como el conjunto de propuestas
de consumo estructuradas que son puestas a disposicion de la demanda, ha
puesto de manifiesto que, en términos generales, la oferta estd débilmente
estructurada, con baja visibilidad y con deficiencias en los procedimientos de
prestacion. Las principales valoraciones en lo que respecta a las debilidades que
inciden sobre la oferta de productos son:

Oferta turistica poco diversificada, falta de monumentalidad y de atractivos
reconocidos internacionalmente de forma significativa.

Falta deidentidad enlas propuestas turisticas de los principales destinos.
Desconocimiento del patrimonio cultural uruguayo en el exterior y alta
competencia con Argentinay Brasil.

Falta de integracion nacional y regional, escasa organizacién de circuitos
turisticos.

Escasa programacion y difusion de los eventos sociales, culturales y
deportivos. Inexistencia de un calendario nacional de eventos y
espectaculos.

Débil conocimiento de los atractivosy productos turisticos por parte de los
pobladores de las comunidades locales.

Escasa presencia en las guias turisticas internacionalesy en los catadlogos de
los principales operadores turisticos internacionales.

En contrapartida, frente a estas debilidades y deficiencias actuales, cabe destacar
las principales fortalezas:

Proximidad a los dos principales centros emisores de la region: Argentinay
Brasil.

1.Contexto Turistico Internacional y Nacional
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+ Recursos naturales y culturales diversos, urbanos y rurales, aptos para

desarrollar productos turisticos todo el afio.

- Reconocida tranquilidad, seguridad publica, politicamente estable, con
garantiasjuridicas.

+ Alto nivel de desarrollo humano. Hospitalidad, buen nivel cultural y
entorno socio-cultural diversificado y equilibrado.

+ Sede de la capital administrativa del Mercosur y otros organismos
internacionales.

+ Crecimiento de la oferta turistica especializada y notable mejora de la
oferta gastronémica.

- Buenared de comunicaciones viales.




ESTRATEGIA-PAIS para el Desarrollo de Productos Turisticos.

Basado en la conjuncion de ambas miradas: debilidades y fortalezas, el Plan
Nacional de Turismo Sostenible propone construir una estrategia de desarrollo,
con lineas de accion destinadas a corregir las deficiencias y potenciar la variedad
de atractivos.

Dentro de las prioridades establecidas en el proceso de planificacidn se revela
que uno de los factores cruciales para la competitividad futura de Uruguay como
destino turistico, es la necesidad de avanzar hacia una oferta turistica mas
especializada, de mayor volumen, de mas variedad, de mayor profundidad y de
mas calidad.

De las cuatro lineas estratégicas de accidén contenidas en el Plan, la Linea 2:
"Innovaciony calidad, impulso a la competitividad", incluye especificamente una
sub-linea que enfatiza la necesidad de "Diversificacion de la Oferta":

La estrategia propuesta plantea:

- Diversificar y especializar la oferta, creando nuevas ofertas y
agregando mayor valor a las existentes, a fin de generar un
crecimiento cualitativo basado en las nuevas tendencias de la
demanda.

- Detectar nuevas oportunidades e Integrar los productos y destinos
turisticos actuales y potenciales, a nivel nacional y regional,
generando corredores y circuitos turisticos, basados en la historia, la
musica, la literatura, la produccion, la gastronomia y la naturaleza,
buscando nuevos atractivos y significados para la oferta como
respuesta a una demanda cambiante.

Enlinea con este planteamiento, el Plan de Marketing Estratégico y Operativo de
Uruguay propone objetivos y estrategias enfocados hacia una mayor
diversificaciony desarrollo de la oferta de productos comercializables y hacia una
mayor diversificacién de los mercados de origen de la demanda; sin que ello
signifique dejar de trabajar ni en los productos ni paralos mercados actuales.

Ya sea desde la perspectiva de la ampliacidn, diversificacion y profundizacién de
los productos actuales como desde la perspectiva de la creacién de nuevos

1.Contexto Turistico Internacional y Nacional



productos, la estrategia propuesta se basa enlaincorporacion de un mayor grado
de sofisticacién y enfoque a los productos y en la satisfaccion de un espectro mas
amplio de motivaciones.
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2.El Desarrollo de Productos Turisticos

La creacién y desarrollo de Productos Turisticos novedosos, adecuados y
rentables, es uno de los retos mas interesantes en el proceso de Uruguay como
destino turistico y una necesidad impostergable en el entorno turistico
internacional actual.

Para lograr cumplir este reto con éxito, creando nuevos productos que logren el
calificativo de novedosos y oportunos, es importante convertirse en un buen
observador de las tendencias turisticas internacionales, regionales y nacionales,
a fin de identificar las oportunidades que nos permitan tanto adaptar los
productos existentes a los cambios del mercado como desarrollar nuevos
productos para atraer nuevos mercados. Es necesario renovar para mantener
una buena posicion competitiva y para evitar el declive de Uruguay como destino
turistico.

Destino Turistico y Producto Turistico

Resulta comun referirse en forma indistinta a Productos y Destinos Turisticos. Sin
embargo, de acuerdo a las caracteristicas y tendencias del mercado turistico
actual, es conveniente hacer una diferenciacién entre ambos conceptos.

A efectos de obtener una delimitacion clara entre ambos, se adoptd la vision que
ofrece definiciones que facilitan el acercamiento al objetivo principal de este
Manual: el desarrollo de productos turisticos "comercializables".

De acuerdo a la referencia bibliografica utilizada®, el Destino Turistico se puede
definir como: "un lugar geografico que tiene unas caracteristicas que son
conocidas por un nimero importante de visitantes potenciales y que tiene la
capacidad de atraer turistas por si mismo". Es la integracién de un componente
territorial con otros componentes (turisticos y no turisticos) que, ubicados en un
espacio geografico determinado conjugan una determinadaimagen turistica.

1. Secretaria de Turismo de México (2002)



Cada uno de estos componentes puede estar controlado por diferentes
entidades, ya sea organismos publicos u operadores privados, ninguno de los
cuales, en forma individual, ejerce un control integral sobre la oferta final del
destino.

Bajo esta dptica, un Destino Turistico podria interpretarse como un Producto
Turistico Global, con los siguientes componentes:

Paisaje

Flora y Fauna
Clima

Cuerpos de Agua

Naturales

ATRACTIVOS

Arquitectura
Folklore
Culturales || | gqres Histéricos
Gastronomia

Alojamientos »
EQUIPAMIENTO || irsciocones beporines IMAGEN

Instalaciones Recreativas

VALOR

Vias de Comunicacion

Medios de Transporte SIMBOLICO
INFRAESTRUCTURA || Infr Sanitaria

Energia

Infr. Salud HOSPITALIDAD

Alimentacién
Traslados
SERVICIOS Informacion

Asistencia a las Necesidades

Visitas a Museos
Pesca
ACTIVIDADES Senderismo
ongresos
Eventos Deportivos

Figura No.1: Componentes del Producto Turistico Global

Si entendemos que un producto es "cualquier cosa que se puede ofrecer a un
mercado para la atencidn, la adquisicidn, el uso, o el consumo, para satisfacer un
deseo o una necesidad™ , entonces, bajo una dptica micro-econdmica, cada
componente o combinacién de componentes del destino (en cuanto Producto
Turistico Global) pueden concebirse como un Producto Turistico Especifico en si
mismo. Este Producto Turistico incluye "objetivos fisicos, servicios, sitios,
organizacidoneideas."

2. Kotler et.al. (1997)
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Muchos destinos se pueden llegar a identificar con un producto especifico, sobre

todo cuando en el destino domina claramente un tipo de oferta y su
correspondiente tipo de clientes. (Es el caso de los destinos de sol y playa como
Cancun o Punta del Este; o parques tematicos como Epcot Center). Sin embargo,
la mayoria de los destinos tienen potencial para ofrecer una amplia variedad de
Productos Turisticos especificos lo cual, hoy en dia, es una necesidad indiscutible
derivada de las nuevas tendencias del mercado turistico internacional, cada vez
mas complejoy segmentado.

Por tanto, los componentes de un destino turistico se pueden y deben combinar
de diferentes maneras para formar Productos Turisticos Especificos, que
respondan a las demandas de diferentes mercados y segmentos. Esta
combinacién de componentes para conformar los productos, asi como la
incorporacion de nuevos componentes en tanto productos especificos, se ha
convertido en una decision estratégica para los destinos, que dependerdn en
buena medida del segmento de mercado al que esté dirigido y de su
conceptualizacion de lo que desea ofrecer a ese mercado.

Para el consumidor (el turista) el producto turistico es una experiencia integral,
de la cual recibe un conjunto amplio de beneficios, que son valorados en
conjunto cuando adquiere el producto o lo compara con otros. Estos beneficios
pueden ser tipificados como:

+ Funcionales: entendidos como aquéllos que permiten satisfacer las
necesidades basicas: alojamiento, alimentacion, transporte;

- Simbdlicos: responden a emociones y satisfaccidn de status o
satisfaccion personal en el destino seleccionado;

- Vivenciales: relacionados con los cinco sentidos del ser humano:
experienciasy vivencias Unicas resultantes de la actividad turistica.

Es asi que el Producto integra elementos tangibles (equipamiento para
alojamiento, infraestructura de transporte, instalaciones deportivas) que suelen
estar claramente definidos en el catalogo que se ofrece al cliente, conjuntamente
con elementos intangibles (servicios, vivencias, emociones, hospitalidad) que
representan un valor agregado que sélo dependera de la percepcién individual y
subjetiva del turista.



Estos elementos se estructuran en cuatro niveles:

1. El ndcleo o producto principal, que responde a la pregunta ¢ qué compra
en realidad el consumidor? Siendo aquello que brinda el beneficio
principal. Pensemos el caso de una posada ecoldgica, su producto
principal es el alojamiento en un entorno natural con una gestion
ecoldgicamente responsable.

2. El producto auxiliar, constituido por servicios o productos que deben o
pueden estar presentes para que el cliente use el producto principal.
Comprende servicios auxiliares y otros aspectos tangibles del producto.
Siguiendo con el ejemplo de esta misma posada son los tipos de cama,
colchones, el sistema que se utilice de calefaccion.

3. El producto de apoyo, constituido por productos adicionales ofrecidos
para aumentar el valor del producto principal y ayudar a diferenciarlo
del producto de la competencia. Se deberian elegir productos de apoyo
que la competencia no pueda copiar facilmente. En el caso de nuestra
posada puede ser el acceso a internet, o la posibilidad de realizar alguna
actividad recreativa como circuitos con guias de naturaleza o un local
para el avistamiento de aves.

4, El producto aumentado, incluye la facilidad de acceso, el ambiente, la
interaccién del cliente con el sistema de entrega del servicio, la
participacion del cliente y la interaccion de clientes entre si. La calidad
humana, las pautas que tenga la empresa para la atencién al publico, su
pagina web, losaromas dellugar, su decoracion.

Desde el punto de vista de la gestidn, el nicleo o producto principal ofrece el
enfoque al negocio, es su razén de ser. Los productos auxiliares son esenciales
para poder ofrecer el producto principal al mercado meta, y los productos de
apoyo ayudan a posicionar el producto. El producto aumentado combina lo que
se ofrece con laforma de entrega.

Esta complejidad de elementos en un Producto Turistico, requiere por tanto, de
un proceso de ingenieria de producto; es decir, de una integracion de las partes,
paraobtener el todo que demanda el consumidor.

Para lograr esta plena integracion, se deben considerar adicionalmente otros
elementos, que si bien no forman parte de los elementos tangibles del Producto

2.El Desarrollo de Productos Turisticos
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ofertado, son imprescindibles para lograr un Producto Turistico exitoso que logre
satisfacer las necesidades de los clientes:

. Organizacion y Gestion: El contexto organizacional juega un rol
fundamental en el éxito del Producto Turistico. Es importante definir los
mecanismos que se adoptaran no sélo para coordinar la ejecucién del
Producto, sino también para gestionar laempresa asociada a este Producto.
Elmodelo de gestion a adoptar tendrd repercusiones directas en el éxito del
Producto, especialmente en lo referente a calidad, competitividad y
sostenibilidad.

. Recursos Humanos: Es fundamental disefiar el equipo de trabajo que llevara
adelante el Producto, tanto en términos de personal operativo como
personal de gestién y administracion; asi como identificar las necesidades
de capacitacion de estos recursos. Este aspecto es central dado que en el
turismo los recursos humanos forman una parte estratégica del producto,
porlo que se debe asegurar un personal calificado y bien remunerado.

- Normativa y Reglamentacién: se refieren a las reglas de operacién y
aprovechamiento del producto que reflejan la cultura organizacional y
los estandares de calidad adoptados, de tal manera que se asegure el
respeto al cliente tanto como a los ecosistemas, usos y costumbres del
entorno.

+ Promocién y Comercializacién: se concentra en definir la imagen del
producto; los canales de distribucién que se utilizaran para llevar el
producto al turista objetivo y la difusidon del mismo.

El desarrollo de un Producto Turistico exitoso, implica definir y planificar
detalladamente una buena mezcla, no sélo de los elementos que conforman el
producto en si mismo, sino también de aquellos elementos adicionales

relacionados con la Gestion, Promocion y Comercializacion, sin los cuales
dificilmente se logre un producto realmente integrado.




Ciclode Vida de Destinos y Productos Turisticos

Todo destino y/o producto turistico posee un ciclo de vida. Se desarrolla de
acuerdo a un proceso en el cual se cumplen unas fases que definen momentos
claves de su evolucién. Conocerlas es de vital importancia para detectar
momentos clave para actuary mantener el éxito en el tiempo®.

MADUREZ
CONSOLIDACION
CRECIMIENTO

DESARROLLO

IMPLANTACION

EXPLORACION

EXPLORACION. Corresponde a la fase de andlisis y diagndstico; pocos
turistas visitan el destino o utilizan el producto.

- IMPLANTACION Puesta en operacién; aumenta el nimero de turistas.

DESARROLLO. Se construyen nuevas atracciones y equipamientos en
funcién de las necesidades de los turistas.

CRECIMIENTO. Alcanza su techo maximo en funcién de la infraestructura
disponible y del potencial de mercado.

- CONSOLIDACION. En este punto se introducen controles, planificacion y
otras estrategias de gestion para controlar el crecimiento y sus efectos.

MADUREZ, los impactos negativos acumulados se hacen evidentes
mientras el destino entra en un periodo de estancamiento.

Alcanzada la madurez, el ciclo de vida del Producto puede seguir diferentes
caminos en funcion de la estrategia que se adopte:

3. El Ciclo de Vida que aqui se presenta es una sintesis de las propuestas contenidas en las
siguientes referencias bibliogrdficas: Secretaria de Turismo de México, (2002); y Beltran Vargas,
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DETERIORO. Ocurre cuando no se toman las medidas oportunas para
rectificar las consecuencias de la madurez. Supondra la destruccidn y pérdida del
atractivo del destino y/o el producto turistico.

ESTABILIZACION. Si se decide actuar para reforzar el producto llevando a
cabo las acciones necesarias para mantener a los segmentos de mercado
existentes o atraer segmentos sustitutivos.

REJUVENECIMIENTO. Es una estrategia que busca unir esfuerzos para
introducir cambios y mejoras que permitan atraer nuevos mercados.

Conocer este ciclo de vida permite prevenir el deterioro y mantener una posicion
competitiva en funcién del entorno correspondiente a cada fase. Los destinos y
productos turisticos, en particular aquellos que se encuentran en la fase de
consolidacién o madurez, deben estar alerta a cualquier signo que indique la
entrada en una fase de declive. Resulta por tanto fundamental introducir el
concepto y las metodologias de planificacién estratégica en el proceso de
desarrollo de productos turisticos.

La Planificacidony el Desarrollo de Productos Turisticos

Ya se indicé en los Capitulos anteriores, la importancia que ha comenzado a
otorgar el Ministerio de Turismo y Deporte a la planificacion de la actividad
turistica con la elaboracién y aprobacién del primer Plan Nacional de Turismo
Sostenible 2009-2020, como forma de lograr un desarrollo turistico equilibrado y
sostenible.

Esta vision, aplicada en forma concreta en el marco especifico del Desarrollo de
Productos Turisticos, adquiere importancia bajo tres perspectivas diferentes y
complementarias:

i. La planificacion de Productos en el marco del desarrollo sostenible

El Plan Nacional de Turismo Sostenible 2009-2020 declara en su Vision que
Uruguay se reconoce como "un pais turistico en compromiso con el desarrollo



sostenible, competitivo, accesible, amigable y seguro". La sostenibilidad, como
principio rector del desarrollo turistico, implica desarrollar productos turisticos
buscando el aprovechamiento equilibrado de los recursos y considere
especialmente la capacidad de carga de los ecosistemas y la preservacion de la
calidad de vida de la poblacién local, en términos sociales, econémicos y
culturales.

Una planificacion sostenible en el desarrollo de productos turisticos permite
minimizar los efectos negativos de la actividad y generar uso responsable de los
recursos naturalesy socio-culturales. Entendida de este modo, la planificacion de
productos turisticos no puede omitir la realidad territorial. Se debera considerar
las propuestas de los Planes de Ordenamiento Territorial en relacién a la
clasificaciény uso del suelo; y la estrategia asumida en relacion al turismo.

Los aspectos mas relevantes a considerar como parte del concepto sostenibilidad
en relacion al desarrollo de productos turisticos seran tratados en detalle mas
adelante cuando se haga referencia alos procesos de Organizaciony Gestion.

ii. La planificacion para la coordinacion y generacion de sinergias

Si los productos que se desarrollan estan considerados dentro de un marco
estratégico de planificacion, resulta mas facil orientar su desarrollo para
contribuir al logro de los objetivos del desarrollo turistico en general. Se logra
mayor sinergia entre las actuaciones publicas y las privadas y mejor
aprovechamiento de lasinfraestructurasy recursos existentes.

Esta consideracion es particularmente importante en un sector como el turistico
donde predominan las PyMEs. Enmarcando el desarrollo de Productos en el
entorno de la Planificacion Estratégica, la fragmentacién y atomizacién
empresarial y la tendencia a una vision parcial del entorno, puede corregirse
creando oportunidades para la cooperacion y la consecucién de ventajas
competitivas comunes®.

iii. La Planificacion para el desarrollo de Productos exitosos

Bajo otra perspectiva, la introduccion del concepto de planificacion en el proceso
de desarrollo de productos, es fundamental para garantizar un proceso

4. Calderén Vdzquez (2005)Luz et. al, (2002).
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sistematico que contemple todas las fases metodoldgicas necesarias para la
conformacion de un Plan de Negocios correctamente estructurado.

Adaptar productos a los cambios del mercado y desarrollar productos novedosos
requiere abordar un conjunto de pasos que conduzcan desde el analisis de
mercado hasta el disefio de planes de gestidon, pasando por propuestas para
manejar impactos no deseados y el disefio de planta fisica de nuevas
instalaciones.

Manejar el producto como una empresa compleja donde intervienen variables
ambientales, sociales, culturales, econdmicas, politicas, que debe gestionarse
con una vision gerencial integral y responsable que abarque todos los procesos
involucrados en el desarrollo de un "negocio”, requiere la incorporacién de un
ciclo interactivo de planificacion durante la gestidon, que permita mantener el
producto flexible y adaptado a los requerimientos del entorno y que genere
beneficios alacomunidad local.

El uso de herramientas de planificacion en el proceso de desarrollo y gestion de
productos turisticos permite manejar en forma integral y sistemdtica las
diferentes variables implicadas: ambientales, sociales, culturales, econémicas y

politicas, propendiendo a lograr un desarrollo sostenible de la actividad,
reduciendo la posibilidad de conflictos y orientando el rumbo de las acciones para
adaptarse a los cambios del entorno.

Entornos de Desarrollo de Productos Turisticos

Los dos principales entornos en los que se puede actuar para desarrollar
productos en un destino turistico son®:

Planificacion fisica y promocion de proyectos de inversion
Desarrollo de productos comerciales

5. Secretaria de Turismo de México, (2002)



El primero consiste en alterar los aspectos fisicos de un destino para crear o
mejorar los recursos y la planta turistica existentes con el fin de aumentar el
atractivo del lugar. Esta relacionado con la construccién de infraestructuras de
acceso, transporte y telecomunicaciones; conservacidon o puesta en valor de
atractivos; o suministro de servicios bdsicos tales como electricidad o agua
potable. Este tipo de actuacion requiere de cuantiosas inversiones que suelen ser
responsabilidad directa del Gobierno o derivadas de la promocién de la inversion
privada por parte del mismo. Desde aqui se puede decir que se desprende un
siguiente ambito de trabajo que es el realizado con la comunidad local.

En ese sentido el Estado uruguayo tiene un rol protagdnico en la aplicacién de
programas y proyectos que generen herramientas para la generacion de nuevas
empresas, ya sea por incentivos al emprendedurismo, préstamos, acceso a
sistemas de garantias o proyectos de sensibilizacion. Ejemplos de estos trabajos
es la generacion de cooperativas, clusters y redes productivas del sector privado
incentivadas y solventadas desde el sector publico.

El segundo entorno estd basado en la oferta existente de atractivos,
equipamientos y servicios, los cuales podran ser complementados con nuevos
productos; ligeramente modificados; o combinados y presentados de una forma
diferente que pueda ser percibida como algo nuevo o atractivo para segmentos
especificos del mercado. Estos productos podran tener distintas formas de
gestion: privados, publicos, y/o de cardcter mixto. En todo caso, es un ambito en
el que se busca desarrollar productos comerciales con alto grado de eficienciay
que posean las siguientes caracteristicas:

- Creativo. Que logre poseer caracteristicas novedosas y a la vez sea
funcional; que se adapte alos requerimientos de lademanda.

- Diferenciado. Con valores agregados, entendidos éstos como aquel "plus"
que diferencia al producto de la competencia.

- Original: Unicoy adaptado a un entorno cambiante.

- Innovador. Con posibilidad de recrearse en funcidon de la aparicion de
nuevas necesidadesy expectativas.

- Competitivo. Con una adecuada relacién calidad-precio: la mayor calidad
posible al menor precio posible.

2.El Desarrollo de Productos Turisticos
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Este Manual esta disefiado para mostrar las pautas para el desarrollo de nuevos
productos o mejora de los existentes, en base a creatividad, organizacion y

gestion, con inversion baja o media en equipamientos.




3.EL PROCESO DE ESTRUCTURACION DE
PRODUCTOS TURISTICOS
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Bajo el enfoque utilizado en
este Manual, que valoriza
fuertemente el rol de la
planificacion en el desarrollo
de productos turisticos, es
fundamental que el
desarrollo de productos esté
siempre asociado a un Plan,
el cual debe responder a un
conjunto de objetivos,
adoptar unas estrategias y
poseer un programa de
accién asociado a un
cronograma.

Como todo proceso de
planificacidn, el proceso de
creacioén y estructuracion de
un producto turistico es un
proceso deidayvueltasobre
laidea original.

El planteo de una secuencia
de pasos bdsicos a seguir,
requiere comprender que el
resultado de cada uno de
estos pasos, es a su vez,
insumo para perfeccionar
los pasos anteriores. Por lo
tanto, mds que un proceso
lineal, es un proceso
interactivo, que permite

IDEA
ORIGINAL

INVESTIGACION PRELIMINAR

ANALISIS DE
ATRACTIVOS
G

ANALISIS DE LA ANALISIS DE LA
DEMANDA OFERTA

DESARROLLO DE
CONCEPTO

DISENO DEL
PRODUCTO

ORGANIZACION Y
GESTION DEL
PRODUCTO

PLAN DE IMPLEMENTACION

PLAN DE
DESARROLLO
FisIco

PRESUPUESTO Y
VIABLIDAD
ECONOMICA

INTEGRACION
FINAL DEL
PRODUCTO

IMPLEMENTACION

avanzar hacialaintegracion final del Producto y su posteriorimplementacion.

Este proceso puede aplicarse tanto al desarrollo de un producto nuevo, comoala
introduccién de mejoras en productos existentes para obtener mejor calidad o

mayor diversidad en la oferta.



LA IDEA ORIGINAL: CONCEPTUALIZACION PRELIMINAR

El inicio del proceso de desarrollo de un producto
turistico suele desencadenarse a partir de una idea
IDEA base o "idea original".
ORIGINAL
Esta idea puede surgir en forma intuitiva entre
emprendedores relacionados con el sector turistico o
con sectores afines, que visualizan una oportunidad
de negocios y generan unaidea original. O por el contrario puede tener un origen
mas racional, derivado de informacién obtenida de estudios elaborados por
expertos en el sector o de propuestas concretas derivadas de las prioridades
estratégicas de un proceso de planificacion del sector turistico a nivel nacional o
local.

Esta idea original puede enfocarse en la "actividad" (fundamentandose en un
sentimiento de que un servicio o una actividad podrian convertirse en un
producto turistico interesante); o puede enfocarse en el "sitio"
(fundamentandose en una percepcién de que una determinada localizacién
puede tener potencial para el desarrollo de actividades turisticas). En cualquiera
de los dos casos, la idea original debera conducir al desarrollo de un Producto
Turistico.

Sea cual sea el origen que desencadena el proceso, existe una IDEA que debe ser
indefectiblemente expresada y/o verbalizada para poder guiar los siguientes
pasos del proceso; acotar los estudios que se realicen y centrarlos en aspectos
especialmente asociados a nuestra idea original.

Es la etapa de CONCEPTUALIZACION PRELIMINAR, entendida como la
construccion de un mapa mental aun borroso del Producto que deseamos
desarrollar. Este mapa podra estar mas o menos desarrollado, pero en todo caso
deberia incluir aspectos como: beneficios a ofrecer, poblacién objetivo,
localizacion potencial, atractivos, servicios y actividades que podriaincorporar.

Es natural que en esta etapa todos estos aspectos no estén claramente definidos
o existan dudas en muchos casos. Posteriormente en la fase de DESARROLLO DE
PRODUCTO, se retomara la IDEA ORIGINAL y se profundizara y definiran muchos
aspectos que en esta etapa aun pueden estar borrosos.

W
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Al finalizar la etapa de conceptualizacion preliminar, Ud. debera tener los
siguientes resultados:

- Tener de forma organizada y sintetizada, ya sea a través de un esquema,
informacion relacionada a la idea original. Apareciendo en cuadrados o

circulos, mientras que las relaciones entre ellos se explicitan con lineas que
unen sus cuadrados o circulos respectivos.

- Idea original verbalizada con definicion preliminar de beneficios a ofrecer al
cliente, localizacion potencial, segmento de mercado al cual se podria
orientar, atractivos turisticos que podria incorporar.

INVESTIGACION PRELIMINAR

INVESTIGACION PRELIMINAR

ANALISIS DE LA ANALISIS DE LA ANALISIS DE
DEMANDA OFERTA ATRACTIVOS
L v

Antes de proceder a realizar un desarrollo detallado de la IDEA ORIGINAL es
conveniente contrastarla con los resultados de una investigacién orientada a
evaluar la factibilidad de la misma. Si estos resultados no son positivos en
relacion con la conceptualizacion preliminar de la IDEA ORIGINAL, es conveniente
reconsiderarla y ajustarla de acuerdo a los resultados obtenidos, antes de
avanzar en el proceso de desarrollo.

La INVESTIGACION PRELIMINAR debe abarcar dos grandes aspectos:

- Analisis de Mercado

- Analisis de Localizacion

Analisis de Mercado

El Andlisis de Mercado tiene por objetivo identificar las caracteristicas y
tendencias del mercado turistico, ya sea para identificar los segmentos de
mercado que suponen una oportunidad de negocio para su Producto o para
adaptar el Producto a las caracteristicas y tendencias de lademanda. Abarca dos
componentes:



Andlisis de la Demanda

Busca determinar cuales son los clientes potenciales para el producto y sus
caracteristicas mas relevantes. Profundiza especialmente en el conocimiento
acerca de los segmentos de mercado a los cuales se dirige o podria dirigir el
Producto.

Andlisis de la Oferta

Busca conocer como esta siendo atendida la demanda por el mercado actual.
Qué productos turisticos se ofrecen actualmente tanto en el destino
seleccionado, como a nivel del pais o la region. Este andlisis abarca a su vez, dos
aspectos complementarios: Por una parte intenta identificar productos o
actividades que pueden actuar como competidores de nuestro producto. Y bajo
otra Optica busca conocer las caracteristicas de productos similares existentes en
el mercado con fines de benchmarking: comparar y aprender de las buenas
practicas y éxitos obtenidos en productos similares. También analizar las
caracteristicas de las empresas competidoras, sus recursos humanos, su
comportamiento con los precios, distribucidn, etc.

En el Analisis de Mercado se deberan cumplir las siguientes tareas:

. Identificar los datos mds importantes acerca del mercado que pueden
ayudar a definir el rumbo de su producto.

La identificacion de los datos relevantes dependera del grado de desarrollo de la
idea original y del conocimiento preliminar del mercado. Es fundamental
seleccionary formular las preguntas mas adecuadas a nuestras necesidades para
llegar a concretar y profundizar nuestra conceptualizacidn original. Algunas
preguntas que seriainteresante responder se detallan a continuacion.

Acercadelademandaactual:

éCudl es el perfil del turista en el destino seleccionado para desarrollar el
Producto? De dénde proviene? ¢Qué volumen tiene la demanda actual del
destino? ¢Qué perspectivas de crecimiento existen? ¢Cual es la duracion
promedio de la estadia? ¢ Qué servicios utiliza? ¢ Qué actividades realiza? ¢ Cual
essunivel de gasto?

W
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Ddnde buscar informacion:

Direcciones de Turismo Departamentales
Instituto Nacional de Estadistica expresamente realizados para obtener los

Sitios web de operadores turisticos datos deseados. Las fuentes secundarias

internacionales y nacionales.

Acercadelarelacion producto / mercado:

éEs un producto que se desarrollard en un sitio con poca actividad turistica
actual? ¢Es un producto nuevo en un destino turistico ya desarrollado? ¢Debe
orientarse a captar segmentos de mercado que ya llegan al destino? éO es un
producto que debe orientarse a atraer nuevos segmentos de mercado que
actualmente no frecuentan el destino? ¢Puede beneficiarse de la demanda
existente actualmente en otro destino primario cercano?

Acerca de laofertaactual:

¢En qué momento del afio se ofrece? ¢Son exitosos los productos existentes?
éSon competitivos o complementarios del producto que voy a ofrecer? ¢Puede
mi producto mejorar o beneficiar alos productos existentes?

Es importante evitar pérdida de tiempo y de recursos: focalice su atencion en
datos que realmente aporten a responder las preguntas que Ud. considerd
relevantes para tomar decisiones relacionadas con la conceptualizacion
detallada de su producto.

. Identificar las fuentes de informacion disponibles para obtener los
datos. Relevar y organizar en forma sistemdtica los datos identificados como
relevantes.

Para dar respuesta a las preguntas
planteadas se requieren de datos
confiables y adecuados. Las fuentes de

Ministerio de Turismo y Deporte informacién pueden ser primarias o
Encuestas al Turismo Receptivo
Anuarios

Plan de Marketing Estratégico y
Operativo de Turismo en Uruguay. a través de encuestas; relevamientos
Centro de Informacicn y Recursos directos de la actividad turistica (registro

et e et Cao e (e de clientes de hoteles; nimero de usuarios

secundarias. Las primeras ofrecen datos de
recoleccion directa, por ejemplo obtenidos

de servicios); estudios de mercado

proveen datos pre-existentes,
generalmente ya procesados y de dominio
publico: estadisticas oficiales, resultados de



estudios o planes realizados por la administracién publica; publicaciones y
folletos de organizaciones publicas o privadas; etc.

Una forma de obtener informaciéon para identificar nuevos segmentos
potenciales a nivel internacional es a través de listas de operadores
especializados o tematicos, analizando el tipo de productos que ofreceny cual es
elmercado que ellos hanidentificado como demanda.

Analizar los datos y sacar conclusiones relacionadas con la idea
original que permitan delinear la factibilidad de la misma.

Los datos se organizaran y relacionaran de forma de poder dar respuestas a las
preguntas planteadas. Estas respuestas deben contribuir a tomar decisiones
acerca de la viabilidad de la idea original y/o la necesidad de modificarla;
permitird sacar conclusiones acerca de los segmentos de mercado potenciales y
de las caracteristicas deseables de nuestro producto para competir exitosamente
en estos segmentos.

Un segmento de mercado esta

El Benchmarking se ha desarrollado como una nueva compuc-esto por un grupo de
estrategia de la vision hacia el futuro de las empresas, consumidores que muestran un
corporaciones y destinos turisticos, y como una potente comportamiento de compra y consumo

herramienta de marketing. Es una respuesta a favor de homogéneo La segmentacic’m de la

lapromocion delacalidad. d d f d | R
Herramienta concreta para mejorar la propia actuacion, €manda, €5 una rorma de selecclonar

aprendiendo de otras practicas y procesos exitosos. el mercado al cual dirigir el producto a
Involucra una mirada hacia el exterior, para examinar desarrollar. Algunas formas de
Ct:.rlﬁogtros logran el éxito y para entender los procesos segmentacién son:

utilizados.

Pasos basicos:
Identificar la funcion acomparar / analizar
Seleccionara los mejores - En funcién de caracteristicas
Recoger datos y analizarlos: diferencias en procesos y dem og raficas: edad, gé nero,

practicas Analizar los procesos de otros -
. ) A estructura familiar, etc.
Comparar su propia actuacion con los analizados

Implantar planes para reducir las diferencias. - En funcién del estilo de vida, clase
social y perfiles de personalidad.

En funcién del origen geografico.

Lanquar, Robert "MARKETING TURISTICO" Edit. Ariel,
Barcelona, 2001 - En funcion de los intereses,

actitudes, valores, o respuestas a
determinados tipos de productos.
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Una vez detectados los segmentos de mercado que ofrecen oportunidades de
negocio interesantes, serd necesario analizar las posibilidades reales de
competir con otros productos turisticos existentes. Es decir, serd necesario sacar
conclusiones valiosas acerca de la forma de ofrecer valor agregado a lo existente
actualmente.

Para conocer las caracteristicas de la oferta puede analizar los componentes de
los productos existentes e identificar qué aspectos serd necesario mejorar o
complementar para satisfacer a la demanda. Algunos aspectos a considerar son:
atractivo del lugar; tipos de alojamiento; tipos de actividades ofrecidas; tipo de
personal y nivel de formacion profesional; facilidad de acceso; precios; imagen;
etc.)

Elaborar una lista de aspectos claves que se deberian considerar en su
producto a efectos de propender al éxito del mismo.

Para la identificacion de las claves del éxito del producto que deseamos ofrecer
se deberd tomar en cuenta tanto las caracteristicas de la demanda como de la
oferta actual. Analice en cudles de estos aspectos su producto puede ofrecer
puntos fuertesy en cudles muestra debilidad.

Esta lista sera clave para delinear la factibilidad de la idea original y para disefiar
su productofinal.

Mantener un registro actualizado de datos que permita comparar y
hacer seguimiento de los mismos en el tiempo, para identificar tendencias y
modificaciones en el comportamiento del mercado.

Los datos recopilados para el andlisis preliminar son de gran utilidad para realizar
estudios de mercado futuros, tendientes a comparar e identificar variaciones de
la demanda. Es importante registrarlos y organizar los datos de forma de
asegurar su disponibilidad para procesos de seguimiento una vez que se haya
desarrollado eimplementado el producto.

En algunos casos, para llevar adelante todas o algunas de las tareas requeridas

para elaborar un Andlisis de Mercado apropiado. Una opcidn para disminuir
costos puede ser buscar la cooperacién entre varias empresas interesadas, o



entre el sector publico y privado para realizar un estudio conjunto con costos
compartidos, incluyendo el aprovechamiento de una serie de jovenes
provenientes de carreras turisticas.

Alfinalizar el Andlisis de Mercado, Ud. deberd tener los siguientes resultados:

Identificados los segmentos de mercado a los cuales se destinard el producto.
Conocer su perfil, necesidades y expectativas. Tener una primera aproximacion
de la forma de acceder a ese segmento y del volumen que se espera captar del
mismo.

Conocimiento de las caracteristicas de los productos similares que se ofrecen
a nivel internacional, regional y local; e identificadas sus claves de éxito o fracaso.
Identificar los productos competitivos y los complementarios.

Identificadas las caracteristicas claves que deberd tener su producto para
competir por el segmento de mercado seleccionado. Reconocer los aspectos
fuertes y débiles de nuestra idea original para satisfacer esas caracteristicas
deseadas.

Analisis de Localizacion

Parte de la investigacion preliminar involucra estudios no asociados
directamente con el andlisis de mercado sino con el Andlisis de Sitio. Como se
menciond anteriormente, algunos procesos de desarrollo de productos parten
de una idea de producto que requiere identificar el mejor lugar para su
localizacion (por ejemplo, identificacion de los mejores sitios para la pesca en
agua dulce). Otros se inician con la idea de una ubicacién o destino especifico ya
definido, que requiere ser evaluado en relacion a un proyecto concreto
(evaluacion de Piriapolis para el desarrollo de un spa con tratamientos
especificos).

En ambos casos implica conocer el destino seleccionado (o en caso de no estar
seleccionado investigar y conocer las opciones posibles), para identificar qué se
puede hacer, qué se puede ver o qué posible interés se podria desarrollar. Qué
actividades existentes podrian adaptarse o renovarse para atraer nueva
demanda. Qué atractivos existentes son apropiados para el desarrollo de laidea
original o donde podrian estar ubicados estos atractivos.
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Este proceso tiene como finalidad la identificacidn, clasificacion y jerarquizacidn
del atractivo turistico del sitio, en cuanto resultado de la potencial integracion de
los componentes analizados en formaindividual.

En la definicion de Producto Turistico Global se indicé que sus componentes
principales se pueden agrupar en tres grandes grupos:

a. Atractivos;
b. Equipamiento e Infraestructura;

c. ServiciosyActividades.

Una forma de organizar el trabajo de Analisis de Localizacidn es en base a estos
tres grupos de componentes; sin olvidar que sélo la correcta integracion de los
mismos dara lugar al atractivo turistico que luego se podra convertir en un
producto turistico.

Atractivos

Naturaleza: Incluye los aspectos naturales con poca o nula intervencion
del hombre: playas, cuerpos de agua, parques, zonas ambientalmente
protegidas, miradores naturales, paisaje y relieve, faunay flora, clima, etc. Son
recursos generalmente muy vulnerables a la actividad humana por lo que
requieren de proteccion publica para preservarlos o protegerlos de un desarrollo
que podriaresultar dafiino.

Patrimonio cultural tangible: Son las realizaciones del hombre, a través
de las cuales la sociedad evidencia su cultura. Pueden pertenecer a un pasado
remoto o reciente, incluso a la actualidad: monumentos arquitecténicos;
museos, sitios histéricos, catedrales, sitios arqueoldgicos; arquitectura en
general; jardin botanico, obras de ingenieria particular (casos de represas, etc)
Son recursos que requieren mantenimiento, restauracion y gestién para su
preservacion, tanto de responsabilidad publica como publico-privada.

Patrimonio cultural intangible: Son las manifestaciones culturales de un
grupo social: folklore, manifestaciones artisticas, festividades, eventos (teatro,
danza, musica, artes, artesania), gastronomia, estilo de vida, etc. La participacion
de la poblacién local y el contacto con sus manifestaciones puede requerir
también de medidas de proteccion.



Ciudades: Los centros urbanos constituyen un atractivo cultural en si
mismo que merece mencion aparte, por la combinacion y variedad de atractivos
tangibles e intangibles que concentran.

Equipamiento e Infraestructura

El equipamiento turistico y la infraestructura asociada, constituyen la parte
tangible de la denominada Planta Turistica. Son el conjunto de edificaciones y
construcciones que facilitan el acceso, la estancia y bienestar del turista para
disfrutar los atractivos naturales o culturales de un determinado sitio.

Incluyen hoteles, centros vacacionales, campings, residencias y otros tipos de
hospedaje, restaurants, tiendas de diversos tipos, oficinas de informacion
turistica; oficinas publicas y privadas; vias de comunicacidn; aeropuertos,
puertos, embarcaderos; redes de dotacion de agua, energia eléctrica, telefonia,
etc.

Servicios y Actividades

Los servicios y actividades constituyen la parte intangible de la Planta Turistica.
Constituyen el conjunto de actividades que se desarrolla para el
aprovechamiento de los equipamientos e infraestructuras: servicios de
restauracion, servicios de hospedaje, atencion e informacion al turista, servicios
de transporte, servicios de guias; organizacion de actividades para facilitar el
disfrute y dar valor agregado a la experiencia del turista en relacién a los recursos
naturales o culturales disponibles. A los cuales hay que agregar la acogida, la
hospitalidady la calidad de los servicios prestados.
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En el Andlisis de Localizacidn se deberan cumplir las siguientes tareas:

. Elaborar un Inventario con los principales recursos disponibles que
pueden ayudar a identificar y jerarquizar el atractivo turistico de un
determinado sitio.

Un inventario turistico es una herramienta que permite registrar los atractivos
con los que se cuenta, entendidos éstos en un sentido amplio en relacion a los
tres grupos de componentes de un producto turistico. Existen diversasformasde
clasificar los componentes del Producto Turistico. La siguiente es una opcion que
facilitard |la preparacién del Inventario requerido.

Dénde buscar informacion:

Es necesario no sdlo identificar los
recur_sos valiosos y gle.lnteres, sino YL o
también la potencialidad de los Plan de Marketing Estratégicoy
mismos para ser integrados a un Operativode Turismoen Uruguay .
Producto Turistico. Por ejemplo, se * Intendencias Municipales

deber id . ist Planes de Ordenamiento Territorial
ebera considerar sl existen Planes Departamentales de Turismo

regulaciones de proteccién para su Entrevistas con referentes departamentales

uso; aspectos de propiedad que - Direccién Nacional de Medio Ambiente MVOTMA

restri nj an su aprovec hamie nto; Qrgan/smosprestadores de s’er'waos: QSE, UTE, ANTEL
X . Sitios web de operadores turisticos nacionales.

potenciales factores de riesgo para el - Sitios web de los conglomerados turisticos del Uruguay.

turista; estacionalidad de recursos o . ANl

eventos, etc. - PACC
- OPP

La ejecucion del inventario se basa
fundamentalmente en el trabajo de
campo: lavisita al sitio, el recorrido del mismoy la observacion directa.

Sin embargo, también debe complementarse con la revision de fuentes de
informacion secundaria, que ofrezcan datos derivados de una investigacion de
los recursos naturalesy culturales del pais como potenciales atractivos turisticos.

En los casos de recursos naturales que correspondan al Sistema Nacional de
Areas Protegidas (SNAP) o que por su fragilidad posean algun tipo de proteccién
ambiental o cultural, es fundamental visitar a las autoridades competentes para
conocer las oportunidadesy limitaciones para su usoy aprovechamiento.



La observacién directa durante el recorrido del sitio permite obtener buena parte
de la informacidn requerida; sin embargo, algunos detalles que pueden parecer
intrascendentes a primera vista pueden ser de mucho interés bajo otra dptica. Es
importante considerar la concepcidn que del sitio relevado tienen los habitantes
de la zona y extraer conclusiones sobre los aspectos culturales de la comunidad
involucrada.

También se debera registrar otras situaciones que pueden tener influencia sobre
la conformacion del atractivo turistico del lugar, como el interés de alguna
instancia de gobierno por impulsar la actividad turistica, o rescatar los valores
culturales, etc.

A continuacién se presentan un conjunto de preguntas en relacion a cada uno de
los tres componentes, que tienden a conformar un inventario bajo una dptica
analitica. Identifique cudles de estas preguntas (u otras) pueden ser relevantes
para su caso en particular. Plantéese las preguntas antes de realizar el inventarioy
luego de las respuestas bajo su propia 6ptica como emprendedor.

INVENTARIO BASICO INVENTARIO COMPLEMENTARIO

Atractivos Naturales

¢Comoes el climadellugar? ¢ Qué destaca
de la belleza escénica? ¢Qué paisajes
resaltantes existen? ¢Hay cuerpos de
agua? ¢Existen especies de flora y fauna
destacables? ¢Los espacios naturales son
utilizados actualmente? ¢Estan bien
conservadosy limpios?

Elabore una lista de los recursos naturales
mas destacables y su estado de
conservacion.

éLos espacios escénicos naturales son
areas protegidas? ¢Qué reglamentacion
las afecta? ¢Existen planes de manejo?
éExisten planes de ordenamiento del
territorio? ¢ Qué proyectos existen para su
desarrolloacortoy mediano plazo?

éSon de propiedad publica o privada?
¢Quién se encarga de sumantenimiento?
éExisten peligros potenciales para el
turista derivadas del clima en alguna
épocadelafio?

Elabore una lista de las restricciones o
reglamentaciones que afectan suusoy las
organizaciones responsables de su
gestion.
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Atractivos Culturales

¢Quétipos de atractivos culturales existen?
éSe realiza algun tipo de evento asociado a
estas manifestaciones? ¢Tienen fechas
determinadas o sonvariables?

¢Qué recursos culturales son considerados
de interés por la comunidad local? éQué
recursos culturales son considerados de
interés por las autoridades locales o
nacionales?

¢Qué actividades realiza la poblacion local
en forma cotidiana que pueda resultar de
interés?

Elabore una lista de los recursos naturales
mas destacables y su estado de
conservacion.

éLos eventos son reconocidos y apoyados
por las autoridades publicas? ¢Son
impulsadas por privados? ¢Existen
incentivos publicos para el desarrollo de
nuevas actividades?

¢Existen planes de mantenimiento o
mejoras al patrimonio construido por
parte de autoridades locales?

¢Qué opinién tiene la comunidad local
acerca de la participacion de turistas en los
eventos? ¢ COmo se relaciona la comunidad
con los recursos naturales? son
aprovechados? ¢De qué forma?

Elabore una lista de las restricciones o
incentivos asociados a los recursos
culturales.

Equipamientos e Infraestructura

¢Cémo se accede al sitio y a cada uno de los
recursos naturales identificados? ¢Cudles
son las principales vias de comunicacion
terrestre, maritima, fluvial o aérea?

¢Qué disponibilidad de camas o
alojamiento para pernoctar existe? ¢éDe
qué tipo es este alojamiento? ¢Existen
establecimientos gastrondmicos y/o
tiendas para adquisicién de alimentos?

¢Qué otros equipamientos hay disponibles
relacionados con la actividad turistica:
refugios, embarcaderos, clubes, etc?

éExisten redes de dotacion de agua,
energia eléctrica, aguas servidas, telefonia,
etc.? ¢ Cudl es su capacidadinstalada?

éCémo es el estado de conservacion y
mantenimiento de los equipamientos?

¢El equipamiento existente es de caracter
publico o privado? Y las vias de acceso?

¢Quién se encarga del mantenimiento?

¢Qué normas locales existen en relacién a
la construccion de nuevos equipamientos?

éExisten planes para dotacion futura de
alguntipodeinfraestructura?

¢Existen oficinas locales encargadas de
gestionar esta infraestructura? ¢Qué
costos puede tener implicados para su
aprovechamiento en turismo?



Servicios

¢Existen servicios de informacion vy
atencidn al turista?

¢Qué dotacion de personal tienen los
servicios ofrecidos de hospedaje y
gastronomia? ¢Cémo valoraria la calidad
de estos servicios? ¢Qué costos tienen
estos servicios?

¢Existen empresas de transporte publico
para acceder al sitio o sélo es posible por
servicios privados? ¢Qué costos tienen
estos servicios?

¢Existen servicios de atencion médica y/o
de emergencias?

¢Hay disponibilidad de recursos humanos
parala prestacién de nuevos servicios?

éComo se puede valorar la acogida vy
hospitalidad del sitio?

Actividades

¢Qué tipos de actividades turisticas se
ofrecen? ¢ Existe variedad y diversidad?

éExiste la posibilidad de realizar las
actividades en formaindependiente?

éEstdn las actividades directamente
relacionadas con el aprovechamiento de
los recursos naturalesy culturales?

Elabore una lista de las actividades que
pueden realizarse en el sitio tanto en forma
organizada y guiada como en forma
independiente.

Afin de facilitar el registro y organizacion de informacién pueden utilizarse Fichas
de Relevamiento, disefiadas de forma que contemplen todas las preguntas a

¢Hay disponibilidad de recursos humanos

parala prestacion de nuevas actividades?

responder, con una estructura que facilite el posterior analisis.

Resulta asi mismo, de utilidad elaborar un mapa del sitio u obtener cartografia de
base o fotos aéreas para localizar los recursos, equipamientos, servicios y

actividades.
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. Clasificar y jerarquizar los recursos disponibles en el sitio geogrdfico
seleccionado.

Para facilitar el proceso de jerarquizacion
es conveniente utilizar herramientas que
permitan relacionar y sintetizar la
Cantidad de elementos atractivos informacion en forma ordenada.

Variedad de elementos atractivos
Localizacion y accesibilidad

Algunos criterios comiunmente usados para
jerarquizar las atracciones de un sitio son:

Componente natural Una herramienta util es el uso de una lista
Auter:nu;jaj de chequeo acompafiada de pardmetros o
Singularida . . . . ..

Grado de conservacion crlter.los de .Jerarq.lflzauon, qu? .nos
Factibilidad de ser vistos o utilizados permitan mediry calificar la potencialidad
Calidad de cadarecurso, para serincorporadoaun
Conflictividad social o institucional nuevo producto turistico. En funcién de

los criterios que se escojan para la

jerarquizacion, se completa la lista de
chequeo indicando los aspectos positivos de cada aspecto evaluado y aquellos que
requieren algun grado de atencién o mejora.

Toda jerarquizacion debe tomar en consideracion el alcance territorial con respecto
al cual se realiza: local, nacional, regional o internacional. Un elemento puede ser
mas atractivo a nivel internacional (por ejemplo el estilo de vida local) que en
relacion aturismo de caracter nacional.

. Analizar la potencialidad de los recursos disponibles para su integracion
en el Producto Turistico a desarrollar.

Una de las herramientas de sintesis mds apropiada para visualizar esta informacion
es la construccién de una Matriz FODA: Fortalezas-Oportunidades-Debilidades y
Amenazas.

Esta Matriz contempla cuatro sectores: Las Fortalezas y Debilidades: factores
inherentes al sitio de estudio y a la actividad turistica en el mismo, que pueden
favorecer o inhibir el desarrollo de otros Productos Turisticos, siendo aspectos sobre
los cuales se puede tener mayor grado de control. Las Oportunidades y Amenazas:
factores del entorno que en caso de ser aprovechados pueden representar un



¢Qué pasa si no disponemos de suficientes
atractivos?

El hecho de no disponer de atractivos de
suficiente particularidad, no implica que no
pueda existir desarrollo turistico. En estos
casos es necesario innovar. Algunas
estrategias que han sido adoptadas por
destinos de poco atractivo son:

1. Desarrollar atracciones totalmente
artificiales como por ejemplo: parques
tematicos, resorts vacacionales, campos de
golf, palacios de congresos, acuarios, u
organizar eventos especiales en torno a una
actividad local tradicional.

2. Promover la practica de actividades
deportivas o recreativas tales como:
ciclismo, senderismo, pesca, observacion de
pajaros, etc. en lugares con cierto atractivo,
pero que quiza por sisolos no justificarian un
viaje..

3. Agrupar atracciones del mismo tipo o
relacionadas para crear una ruta o marca de
destino que aumente el valor del conjunto.

beneficio para el desarrollo de
determinados Productos Turisticos, o
pueden afectar la capacidad de
aprovechar las fortalezas.

Bajo una perspectiva de turismo
sostenible, es importante prestar
especial atencidn en este anlisis, a la
fragilidad tanto de los recursos
naturales como culturales. La
valoraciéon de los elementos que
conforman el sitio geografico en
estudio debe considerar que las
actividades a realizar no comprometan
la existencia y preservacion de sus
caracteristicas naturales y/o culturales
delsitio.

Una vez que la informacién se
concentra en la matriz, se realiza el
analisis cruzando los datos para
obtener las conclusiones pertinentes y
determinar qué tiene mas peso, si las

potencialidades o las vulnerabilidades, y

si éstas ultimas, tienen en todo caso, una solucidn a nuestro alcance que permita
el desarrollo exitoso del Producto. En una estrategia que busque disminuir las

debilidadesy contrarrestar las amenazas.
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Al finalizar el Andlisis de Sitio, Ud. deberd tener los siguientes resultados:

Descripcidn de las caracteristicas fisicas del sitio, acompafiada de Mapa de
Sitio, con ubicacion de los principales recursos naturales y culturales; ubicaciéon
de equipamientos e infraestructuras; vias de comunicacion; localidades, etc.

Inventario de atractivos naturales y culturales mdas destacables,
equipamientos, infraestructura, servicios y actividades acompainado de las
restricciones asociadas al uso y aprovechamiento de los mismos.

Identificacién de normativas, requerimientos legales, permisos e
instituciones responsables de la gestion de los recursos identificados.

Valoracion de las potencialidades y vulnerabilidades del sitio. Evaluacion de
las condiciones de soporte actual y definicion de las condiciones minimas que
deberian alcanzar para un adecuado funcionamiento del Producto.

Evaluacionde laIDEA ORIGINAL

Como tarea integradora de la Etapa de INVESTIGACION PRELIMINAR se debe
relacionar e integrar los resultados de los Analisis de Mercado y Analisis de Sitio.

Dependiendo de los atractivos disponibles se podran definir con mayor detalle
las actividades potenciales que podrian ser ofrecidas para satisfacer los
segmentos de mercado identificados.

Con base en esta definicion se decidird qué elementos se incorporan como
componentes de nuestro Producto Turistico y se planificard en una etapa
siguiente, las necesidades de adecuacion de los recursos disponibles (tanto fisica
como institucional) para adaptarlos en forma estricta a las necesidades de ese
segmento de mercado.

En esta etapa puede resultar Gtil construir una nueva Matriz FODA que incorpore
tanto aspectos fisicos del sitio, como aspectos de mercado tendiente a evaluar en
forma conjunta las posibilidades de mix producto/mercado en relacion a la IDEA
ORIGINAL.



Este analisis permitird aceptar, rechazar o mas probablemente, ajustar la IDEA, a
la situacion existente o prevista en el futuro. Abre el camino hacia las préximas
etapas de DESARROLLO DE CONCEPTOY DISENO DEL PRODUCTO.

DESARROLLO DEL CONCEPTO

Si la investigacién preliminar del mercado vy el
sitio geografico seleccionado ofrece un resultado
positivo para continuar con el desarrollo de la
IDEA ORIGINAL, el siguiente paso es profundizar
en la definicién conceptual y el disefio detallado
del Producto Turistico en funciéon de los
resultados obtenidos.

DESARROLLO DE

CONCEPTO

Sin embargo, aun habiendo identificado varios atractivos y recursos en un sitio
determinado, no todos los elementos valorados positivamente van a estar
necesariamente incorporados como componentes del Producto Turistico
Especifico. Esta seleccion dependerd en buena medida del segmento de
mercado al que se vaya a dirigir.

Por lo tanto y a diferencia de la fase de conceptualizacion preliminar, en esta
etapa es fundamental incorporar una mirada desde la demanda, desde la
perspectiva del cliente al cual esta dirigido. El desarrollo del concepto debe
considerar los intereses y expectativas de un mercado especifico.

Para poder profundizar en esta definicion se deben responder a las preguntas:

¢QUE SE DESEA VENDER?
¢QUE DESEAN COMPRAR LOS CONSUMIDORES?

Enrespuestaalaprimera pregunta, habra que definir:
Tipo de producto principal o nucleo central de la oferta

Sitio geografico en el cual se busca introducir el producto: espacios
territoriales donde se ubica la actividad, ya sean sitios, recorridos o rutas;
conociendo su capacidad maxima de carga sin generar efectos negativos
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ambientales, socio-culturales o econémicos.

Temporalidad: es unaactividad que se ofrece durante todo el afio o no.

En respuesta a la segunda pregunta habrd que definir qué tipo de beneficios se
busca satisfacer fundamentalmente con la oferta:

Motivaciones a satisfacer en los consumidores: agroturismo, religioso,
cultural, salud, aventura, etc.

Segmento de mercado al cual se dirige y sus expectativas: turista grupal,
individual; mercado secundario o primario, caracteristicas socio-
demogréficas, etc.

Posibilidades de ampliacion del actual mercado y eventuales acciones que se
requeririan para ello.

Una forma de dar respuesta a ambas preguntas y al mismo tiempo crear la base
para las fases posteriores de Disefio Detallado y Desarrollo de un Plan de
Implementacidn, es plantear el concepto como un objetivo. Por ejemplo:

Construir un resort compuesto por pequefias cabafias ambientadas de
acuerdo a la arquitectura local, en la Laguna XX para atraer a los turistas que
visitan Punta del Diablo durante la temporada de verano y desean conocer
otros ambientes naturales de la region diferentes a la playa.

Establecer una heladeria temdtica y diferenciada para los visitantes de las
Termas de Daymdn, ofreciendo alternativas adicionales de gastronomia y
recreacion durante todo el afio.

Proveer un servicio de mini-cruceros para navegacion nocturna por la costa
de Montevideo con destino intermedio en algun sitio de espectdculo o de
gastronomia, para los asistentes a las convenciones y reuniones de negocios
organizadas en los Hoteles del Centro y la Ciudad Vieja, orientado a satisfacer
su interés por conocer Montevideo y su vida nocturna desde una perspectiva
diferente.

Esta forma de definicion conceptual abarca la mirada desde la oferta y la
demanda y a su vez, constituye la base para crear una imagen del Producto que
resulte atractiva al segmento de mercado al cual esta dirigido. En esta etapa es
conveniente comenzar a definir laimagen deseada, ya que la misma debe guiar el
proceso de estructuracion del producto.



El DESARROLLO DEL CONCEPTO es una etapa clave dentro del proceso, ya que
solo cuando se tenga claro cual es el tipo de producto que se quiere promover, a
qué segmento de mercado estd dirigido y que imagen se desea proyectar, se
podra disefiar una organizaciony un modelo de gestién adecuados.

3.El Proceso de Estructuracién de Productos Turisticos
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DISENO DETALLADO DE PRODUCTO

En la etapa de Disefio Detallado se define qué
DISENO DEL componentes se integran y cdmo se realiza el proceso
de prestacion de los servicios en un Producto Turistico
Especifico definido. Es el momento en el cual se debe
poner en practica la creatividad e innovacién, para
introducir aquellos aspectos que contribuyan a diferenciar el Productoy le den el
caracter de especial originalidad que le permita competir en el mercado.

PRODUCTO

En esta etapa se deberan cumplirlas siguientes tareas:

- Definir Componentes del Producto
Como parte de esta Tarea se debe:
- Decidir QUE servicios y actividades se incluyen.

- Decidir QUE atractivos forman parte del Producto.

Tal como seindicd en la definicidn de Producto Turistico, existen varios niveles
entre sus componentes. En el caso de los servicios y actividades a incluir en un
Producto Turistico, sera necesario definir:

SERVICIOBASICO + SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

El servicio basico es el nicleo del Producto que atiende a la motivacion
principal del cliente y se orienta a la satisfaccion de un beneficio en particular.
Es el eje central de la experiencia turistica que se ofrece. Este nucleo puede
ser de muy diversa indole; por ejemplo: facilitar la practica de una actividad
como el canotaje u ofrecer acceso y servicios en un parque tematico. Suele
incluir también las actividades planificadas como parte de la experiencia
central que se ofrece.

Este servicio basico debe ir acompafiado de otros que lo complementan
(auxiliares y de apoyo). Algunos de estos servicios, aunque complementarios
son indispensables para satisfacer la motivacién principal del cliente: por
ejemplo: alojamiento, transporte, alimentacion. Otros por el contrario, si bien
no sonindispensables, son importantes puesto que afiaden valor al Producto,



contribuyen a diferenciarse de la competencia y pueden constituirse en la
clave final del éxito: guias especializados en la tematica, dotacidn de equipos
para la préctica de la actividad, etc.

La decision de cuando un servicio complementario es indispensable y cuando
es un factor de diferenciacidn, dependerd del tipo de producto que se ofrezca
y del tipo de cliente al que se dirige. Por ejemplo, un tour de recorrido en
bicicleta dirigido a un publico dedicado a esta actividad, puede no incorporar
la dotacidn de bicicletas; pero si debera contemplar necesariamente el uso de
camionetas que acompafien en el trayecto para llevar equipaje y ofrecer
soporte a los deportistas. Por el contrario un tour en bicicleta ofrecido como
actividad complementaria a otros productos, dirigido a un publico no
especialista, no podra prescindir del servicio de dotacién de las bicicletas y
otros insumos necesarios, como por ejemplo cascos.

La cantidad y el tipo de servicios y actividades que se incluyan responden ala
CONCEPTUALIZACION DEL PRODUCTO. Siempre es conveniente incluir
servicios que aunque no sean indispensables afladan valor al producto. Estos
servicios pueden tener poco costo adicional y suelen ser muy bien valorados
porelcliente.

La definicidon de los servicios a incluir lleva implicita una revisién de los
elementos de infraestructura asociados (aspectos fisicos de los servicios) que
son necesarios para la cabal prestacién de los mismos.

Entre los componentes auxiliares y/o de apoyo de un Producto Turistico
Especifico, también vale la pena identificar cuales son los atractivos que se
estan considerando como elementos diferenciadores del producto principal.
Aligual que en el caso de los servicios y actividades, los atractivos vinculados
al Producto pueden abarcar una combinacién de:

ATRACTIVOS PRINCIPALES + ATRACTIVOS COMPLEMENTARIOS

Los atractivos principales son aquellos que resultaron mejor evaluados en la
fase anterior, durante el analisis del sitio. Representan los rasgos esenciales
que caracterizan al sitio seleccionado. Constituyen un atractor fundamental
del viaje que por su singularidad o belleza motiva el desarrollo de las
actividades del nucleo principal: por ejemplo ecosistema con diversidad de
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fauna y flora autéctona, en torno al cual se desarrolla una actividad de
observacion.

Los atractivos complementarios seran aquellos que por sus caracteristicas
tienen un aprovechamiento mas limitado, pero contribuyen a potenciar el
recurso principal o ayudan a su proteccion cuando tienen limitaciones por
encontrarse en areas naturales protegidas. Son importantes también porque
contribuyen a diversificar la oferta.

- Definir el Proceso de Prestacion

Como parte de esta Tarea se debe:

- Establecer COMO se realizard la integracion de los componentes definidos
enlaTarea anterior, en el proceso de prestacion.

El disefio del proceso de prestacion del Producto implica detallar como se
organiza y desarrolla la experiencia ofrecida al turista, describiendo un
proceso secuencial de los distintos momentos en que el cliente esta en
contacto con el producto ofrecido. Debe abarcar todos los pasos
predeterminados que se desea cubrir; pero también debe prever las
eventualidades o complicaciones que el cliente pudiera enfrentar en el
proceso.

Tanto los pasos secuenciales como los aspectos a considerar estaran
directamente relacionados con el CONCEPTO DE PRODUCTO adoptado y por
lo tanto es imposible definir a priori su contenido. Todo Producto Turistico es
Unico dentro de una amplia gama de posibilidades. Las pautas para el disefio
de productos presentadas a continuacion tienen un caracter general e
indicativo que debera ser adaptado a los requerimientos individuales de cada
Producto en particular.

A continuacién presentamos un ejemplo sélo a modo ilustrativo,
correspondiente a un servicio de mini-cruceros para navegacion nocturna por
la costa de Montevideo con servicio de bebidasy alimentos a bordo.



Secuencia

Preguntas Asociadas

Recogida de los turistas en su lugar de
alojamiento

¢Se seleccionan algunos hoteles en
particular para ofrecer el servicio? ¢O se
selecciona por zona? ¢éSe debe crear un
espacio bien definido en cada hotel para
recibir al turista? ¢Es interior al hotel o
exterior? ¢ Debe contar con algun tipo de
equipamiento (sillones, carteleras,
iluminacion, refugio)? ¢Como se
sefializa? ¢Qué material de informacién
sereparte en estainstancia?

Transporte hacia el punto de partida de la
travesia enbarco.

¢Qué tipo de transporte se requiere;
capacidad; confort? ¢Debe estar
sefializado conimagen del producto?

Recepciony Abordaje

éSe requiere un espacio de recepcion
fuera del barco? éQué pasa si hay mal
tiempo? ¢ Cudles serian las caracteristicas
del espacio de recepcidon? ¢Es necesario
algun tipo de sefializacién para guiar al
turista? ¢ Amerita una visita previa por la
instalacion portuaria? ¢Es necesario
acondicionar algun espacio de la
instalacidon portuaria, como caminos o
veredas, etc.? ¢Se ofrece en la instancia
de recepcidon informacidon sobre la
travesia? ¢ése entregan folletos
informativos, mapas dela costa, etc.?

Travesia

¢Qué tipo de embarcacion se requiere?
Capacidad, confort a bordo. ¢ Cémo debe
estar ambientado? Decoracién. ¢Cuales
son los equipamientos de seguridad
necesarios?

Servicio de Alimentacién

¢Qué tipo de servicio de alimentacién se
ofrece? ¢éComo se almacena y como se
sirve? ¢Qué infraestructura se requiere a
bordo para el manejo de bebidas y
alimento? ¢En qué momento del
recorrido se sirve?

3.El Proceso de Estructuracién de Productos Turisticos
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Secuencia Preguntas Asociadas

Recorrido con Guia especializado ¢Los guias requieren algun tipo de

soporte especial para su funcion? ¢Existe
traduccidon simultdnea? ¢Se ofreceran
equipos al turista para mejorar su
experiencia, como binoculares?

Desembarco éSe entrega algun objeto o recuerdo de la

travesia al momento del desembarco?

Traslado al hotel y despedida Semejante a recepciony traslado inicial

Incorporar elementos de accesibilidad.

Este es un aspecto central tanto para establecimientos publicos como
privados. El estar sensibilizados sobre estos aspectos va mas alla de las
potencialidades de mercado de un colectivo, sino que se refiere a componer
un destino mas amigable. Incorporar esta pauta permite una mejor
valoracion de las condiciones de acceso, circulacidn, estancia y uso del
producto turistico. Por tanto es central que desde el inicio se genere un
producto que se oriente a generar un turismo sin barreras atodos los clientes.

- Incorporar elementos orientados a lograr o mejorar la Calidad y

Competitividad.

La definicién del proceso de prestacién es la oportunidad de incorporar un
estilo, una manera de hacer las cosas, que sea propia y diferenciada de otras:
Es el momento de incorporar elementos de diferenciacidn y especializacion.
La diferenciacién implica la incorporacion de caracteristicas en la prestacion
del servicio que sean percibidas como Unicas por el consumidor. La
especializacidn consiste en satisfacer las necesidades y expectativas del lo
segmentos elegidos.

Incorporar elementos orientados al desarrollo sostenible del producto.

En un proceso de planificacion para el desarrollo de productos turisticos en el



marco del desarrollo sostenible, se deberan dar respuesta también a
preguntas adicionales como:

¢Cudles son los objetivos que se deben cumplir para satisfacer las
necesidades de una regidon o comunidad particular? ¢Qué tipo de turismo
puede contribuir mejor a conseguir los objetivos de desarrollo
socioeconémico previstos para esa zona en particular? éEn qué lugares
especificos se puede desarrollar este tipo de producto en un plazo mas corto
y con menor inversion? ¢COmo se puede integrar la comunidad en el proceso
de prestacién del servicio?

Es decir, que serd necesario en esta instancia, definir las actividades que
deben cubrirse para garantizar que el proceso de prestacidon contribuye al uso
responsable y a la conservacion de los recursos que involucra o estan
presentes en el drea de intervencién. Se deberan estimar los impactos socio-
econdmicos y ambientales del producto a nivel local; y de ser necesario, se
propondranideas para el manejoyla mitigacién de impactos.

Identificacion de Recursos parala Implementacion

El analisis de la secuencia que delineamos permitira identificar los recursos
fisicos y humanos que se necesitan para llevar adelante el proceso de
prestacion de acuerdo al concepto de Producto adoptado.

Los recursos fisicos deberan hacer referencia a las intervenciones requeridas
en materia de equipamiento, infraestructura e incluso para el
acondicionamiento de los atractivos involucrados; detallando tipo de accién
requerida y caracteristicas deseables de acuerdo al Concepto de Producto
adoptado.

Para los recursos humanos debera definirse el perfil deseable del personal
requerido dado que el personal es entendido como parte del producto. Se
debera definir el nUmero, tiempo de dedicacién y desarrollo de capacidades
requerido.

Estos resultados seran utilizados para la elaboracién del Plan de
Implementacidny permitira orientar las futuras acciones de inversion.

Y]
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Al finalizar la etapa de Diserio Detallado de Producto Ud. debera tener los
siguientes resultados:

Listado de elementos que se integraran en el Producto y definicién de la
secuencia de pasos que permitiran conformar el proceso de prestacion del
servicio basado en criterios de calidad, competitividad y desarrollo sostenible.

Identificacion de las intervenciones requeridas en términos de desarrollo
fisico del Producto.

Definicién de requerimientos de personal para cumplir con el proceso de
prestacion previsto.




ORGANIZACION Y GESTION DEL PRODUCTO

En el punto anterior, se hizo énfasis en los

ORGAN'Z_AGONY aspectos funcionales del Proceso de Prestacion

GESTION DEL relacionado con el Producto Turistico. Sin
PRODUCTO .

embargo, este proceso estd estrechamente

relacionado con la forma de Organizacion vy

Gestion que se adopte. La cual a su vez sera reflejo

del modelo empresarial y organizacional que se adopte para la Empresa

encargada de operarel Producto.

En definitiva, el Proceso de Integracién de un Producto no estard completo, sinla
definicion de un modelo empresarial, organizacional y de gestién; y de los
recursos necesarios para concretary llevar ala practica este modelo.

Puede ocurrir que la idea de desarrollo del Producto Turistico surja en forma
previa a la conformacién de la estructura organizacional requerida para operarlo.
En este caso, las necesidades de organizacion y gestidén tendran un alcance
amplio y abarcardn desde la creacion de la empresa, hasta la identificacion del
modelo de gestidn. (Ver Creacion de la Empresa)

Creacidondelaempresa

Frente a la necesidad de conformar una estructura organizacional que se
encargue de laoperacién del Producto, se deberan cumplir las siguientes Tareas:

Definicion del tipo de empresa

En primer lugar se debe definir qué tipo de empresa queremos conformar
para gestionar el Producto Turistico: ées una empresa publica, privada o
de cooperacién publico-privada? ¢Como serd la forma de propiedad:
unipersonal, cooperativa, sociedad de hecho, sociedad anénima o de
otro tipo? ¢Participan en la empresa inversores externos? ¢Tiene
participacion de alguna organizacion de la comunidad local donde se va a
desarrollarel producto?

La respuesta a estas preguntas da forma al concepto de empresa deseada
y permite avanzar ala siguiente tarea:

3.El Proceso de Estructuracién de Productos Turisticos
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Constitucidon legal de laempresa

De acuerdo al modelo de
empresa adoptado, se deberd
proceder a la definicién de su
personeria juridica y a la
constitucion legal de la misma.

Los requisitos y pasos a cumplir
varian con el tipo de empresa e
incluso con el tipo de Producto
Turistico que la empresa
pretende gestionar. En términos
generales, se deberan realizar
tramites para afiliacion de la
empresa, ante los siguientes
organismos:

DGl - Direccién General
Impositiva
BPS - Banco de Prevision Social

BSE - Banco de Seguros del
Estado

MINTUR - Ministerio de Turismo vy

Deporte
MTSS - Ministerio de Trabajo

Ddnde buscar informacion:

http://www.dgi.gub.uy

/Empresas (informacion detallada de inscripcién y
tributos portipo de empresa)

/Preguntas Frecuentes (informacién sobre tramites de
inscripcion)

/Consultas (datos para realizar consultas
personalizadas o telefénicas)

http://www.bps.gub.uy/empresas.aspx
Informacion para inscripcion y acerca de obligaciones
y beneficios

http://www.bse.com.uy
/Seguros Empresariales / Accidentes del Trabajo y
Enfermedades Profesionales

http://www.mintur.gub.uy/
/Operadores Turisticos
/Normasy Decretos

http://www.mtss.gub.uy/
Tramites para personal dependiente o independiente.

http://www.masfacil.gub.uy/
Guiade Tramites del Estado

http://www.portaldelaempresa.gub.uy.
Informacién para comenzar actividad de laempresa

En esta labor, a menos que se tenga una preparacion adecuada, es
conveniente contar con el apoyo profesional especialmente en lo
relacionado con aspectos legales para la constitucién de laempresa.

Identificacion de requerimientos para el funcionamiento

Sera necesario identificar los recursos minimos requeridos para operar la
empresa: espacio fisico y equipamiento de oficina; teléfono y medio de
contacto electrénico (e-mail, pagina web). Apertura de cuentas bancarias

y obtencion de lineas de crédito.



Dentro de estos recursos también habra que considerar el personal para
la gestidn de la empresa o la gestidn de producto, como es el caso de los
Licenciados en Turismo. Ambos componentes posiblemente no fueran
identificados en el proceso anterior de identificacion de personal, ya que
sélo se habian considerado los recursos necesarios asociados al Proceso
de Prestacion del Servicio, propiamente dicho. Al igual que en el caso
anterior, sera necesario definir perfil, nimero, dedicacién horaria y
desarrollo de capacidades.

Es importante tener en cuenta que la identificacién del personal es un
proceso iterativo que se cumple gradualmente a medida que se definen
diferentes aspectos de la gestion del Producto y la Empresa y requerird
una revision continua alo largo del proceso de Desarrollo del Producto.

Gestionde laempresa

Al momento de la Definicion Detallada del Producto es importante definir en
forma coordinada el modelo de gestidon de la empresa, ya que éste tendrd
repercusiones directas en el éxito del Producto, especialmente en lo referente a:

- Calidad
- Competitividad
-Sostenibilidad

El modelo de gestion a adoptar para la empresa puede abarcar diferentes
ambitos dependiendo de la magnitud y caracteristicas de la misma, asi como del
tipo de Productos que opera. Sin embargo, es
con\{en!ente tgmar en con.5|'deraC|on por'lg me’nos Es conveniente reconocer las
las siguientes Areas de Actividades, y decidir cudles diferencias entre las definiciones

seran incluidas como parte del modelo de gestion estratégicas y operacionales de un
adoptado: Producto Turistico y la Empresa que

lo gestiona.

Una empresa turistica puede tener
objetivos y estrategias propios,
-Operaciones dentro de los cuales se inserta el
Producto; pero éste tendrd sus
propias definiciones estratégicas de
-Finanzas diferente indole a las empresariales.

3.El Proceso de Estructuracion de Productos Turisticos
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El Area de Planificacion dentro de una organizacion, abarca aspectos estratégicos
y operativos.

La Planificacién Estratégica se orienta a la definicion del rumbo estratégico de la
misma: objetivos y metas de la empresa; estrategias y acciones necesarias para
alcanzarlos. La Planificacion Operativa esta mas relacionada con la formulacién
de objetivos a corto plazo y las acciones necesarias para desarrollar, modificar o
adaptar los Productos Turisticos que se desean ofrecer.

Ambos aspectos revisten especial importancia tanto para el Desarrollo de
Productos Turisticos como para mejorar el desempefio de laempresa.

El Area de Administracidn se orienta a gestionar el relacionamiento de laempresa
con el entorno. Puede involucrar diferentes Sub-Areas: Recursos Humanos
(RRHH); Logistica (para la gestién de los recursos disponibles en la empresa);
Contabilidad (para registro de transacciones en libros contables); Aspectos
Legales (cumplimiento de normativas legales relacionadas con el
funcionamiento de la empresa); Relaciones Publicas interaccion con la
comunidad donde opera y las instituciones publicas vinculadas al sector
turismo).

El Area de Finanzas tiene que ver con las gestiones necesarias para la obtencién
de dinero parala organizacién y de la administracién de los ingresos y gastos de la
misma. Elabora presupuestos y flujos de caja para operaciones. Puede incluir la
elaboracién de estudios de costo/beneficio de nuevos productos.

El Area de Operaciones acttia como engranaje entre la

3.El Proceso de Estructuracion de Productos Turisticos

organizacion y los clientes. Organiza la oferta del
Producto, ejecutando el servicio o las actividades
programadas. Estd a cargo de la coordinacién de los
actores que participan en la oferta de producto,
incluyendo no sdlo los miembros de la organizacion,
sino también proveedores externos. Es responsable de
la atencion de los turistas, tanto durante la experiencia
como después que ésta finaliza.

El turista es también en cierta medida parte del
proceso de prestacion del servicio. Un punto de
diferenciacion puede ser la participacion del cliente en

Una estructura organizacional
transparente se interesard por
incorporar en el proceso de gestion,
las miradas de los diversos actores
involucrados.

Uno de los errores mas comunes en la

planificacién de Productos Turisticos
deriva de no tomar en cuenta las
motivaciones e intereses de la
comunidad y los residentes del
espacio geogréfico en el cual se inserta
el Producto




la planificacidn, organizacion y desarrollo de las actividades. Pasa de ser un
espectador-receptor a un actor-protagonista, mejorando de esta forma la
experiencia turistica.

Recursos Humanos

La secuencia definida en la fase de Estructuracién del Producto, se asocia
directamente con los requerimientos de personal para llevarlas delante de
acuerdo al concepto del Producto. Es fundamental disefiar el equipo de trabajo
que llevara adelante el Producto, tanto en términos de personal operativo como
personal de gestiony administracion.

En los modernos entornos organizacionales del
sector turismo se considera que siendo una actividad
altamente "humanizada" (mas que mecanizada), el
individuo que estd en contacto con el turista es el
principal generador del valor diferencial. Es por
tanto, fundamental centrar la atencién en la correcta CETP - UTU
seleccion y estrategia de desarrollo del recurso . Escuelas de hoteleriay
humano. turismo.

Dénde buscar personal
capacitado?

Facultad de Humanidades -
UdelaR

Universidades Privadas

Si bien los recursos humanos son el aspecto mas - Institutos privados de
visible de la prestacién de servicios, el "estilo" de FRiEIEE T T
atencion y la calidad del servicio prestado estaran
determinados por el contexto organizacional: la
cultura organizacional, las actitudes transmitidas al

personaly los comportamientos esperados. Los recursos humanos no sélo deben
estar correctamente capacitados para actuar en forma eficiente, sino también
inmersos en una cultura organizacional que promueva cortesiay buen trato.

En las empresas turisticas puede ser muy comun la necesidad de personal por
temporadas o de tiempo parcial; lo cual puede conducir a un alto grado de
recambio significando costos para la empresa o disminucion de la calidad del
servicio prestado.

Es importante definir una estrategia y politica laboral y salarial que contemple
esta especial caracteristica del sector turismo y permita a la vez retener a los
buenos empleados, especialmente a aquellos en los que se haya hecho una
inversion en capacitacion. Es importante investigar sobre los requerimientos
laborales que debe cumplir o delegar esta actividad en profesionales expertos, ya
que constituye un factor organizacional clave.

3.El Proceso de Estructuracién de Productos Turistic@s
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Para cada paso identificado en la Estructuracion del Producto, se debe definir:
-tipo de personal requerido
-numero
-disponibilidad de tiempo alolargodeldiayalolargo del aio;
-tareasy funciones asociadas a cada uno;
-formacidn deseable,
-idiomas requeridos;

- capacitacion adicional requerida o deseada.

Asi mismo es importante identificar que personal debera tener calificacion previa
y que personal podra ser entrenado especialmente para su participacién en el
desarrollo del Producto.

Normativasy Aspectos Legales

El desarrollo de Productos Turisticos en el marco del concepto de turismo
sostenible, requiere especial atencién a las normativas vigentes y propone
adicionalmente la definicion de normas internas de operacién que faciliten la
implementacion de un Producto sostenible.

Estas normas pueden incluir:

Principios para la operacion, orientadas a minimizar potenciales impactos
negativos en el entorno social, ambiental y cultural.

Normas de comportamiento durante la realizacion de las actividades
previstas en el Producto; las cuales deberan ser informadas a los turistas
encaso de sernecesario.

Para generar estas normas que rigen la cultura organizacional y que en cierta
forma reflejan el concepto del Producto, serd necesario considerar la normativa
vigente en el contexto, en especial enrelacién a:

- Normas de operacidn para empresas turisticas

- Lineamientos para el desarrollo del turismo sostenible

- Planes de ordenamiento territorial, zonificacidn, categorias de suelo

- Normas de usoyaprovechamiento en zonas ambientalmente protegidas

- Requerimientos de andlisis de impacto ambiental



Al finalizar la etapa de Organizacion y Gestion del Producto, Ud. debera tener
los siguientes resultados:

Empresa creada de acuerdo a los requerimientos especificos derivados de su
caractery objetivos.

Identificacidon de los requerimientos necesarios en términos de recursos
fisicos y humanos para cumplir con el proceso de prestacion previsto.

Definicion de las caracteristicas de organizacion y gestion aplicables a su
empresa; politicas de personal y normas internas de operacion acordes al
CONCEPTO de PRODUCTO.

()}
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PLAN DE IMPLEMENTACION

PLAN DE IMPLEMENTACION

~ PLANDE
DESARROLLO
FisiIcO

Al iniciar esta fase del proceso, se habra logrado identificar previamente (como
resultado de las fases anteriores), las acciones necesarias para estructurar el
Producto de acuerdo a nuestro concepto y a las necesidades del segmento de
mercado al cual va dirigido. Es necesario en esta fase integrar estos
requerimientos en un Plan de Implementacién, que posteriormente permitird
elaborar el Plan de Negocio que serd la base paralas aprobaciones requeridas por
parte de las autoridades publicas y de los entes financieros.

ElPlan de Implementacidn incluye 3 componentes:

Plan de Desarrollo Fisico: abarca aspectos de adecuaciéon o
mantenimiento del entorno natural; adecuacion de equipamientos e
infraestructura; construcciéon o dotacién de nuevos equipamientos e
infraestructura; adquisicién de materiales; etc.

Plan de Desarrollo Organizacional: abarca aspectos de dotacién vy
capacitacién de personal; desarrollo de capacidades técnicas vy
organizativas; articulacion social para la participacion de la comunidad y
articulaciéon institucional para el correcto relacionamiento con
instituciones nacionales, departamentales y/o locales, etc.

Plan de Promocion y Comercializacion: abarca los aspectos necesarios
para definir la estrategia para capturar el mercado meta; métodos de
propaganda; campafias y herramientas de promocién; socios y actores
fundamentales en el proceso, etc. Dada la especial importancia y
complejidad de este componente, serd desarrollado con especial detalle
enseccion aparte.



Para desarrollar el Plan de Implementacién se deberan cumplir las siguientes

Elaboracién de Programas y Sub-Programas

El primer paso es elaborar un conjunto de Programas (conjunto ordenado
de acciones agrupadas en relacién a una tematica particular dentro del
Plan). Se realizard una lista de todas las acciones identificadas en el Plan,
para luego agruparlas en Programas y Sub-programas que faciliten su
coordinacidny la posterior asignacion de responsabilidades.

Calendarizacion de las Acciones

Una vez que se han elaborado los Programas se deberdn establecer los
plazos de ejecucion previstos para cada una de las acciones y para los
Programas en forma integral y la asignacion de los responsables de
cumplir cada tarea.

Es importante tener en mente si existe alguna meta de tiempo general
para el desarrollo del Producto, a fin de ajustar los tiempos a este
requerimiento®.

Presupuestacion de las Acciones

Sera necesario asociar a cada accién o conjunto de acciones necesarias
para desarrollar el Producto, los presupuestos detallados necesarios para
su ejecucion. Incluyendo una proyeccidn del flujo de ingresos y egresos
asociado a este proceso.

Los nuevos negocios generalmente se benefician si logran minimizar la
inversion en desarrollo, manteniendo recursos disponibles para los gastos
operacionales del primerafio.

Este presupuesto constituye el primer elemento a incorporar en la
siguiente fase de Analisis de Viabilidad Econdmica.

En esta calendarizacion es conveniente utilizar Grdficos de Gantt
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Plan de Promociony Comercializacion

Como parte del Plan de Implementaciéon, es
necesario prestar especial atencién al Plan de
Promocién y Comercializacion; el cual deberd
identificar la mejor forma de llegar al segmento de
mercado seleccionado y los mejores canales para
lograrlo.

Este Plan debe por lo tanto, responder a una pregunta clave: éCémo se debe
promover el Producto desarrolladoy cudles deben ser los canales para hacerlo?

Antes de dar respuesta a esta pregunta, es importante recordar que el producto
turistico es una compleja mezcla de componentes que se inserta en una cadena
de produccién agregando y recibiendo valor de la misma. Y que por tanto,
trabajar en sociedad con otras organizaciones dedicadas al marketing en el sector
turismo puede favorecer enormemente los esfuerzos de promocidn vy
comercializacién de los nuevos emprendedores.

Los siguientes socios potenciales pueden ampliar considerablemente el alcance
de unemprendedor que reciénincursiona en el mercado:

Destination Management Companies (DMC)
Agencias Mayoristas

Agencias de Viajes (Minoristas)

Hotelerosy otros alojamientos

Relaciones con Medios de Comunicacion
Organizaciones sectoriales del turismo
Organismos Publicos

Otros operadores turisticos y servicios turisticos.

Seleccionar uno o varios de ellos como socios de comercializacién dependera de
un profundo conocimiento y comprension del ciclo de compra de los potenciales
consumidores del producto que se busca colocar en el mercado.



Destination Management Companies

Las Destination Management Companies
(DMC), en espaiol denominadas empresas
gestoras de experiencias turisticas, son
empresas privadas que actlan como un
intermediario especializado en un drea
geografica en particular. Estos operadores son
un fuerte nexo entre el destino y los tour
operadores mayoristas.

Asociarse con profesionales del
turismo es una buena estrategia
para aumentar la efectividad de
los esfuerzos de comercializacidn,
ya que este tipo de profesionales
tienen un amplio conocimiento y
en general contactos en el medio.

Una profesional de este tipo
puede no sélo ampliar el alcance
de mercadeo, sino también
mejorar el perfil de su producto y

la credibilidad como empresa.

Esta caracteristica y el hecho de ser empresas
especializadas en el disefio y entrega de tours,
eventos, actividades, dotacion de personal y

transporte, poseyendo y utilizando un extenso conocimiento local y
pericia para proporcionar servicios turisticos, son de especial relevancia
en el caso uruguayo para generar ventajas a la cadena de valor turistica del
destino. Estos agentes se convierten en el primer eslabdn de la cadena de
comercializacion.

Los intermediarios en la venta de productos turisticos comercializables no
estan interesados en tratar con docenas de proveedores en un destino
para poder operar y prefieren tratar con un Unico operador local. Sin un
DMC como socio, el trabajo de llegar a los mayoristas, minoristasy clientes
fuera del area inmediata de operaciones queda fuera del alcance de la
mayor parte de pequefias empresas. Por ejemplo, un pequefio salon de té
especializado, podra hacer un buen negocio si es incluido como una
parada en algun tipo de tour. Pero éste es un tipo de negocio que el
propietario nunca hubiese podido conseguir por si mismo. Los DMC
atraen turistas hacia un destino y permiten que muchas pequefias
empresas hagan negocio.

Si en un determinado destino no existen DMC operativas resulta
interesante considerar la oportunidad para poner una en marcha. La
inversion necesaria no es muy elevada por lo que suele ser una buena
oportunidad de negocio para los residentes locales. Una sola persona
puede ser suficiente en principio para poner en marcha un proceso de
comercializacion. Al conformar una organizacion de este tipo es
conveniente recordar que deben estar orientadas a facilitar los siguientes
servicios:

3.El Proceso de Estructuracion de Productos Turisticos
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Identificar servicios, equipamientos, y atracciones que puedan ser
incorporadas alosviajes del operador

Llevar a cabo las negociaciones con los proveedores locales, asi como
gestionar las reservasy pagos.

Coordinar todos los servicios y equipamientos necesarios
Asegurar que los viajes del tour operador se desarrollan sin problemas

La DMC compra a precios netos negociados con los proveedores
locales, aflade sumargeny vende al tour operador.

Este tipo de empresas, debe registrarse como Operador Turistico en el
registro de operadores en el MINTUR.

Agencias Mayoristas

Las agencias mayoristas son operadores turisticos que organizan, de
forma no ocasional, viajes combinados; y los ofrecen a la venta, ya sea
directamente o por medio de una agencia de viajes minorista.

Estas agencias mayoristas suelen contar también con informacion sobre
los tour operadores en los principales mercados emisores. Conociendo los
catalogos que manejan estos operadores, pueden evaluar si los viajes
combinados que organizan (dentro de los cuales puede estar incorporado
nuestro producto), tiene afinidad y resulta viable para un tour operador
especifico.

Agencias de viajes (minoristas)

Son esenciales para ayudar a pequefias empresas turisticas a vender sus
productos sin generar una carga financiera excesiva, a través de sus
contactosyacceso al mercadointernacional.

Contratan servicios de una variedad de sectores (alojamiento, transporte,
actividades recreativas, etc.), empaquetan estos servicios para viajeros
individuales o en grupos y los revenden en el mercado local o
internacional. Generalmente reciben una comisién por sus ventas sobre
el precio de venta del producto original.



Las agencias de viaje y otros operadores
minoristas como hoteleros, son los
mostradores donde los clientes potenciales
pueden obtener informacién sobre los
productos turisticos, recibir consejos, obtener
catdlogos y folletos para planificar su viaje.
Muchas agencias de viaje son parte de
cadenas internacionales (American Express,
Carlson Wagonlit, etc.), por lo cual tienen una
extensa penetracién en el mercado
internacional.

Aseglrese de que todos los
productos que se desarrolle su
empresa estan bien presentados
con materiales de calidad vy
distribuidos a través de los
medios mas adecuados al
segmento de mercado al cual
estd dirigido.

Provea a sus socios de
comercializacion con material
detalladoy de calidad que incluya
imagenes, componentes del

Producto, agenda de actividades
detallada, procedimientos para la

El personal que trabaja en estas agencias TESEE)Y CRE T, GOStos:

ofrece consejos a los consumidores. Si se logra
una buena interaccién con un buen agente de
viajes, éste puede influenciar su mercado y convertirse en una excelente
fuente de ventas. Una estrategia interesante es ofrecer al agente de
viajes, la oportunidad de experimentar personalmente el producto
ofrecido por suempresa.

N

Es importante seleccionar correctamente a las agencias y otros
operadores minoristas como pueden ser los hoteleros para ampliar la
cartera de clientes, siempre asegurdndose de la calidad y experticia que
ofrecen.

Relaciones con los Medios de Comunicacion

Los comunicadores y editores de medios de comunicacién (web
especializadas, medios impresos en general, revistas especializadas en
turismo, etc.) pueden ser socios importantes para el mercadeo turistico.
Los viajeros pueden ser muy influenciables por estos medios,
especialmente porque se consideran opiniones mas creibles que una
buena publicidad. Un buen articulo publicado en el medio adecuado
puede convertirse en un éxito de ventas para su producto.

3.El Proceso de Estructuracion de Productos Turisticos

Trate de establecer buenas relaciones con escritores colaboradores en
revistas, periddicos, libros-guias e incluso blogs o sitios web; asi como
productores de videos para television.
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Organismos Publicos

Distintas Administraciones y Organismos Publicos pueden apoyar vy
favorecer la visibilidad de un producto turistico a través de acciones de
promocion (ferias, catalogos y folletos) y comunicacidn, sin intervenir
directamente en el canal de distribucion. Pongase en contacto con
MINTURD y los Departamentos o Divisiones de Turismo de las
Intendencias Departamentales para conocer estas posibilidades.

También existe una gama de organismos publicos que no estan vinculados
directamente al turismo pero que pueden favorecer la concrecion de
distintos emprendimientos. Estos organismos vinculados a la generacion
de desarrollo generalmente a escala territorial poseen una serie de
instrumentos que facilitan la puesta en marcha de distintos proyectos.
Entre estos organismos encontramos a la Corporacion para el Desarrolloy
dentro de ésa a Uruguay Fomenta y Uruguay Integra, asi como desde el
Ministerio de Industria encontramos a Dinapyme con diversos programas
para el desarrollo de proyectos, capacitacion para emprendedores y
formacion de redes empresariales. Desde el Ministerio de Economia y
Finanzas existe la UnASeP, quién se encarga de facilitar, asesorar y apoyar
acciones que favorezcan el desarrollo del sector privado

La consideracion de incorporar al Plan de Promocién y Comercializacion a socios
especializados no implica que no deba considerarse también la comercializacion
directa.

A través de ella el emprendedor puede estar en contacto directo con el
consumidory reaccionar en forma masinmediata a sus demandas.

Hoy en dia existen herramientas poderosas que estan al alcance de los pequefios
y medianos emprendedores para promocionar su producto sin implicar altos
costes. Entre ellos:

Internet
Materiales de Mercadeoy Publicidad impresa

Ferias, workshopsy shows de interés turistico



Internet

La promocion a través de Internet es una
herramienta de enorme potencial para el
sector turistico. Generalmente se piensa en
ella como el "uso de un sitio web para
promocionar un negocio". Sin embargo, el
mercadeo a través de internet o e-marketing
abarca mucho mas que eso, ya que implica un
proceso completo para atraer visitantes al
sitio, proveerlos con la informacién adecuada,
establecer una comunicacién directa con los
consumidoresy mantener esta conexion.

Su sitio web debe ser interesante, atractivo,
preciso y actualizado. Es un medio
fundamental para comunicar la imagen de su
empresa, los productos o servicios que ofrece
y el valor agregado de los mismos en relacién a
la competencia. En cierta manera es su "cara" al

mundo, y debe actuar como un excelente catdlogo de su negocio. Es por

La popularidad de Internet como
herramienta para planificar las
vacaciones ha dado lugar a la
aparicion de Compaiiias On-line
como Expedia o Travelocity, que
constituyen importantes canales
de venta para empresas
pequeiias o que recién inician
susactividades.

http://www.expedia.com/

http://travelocity.com/la

A modo de ejemplo sitios que
brindan informacién de Uruguay
son:

www.infohub.com
www.responsibletravel.com

www.traveltouruguay.com

tanto recomendable dejarlo en manos de profesionales expertos en el
tema, siendo recomendable que trabajen conjuntamente con
profesionales del turismo como forma de asegurar el resultado esperado.
Pero cuidando que en su desarrollo se tomen en cuenta una estrategia
que defina: a quienes se desea llegar; cuales son los objetivos del sitio y

como se mediran los resultados del mismo.

Entodo caso, susitio web siempre deberd incluir:

Informacién para contacto, incluyendo nimero telefénico y correo

electrdnico.

Tipo de producto

Fotos/Imégenesy mapas de localizacién
Espacio paralainteraccion del consumidor

Politicas de seguridady privacidad

Una vez creado el sitio, es importante promoverlo adecuadamente, ya
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que existen buenas posibilidades de que nadie lo encuentre adn cuando
su contenido sea excelente. Es necesario explorar las oportunidades de
mercadeo en los principales buscadores y utilizar medios tradicionales
como revistas, tv, etc., para guiar a los potenciales visitantes hacia su sitio.
Asegurese de que la URL del sitio aparezca impresa en otros materiales
promocionalesimpresos.

Un aspecto especialmente sensible es la interaccién directa con los
consumidores: No sélo es fundamental abrir uno o varios canales de
comunicacion, sino que sera necesario responder todos los mails en forma
casi inmediata y personalizar la experiencia incluso desde su web,
ofreciendo la oportunidad de que sus clientes expresen aquello que
quisieran obtener de su Producto.

En tal sentido, las Redes Sociales en la web potencian la comunicacion,
fortaleciendo vinculos con los clientes y ganando confianza en la empresa
a través de una relacién de amistad. Facebook, MySpace, Sonico, Orkut
(Brasil), Linkedin (Red de Profesionales) y otras, son las redes sociales mas
usadas para atraer amigos, compartir, fidelizar clientesy luego derivarlos a
laweb del producto parala comercializacion.

Estas herramientas permiten conocer mejor a los clientes y anticiparse,
creando nuevos productosy servicios a lamedida de lademanda.

Materiales de Mercadeo y Propaganda Impresa

Aln cuando se realice una excelente campania en Internet es conveniente
producir y mantener actualizados catalogos y otros materiales de
promocion impresos. Estos materiales pueden distribuirse en Oficinas de
Informacién al Turista; Centros de Informacion en general; hoteles,
aeropuertosy puertos, etc.

También es conveniente realizar publicidad en revistas, diarios u otras
publicaciones que lleguen facilmente a susegmento de mercado.



Ferias, Workshops y Shows de interés Turistico

En este tipo de eventos las empresas
turisticas pueden presentar sus
productos a agentes de viaje y
consumidores directamente. El exhibidor
cuenta generalmente con un espacio para
mostrary promover su producto.

éComo preparar la Participacion en
un Evento?

- fijar los objetivos de |a participacion.

- elegir los productos, equipos o
servicios a exponer

- preparar un presupuesto detallado

- realizar el contrato de inscripcion

- escoger, disefiary construir el stand

- preparar los planes de promocion y
comunicacién

- contactar con los responsables de la

En muchos casos, es conveniente asistir
en asociacién con otras empresas o con
organismos publicos de apoyo al sector.
MINTURD mantiene una agenda con su
participacion en este tipo de eventos.

promocion, de la prensa y de
publicidad dentro del evento.

- contactar con anticipaciéon aquellos
socios estratégicos que sea posible
anticiparalgunos temas.

- efectuar el seguimiento global del
plan organizativo.

Planifique cuidadosamente su
participacion en el evento seleccionado.
Una excelente participacién puede
significar un crecimiento sostenido para
sus productos a largo plazo.

Parasaber mds:
Manresa Eduardo: "Las Ferias: Una
herramienta para la Internalizacion".
PACPymes, 2008

Al finalizar el Plan de Implementacion, Ud. deberd tener los siguientes
resultados:

Todas las acciones requeridas para implementar el producto, tanto en
términos fisicos, como organizacionales y promocionales, listadas y organizadas
en Programasy Sub-programas calendarizados y presupuestados.

Identificados los socios de promocion y comercializacién mas idéneos en
funcién de las caracteristicas del Producto y de laempresa que lo gestiona.

Seleccionadas y pre-disefiadas las herramientas mds adecuadas para la
comercializacidn directa del Producto.
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ANALISIS DE VIABILIDAD ECONOMICA

PRESUPUESTO Y
VIABLIDAD

ECONOMICA

El analisis de viabilidad econdmica permite
estimar ingresos y gastos para analizar las
posibilidades del negocio de recuperar la
inversidon original y obtener rentabilidad
adicional. Es fundamental para disminuir el
riesgo econdmico del emprendimiento, y

también para obtener financiamiento en

caso de ser necesario.

El estudio de viabilidad econémica debera considerar
los siguientes aspectos:

- Estimacion de costos asociados al desarrollo del
producto y el inicio de las operaciones (estimados
enlafase anterior)

- Estimacién de costos operacionales mensuales,
directos e indirectos; fijos y variables (por lo
menos los 2 primeros afos).

- Proyeccion de Ingresos en base mensual. Esta
actividad requiere de la definicion previa del
precio del Producto, en base a sus costos y a la
politica de precios adoptada para determinar el
rendimiento deseado.

- Identificacion del punto de equilibrio: a partir del
cual se cubren los costos y se comienza a generar
un beneficio.

- Estimacion de laviabilidad del negocio.

La estimacién de ingresos y costos puede ser dificil de
predecir en caso de desarrollo de nuevos productos
y/o de nuevas empresas. Es importante comunicarse
con otros operadores del sector u obtener ayuda
profesional paralograr una Presupuestacion realista.

En la definicion previa del Precio se
deberdn considerar las siguientes
variables:

A.- Los Costos de Operacion
Entendidos como la valoracién del
consumo de bienes y servicios:
directos, costos generales o indirectos,
costos fijos y costos variables
B.-LaDemanda

Atiende a la estructura de la demanda,
imaginacion de los consumidores
sobre el precio, influencia de la calidad
e imagen tanto del destino como de la
empresa.

C.-La Competencia
Independientemente de los costos de
produccién, se puede incluir un
criterio de consideracion hacia los
precios establecidos por la
competencia.

D.- Estacionalidad

El producto turistico esta
caracterizado por una particularidad
de demanda estacionaria que exigen
una diferenciacién de precios tanto
para el destino como para sus
productos.

D.- Originalidad del Producto

Debe contemplar la calidad del
producto ofrecido, en su sentido mas
amplio, tomando en consideracion
tanto aspectos tangibles como
intangibles.




Gran parte de los fracasos de los negocios pequefios se atribuyen a una
insuficiente disponibilidad de capital para llevar adelante la operacion durante
los primeros afos. Es fundamental ser realista y preciso en el analisis financiero
realizado.

INTEGRACION FINAL: ELPLAN DE NEGOCIOS.

El Plan de Negocios es la sintesis de todo el
INTEGRACION proceso llevado adelante para desarrollar el

FINAL DEL Producto, expresada en un documento escrito que
PRODUCTO describe el desarrollo futuro del emprendimiento,
y que muestra su factibilidad. Cumple dos
funciones basicas:

Constituye el "mapa" del camino a seguir por el emprendedor para alcanzar
los objetivos de laempresa.

Constituye el instrumento que sirve a los posibles entes financiadores del
proyecto para conocer el negocio y asumir parte del riesgo asociado.

La Corporacidn Nacional para el Desarrollo y la Unidad de Apoyo al Sector Privado
del MEF, han trabajado en la elaboracién de un registro completo de servicios de
fomento al desarrollo productivo en el Uruguay.

En base a dicho registro se ha elaborado el Portal Uruguay Fomenta que tiene por

objetivo brindar informacion a emprendedores que tengan una idea y deseen
desarrollarla.
www.uruguayfomenta.com.uy

Un Plan de Negocios puede tener diferentes formatos. Sin embargo, algunos
aspectos que se deben considerar en su estructura son:

- resumende los principales aspectos del Plan en un par de paginas;
- informacion general que permita entender el negocio
- descripcidn detallada del Producto que ofrece;

- descripcion del sector de mercado en el cual el negocio compite o
competira;

- estrategia de mercadeo, promocidn, preciosy distribucion

77

3.El Proceso de Estructuracion de Productos Turisticos



- descripcion de los recursos humanos: direccidn, gerenciay personal;

- estudio deimpactosy propuestas de medidas de mitigacién

- planfinanciero que incluye flujo mensual de fondos
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CLAVES PARA LA DIVERSIFICACION
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4.Productos Turisticos Claves Para la Diversificacién de la Oferta Turistica en el Pdis

Tal como se hizo referencia al inicio de este Manual, el Plan de Marketing
Estratégico y Operativo de Uruguay propone objetivos y estrategias
enfocados hacia una mayor diversificacién y desarrollo de la oferta de
productos comercializables; sin que ello signifique dejar de trabajar ni en los
productos ni paralos mercados actuales.

En los mercados actuales, representados fundamentalmente por Argentinay
el sur de Brasil, existe un potencial aun no suficientemente aprovechado para
productos de interés general, como los circuitos (touring) vy los city short
breaks. Asi como para productos especializados, como el turismo idiomatico,
turismo rural, el turismo nautico-fluvial, ecoldgico y el wellness, entendido
como un producto mas elaborado y sofisticado a partir del recurso termal.

Para lograr colocar en el mercado este tipo de productos integrados, de alto
valor agregado, diversificados y fuertemente diferenciados entre si, es
conveniente retomar y volver a resaltar el valor y la importancia del rol que
pueden jugar las DMC. Es una gran area de oportunidad para la participacién
de este tipo de empresas integradoras las cuales aportarian una forma de
actuacidn innovadora que favorece la conformacién y comercializacién de
productos diferenciados para segmentos o nichos especificos de mercado.

Turismo de Circuitos (Touring)

El practicante del turismo de circuitos (touring) busca fundamentalmente, el
descubrimiento y conocimiento de un territorio a través de su paisaje, de sus
pueblos y ciudades, de su historia y cultura, de su gente. EIl movimiento es la
caracteristica que define este tipo de turismo; y por tanto, el destino debe
asegurar que eso se pueda hacer en las mejores condiciones de confort y
seguridad, tanto fisicacomo emocional yambiental.

Uruguay es un pais que ofrece excelentes condiciones para la practica del
touring, tanto por sus reducidas dimensiones, que evita desplazamientos
agotadores, como por las buenas condiciones de las vias de comunicacion y la
variedad de escenariosy atractivos que pueden ser visitados.



El reto principal consiste en articular un variado abanico de rutas y circuitos,
basados en los mas diversos temas, que transcurran por diversos lugares del pais;
ya sea como componentes de rutas o circuitos internacionales que incluyan a
paises como Argentina, Chile y Brasil; o como rutas nacionales para el mercado
regional e interno.

Aunque no es descartable la creacion de rutas o circuitos tematicos de corta
extension y duracion, la opcion mas viable para un pais como Uruguay, dada su
extensiony suvolumen atractivos, es la articulacion de rutas y circuitos de amplio
contenido mediante la combinacion de diversos elementos como, por ejemplo:
naturaleza, cultura, vino, gastronomia, historia, artesania, faros, fortalezas,
estanciasrurales, etc.

Cuando se estructuran rutas y circuitos deben tenerse en cuenta los siguientes
requisitos:

Concepto

- Un nombre que exprese la esencia de la experiencia que ofrece la ruta,
facilmente comprensible, sugerente y atractivo. Ejemplos: "La ruta de los
faros", "Larutadelvino".

Estructuracion

- Un punto o puerta de entrada potente, que otorgue fuerza y prestigio al
conjunto.

- Un punto de llegada también potente, para proporcionar una meta fisica y
emocional alosviajeros (elemento de gran fuerza motivadora).

- Unavariaday equilibrada combinacidon de los elementos que constituyen el
cuerpodelaruta, entre el punto de entraday el de llegada: ciudades, pueblos,
sitios de interés paisajistico, lugares de interés histérico, monumentos, etc.

- Una adecuada red de vias de acceso, conexiones y enlaces entre todos los
componentes de laruta.

- Unsistema de seializacion especifico de laruta.

- Unaadecuadared de puntos de servicioy apoyo al viajero alo largo de la ruta:
areas de descanso, servicios sanitarios, centros de informacion, etc.

- Una articulacion de diferentes itinerarios dentro de la misma ruta,
especificando el tiempo de recorrido.
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Gestion
- Lacreacion odesignacion de un ente responsable de la gestion de laruta.

- Laimplementacién de un sistema de pertenencia a la ruta, estableciendo los
derechosy las obligaciones de los miembros que de adhieren ala ruta.

- Lacoordinaciény cooperacion entre los miembros de la ruta.
- Ladefinicién de estandares de calidad paratodos los componentes de la ruta.
- Laevaluacion permanente del desempefio de la ruta.

- Laelaboraciény difusion de material informativo: mapas, planos, descripcion
delospuntos deinterésyde las actividades que se pueden realizar, etc.

- El disefio de un simbolo grafico que exprese la identidad y el contenido de la
ruta.

- Labusqueda permanente de nuevos elementos para enriquecer laruta

Turismo de Ciudad (City Short Breaks)

El turismo de ciudad, en su modalidad de city short breaks, consiste en viajes de
corta duracién para visitar y conocer una ciudad y sus atractivos monumentales,
arquitectdnicos, culturales, comerciales, gastrondmicos, vida nocturna, etc., o en
ocasion de la celebracion de eventos musicales, deportivos o de cualquier otro
tipo.

Las ciudades de Montevideo y Colonia cuentan con recursos y atractivos de base
suficientes para competir en el mercado regional de viajes de city breaks. Sin
embargo, no ocupan actualmente una posicion relevante en dicho mercado.



Es necesario incrementar y segmentar la oferta de paquetes "short breaks" de
modo de integrar servicios de transporte + alojamiento + actividades + servicios
adicionales + precio fijo, buscando una mayor segmentacién, tanto desde el
punto de vista del contenido (cultural, deportivo, gastronémico, diversion
nocturna, juegos) como del perfil del consumidor (jévenes, familias, parejas sin
hijos, jubilados, mujeres solas, grupos), o del tipo de transporte utilizado (bus
turistico, mini bus, limousine, bicicleta, carruaje de caballo).

En paralelo con esa labor de creacién de una oferta mas amplia y segmentada, es
necesario realizar eficaces esfuerzos de promocion y comercializacion para
contribuir de forma significativa a mejorar la posicion competitiva de ambas

ciudades.

Algunos de los factores en los que es necesario
trabajar para mejorar la capacidad competitiva
delas ciudades, son los siguientes:

- El cuidado y mantenimiento de la
escenografia urbana.

- La preservacion y mantenimiento del
patrimonio arquitecténico /monumental.

- El nivel de calidad promedio de la oferta
gastrondmica.

- Los servicios de informacion turistica en
puntos estratégicos de la ciudad.

- La calidad del transporte publico,
especialmente del servicio de taxis: limpieza,
confort, profesionalidad, atencidn al cliente.

- Consecuciéon de estandares homogéneos de
calidad entodos los servicios.

En términos de desarrollo de producto, algunas
lineas de actuacion a tener en cuenta para el
mercado de city short breaks son las siguientes:

Visitas nocturnas teatralizadas,
en Bilbao, Espafia.

La ciudad vasca propone una
alternativa completamente
diferente para ser recorrida:
city tours nocturnos
teatralizados.

Para ello se evoca a Carola, un
personaje de la ciudad que,
segun cuenta la leyenda
popular, cruzaba cada dia la ria

de Bilbao por la zona de los
astilleros, y que los
trabajadores interrumpian su
tarea paraverla pasar.

En elitinerario irdn apareciendo
personajes, y cada uno de ellos
tendra algo que contarles a los
visitantes sobre Bilbao: su
cultura, su historia, su industria
y su patrimonio.




+  Estructuracidon de una amplia gama de rutas, tanto de contenido general
como tematico, basadas en atractivos o elementos de diversa naturaleza.

Teniendo en cuenta los recursos y atractivos que dispone el pais, se propone la
creaciénoelincremento de:

- Rutasdecompras
- Rutas gastrondmicas
- Rutasde lugares con historia
- Rutas monumentales

- Rutas patrimoniales (por ejemplo patrimonio industrial que como otros es
poco desarrollado pese a su potencial)

- Rutasecoldgicas
- Rutasde enoldgicas
- Rutasartisticas

- Rutasliterarias

84 - Organizacion de actividades que tengan al
turista como protagonista activo:
talleres/cursos/seminarios de descubrimiento vy Numerosas Universidades de Argentina
aprendizaje ludico. Expresiones de la cultura como desarrollan programas de este tipo
la literatura, la poesia, la pintura, la gastronomia y la  [AGEEUELECIERIRCIEEILESREE

t . f b tunidad verano, como es el caso de la
artesania o recer.1 Elenas oppr uni .a es para Universidad de Buenos Aires (UBA),
estructurar experiencias atractivas, diferentes y | ETRe ol I NE e P
capaces de contribuir a la diversificacion e innovacién posibilidad de conocer desde la historia

de la oferta turistica urbana de los bailes argentinos hasta un taller
de confeccidn de carteras de cuero o

joyas personalizadas.

El Ejemplo de las Universidades

Este tipo de oferta es especialmente adecuado para
destinos de cruceros, pues representa una excelente

opcién para que los cruceristas consuman 2-3 horas del tiempo de escala
realizando una actividad gratificante en condiciones confortables; ademas, una
oferta de esas caracteristicas puede terminar convenciendo a los cruceristas que
habitualmente no descienden del barco, muchas veces por temor a las
incomodidades que conllevan los paseos tradicionales.
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+ Articulaciéon y Difusion de un Calendario o
Agenda de Eventos y Actividades.

Agenda Dia del Patrimonio

Las agendas son fundamentales para que los http://www.patrimoniouruguay.net/
turistas o visitantes que se encuentran en la dia_patrimonio_2009_setiembre%20

ciudad, sea por placer o por trabajo, tengan un  [EEE

mayor conocimiento de los diversos eventos y
actividades que se realizan en la misma y por

tanto, un mayor abanico de opciones de http://www.portaluruguaycultural.gu
b.uy/tag/fiestas-tradicionales/

entretenimiento.

La difusion del calendario o agenda es una condicion fundamental para
aumentar el nivel de informacidn de los turistas y visitantes de la ciudad.
Como ejemplo el Calendario de Fiestas Tradicionales MEC-MINTURD invita a
explorar, a conocer el Uruguay recorriendo las diversas fiestas tradicionales
del Uruguay (carnavales, fiestas de la produccién, fiestas folkldricas, fiestas
patriasy/o gauchas, religiosasy otras)

Una invitacidon a recorrer y conocer las costumbres, la gastronomia, las
creencias, las practicas u oficios, las visiones de las diferentes localidades, que
asuvez, permite promover para la fecha de la fiesta, acciones periféricas en
las localidades que tengan que ver con el desarrollo turistico, senderos, tours,
rutas tematicas, circuitos que ofrezcan un diferencial a partir de los recursos
locales.

Turismo Termal "Wellness”

La oferta turistica que ofrece actualmente el corredor termal se basa casi
exclusivamente en el disfrute Iudico - recreativo del agua termal, y esta
concebido fundamentalmente para familias que buscan descanso vy
diversion. Desde la perspectiva de avanzar hacia una oferta mas amplia,
diversificada e innovadora que permita captar nuevos mercados y segmentos
de demanda, lo que se plantea es incrementar la gama de productos
relacionados con el "Wellness".

Calendario de Fiestas Tradicionales:

&
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La motivacion principal del viaje en este tipo de turismo es la recuperacién del
equilibrio y el bienestar fisico y mental, mediante terapias, tratamientos y
técnicas especializadas, incluyendo dietas alimenticias especificas y actividades
con contenido ludico - recreativo, enunentorno agradable, tranquiloy seguro.

Conceptualmente, en este mercado se puede distinguir tres grandes tipologias
de productos:

Wellness bdsico: Orientado a conseguir el equilibrio entre armonia mental,
emocional, fisica y espiritual. Para ello se combinan las condiciones generales de
un destino (belleza escénica, medio ambiente preservado, tranquilidad,
seguridad), la oferta de instalaciones basicas de spa (masajes, sauna, gimnasio), a
menudo disponibles en hoteles de alta categoria, y la practica de actividades al
airelibre.

Wellness enfocado: La experiencia esta basada en encontrar el bienestar psico-
fisico mediante una gran variedad de tratamientos y actividades especificas
relacionadas con el agua, el calor y otros elementos naturales. Aparte de los
tradicionales tratamientos reactivos y preventivos del estrés, el tabaquismo, la
obesidad, la celulitis y otras patologias similares, el "wellness" enfocado se
orienta hacia el desarrollo de una oferta mas sofisticada y elaborada de las
técnicas y tratamientos tradicionales. Entre las terapias mas novedosas figuran:
cromoterapia, aromaterapia, uso de piedras calientes, chocolate, vino, etc.

Tratamiento médico: Tratamientos especificos, por prescripcion médica, parala
cura de unaenfermedad, rehabilitacion u otras necesidades.

El Corredor Termal Salto - Paysandu tiene posibilidades reales para el desarrollo
de Productos de wellness, pues ya existe un cierto volumen de oferta, para
ampliar y profundizar la gama de productos de wellness basico. Pero también
para poner en marcha una linea de estos productos, introduciendo nuevas
técnicas y métodos pero, sobre todo, escenificando y ambientando de manera
masinnovadoray atractiva los espacios destinados a esta actividad.

Esto exige una profunda renovacién y adecuaciéon de una buena parte de las
instalaciones termales actuales, asi como una evolucién conceptual para pasar



del uso simplemente recreativo-funcional del agua termal, a un uso instrumental
y simbdlico para creary suministrar nuevas sensacionesy vivencias.

A su vez a la actividad termal también se le puede afiadir productos y practicas
recreativas, las cuales se tornan un elemento complementario funcional a
algunos segmentos de mercado. Esta decision dependera de la segmentacion
que se haya realizado, lo que determinard la combinacién de elementos del
producto. Sea cual sea la decisidon, es importante evitar una estrategia que
conduzca a un producto que tenga "todo" y que sea para "todo" tipo de publico,
dado que eso mermara la diferenciacién del producto en el mercado, incidiendo
negativamente en su desempeiio.

Turismo Rural

Si bien en torno al concepto de "turismo rural" - qué es y qué incluye - existe una
gran cantidad y variedad de definiciones y enfoques, a afectos de este Manual el
turismo rural se asume como la modalidad de turismo que se desarrolla en
establecimientos rurales, que tiene en el alojamiento su componente principal,
la atencién personalizada como un elemento de diferenciacion y la opcién de
practicar diversas actividades como componente complementario.

El turismo rural en Uruguay es una actividad que todavia no alcanzé la plenitud
de su formacién y que, en ldgica consecuencia, presenta dificultades para
establecer su peso en términos de oferta, demanda y demas componentes de la
cadena de valor. Desde la perspectiva del desarrollo futuro del turismo rural en
Uruguay, y en particular en lo referente a la oferta de productos/experiencias, de
lo que se trata es de conseguir que el nivel medio global de la oferta sea lo mas
cercano posible al nivel que actualmente sélo alcanzan contados
establecimientos.

Las lineas de actuacion para el desarrollo de este tipo de productos deben estar
orientadas a ofrecer una mayor variedad de experiencias realmente
memorables, incorporando mayor variedad y creatividad para satisfacer no sélo
la motivacion de descanso y relax en un entorno bello y tranquilo, sino también
las de placer estético, afan de aprendizaje y descubrimiento y de practica de
actividades que encuentran en el entorno rural su mejor escenario.

o)
N
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De nuevo, conviene remarcar que la diferencia entre una experiencia comun y
corriente (e incluso una buena experiencia) y una experiencia realmente
memorable no se encuentra, frecuentemente, en los elementos funcionales sino
en los simbdlicos y vivenciales, que despiertan y potencian las emociones y las
sensaciones; y ahi es cuando la escenificacion y la coreografia (decoracidn,
ceremonias, etc.), las formas y los elementos intangibles adquieren su maxima
importancia. Este concepto se puede aplicar a todas las actividades posibles de
serrealizadas en el entornorural:

Paseos /excursiones en bicicleta, caballo o a pie, de diversa extension y grado
de dificultad.

- Paseosen barcas/canoas (esta actividad requiere permisos especiales)
- Rutasdeinterpretaciondelanaturaleza.

Observacion de aves

- Juegos de orientacion

Interpretacidon de huellasy comportamiento de animales

Aprendizaje de tareas agricolas/ganaderas

- Elaboracién de conservas de alimentos

Cuentosy leyendas del campo

Veladas musicales

Observacion de las estrellas

- Pesca

Turismo de Negociosy Reuniones

El turismo de reuniones/negocios es aquella actividad que involucra viajes
realizados en ocasidn de la asistencia o participacidon en un congreso, convencion
u otro tipo de evento organizado por asociaciones (reuniones asociativas) o
empresas (reuniones corporativas).

Dadas las caracteristicas del mercado de las reuniones, donde la motivacion
principal del viaje esta directa y principalmente relacionada con objetivos
profesionales y empresariales, el valor ofrecido por el destino radica
fundamentalmente en la disponibilidad y buen funcionamiento de los elementos
o condiciones que satisfacen la motivacion principal. Estos factores son:



- Una oferta amplia y de alta calidad de equipamientos y servicios especificos
paralacelebracion de reuniones.

- Alta calidad delasinfraestructuras, equipamientosy servicios generales.
- Excelentes condiciones de accesibilidad, transporte y comunicaciones.
- Buenaubicacion delasinstalaciones o centros de reuniones.

- Disponibilidad de personal con experiencia y know how en la organizacion y
gestion de eventosy reuniones.

- Amplia oferta de servicios complementarios de calidad.

- Optimas condiciones del entorno (cuidado paisajistico, limpieza,
tranquilidad, seguridad).

- Eficacia delacomercializacion / comunicacién.

- Prestigio eimagen dellugar (destino).

Algunas de las lineas de actuacién para el incremento y fortalecimiento del
turismo de negocios deberian ser:

- Estructurar y comercializar paquetes "todo incluido". Uno de los
componentes que mayor contribucion aporta al sistema de valor de este
mercado es la oferta de paquetes "todo incluido", que evita a los usuarios
finales las incomodidades e inseguridades comerciales que representa la
contratacién de servicios individuales o las necesidades que plantean
situaciones imprevistas en el desarrollo de una reuniéon o evento. Es
recomendable:

- Estructurar paquetes que incluyan salas de reuniones, habitaciones,
comidas, servicio continuo de café, agua y refrescos y tecnologia
basica para reuniones.

- Promocionary comercializar paquetes estandarizados de servicios

El detalle del contenido y condiciones de los paquetes deben aparecer
por escrito en el material promocionaly en el de ventas.

- Esaconsejable ofrecer un abanico de paquetes con diversas opciones,
yuno que loincluya todo (Complete Meeting Package).

+  Estructurar paquetes Reunién Plus. Es recomendable la creacion de
paquetes que, ademds del componente bdsico, incluyen componentes
vinculados a la practica de actividades deportivas (golf, pesca deportiva,
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navegacion, etc.), actividades en la naturaleza, actividades culturales,
circuitos tematicos, etc.

- Incrementar la disponibilidad de instalaciones y equipamientos
especializados en la organizacion y celebracion de reuniones. La
disponibilidad de instalaciones, equipamientos y servicios especializados
es uno de los factores que aporta mas diferenciacion y valor agregado.
Una opcion interesante es la incorporacién de edificios singulares y
emblematicos a la oferta de sedes para reuniones, como forma de agregar
valory diferenciacion.

Turismo Nautico-Fluvial

El desarrollo del turismo nautico - fluvial en Uruguay ha sido objeto de un plan
especifico que se condensa en el documento "Plan Director de Turismo Nautico-
Fluvial", y en el que se destaca que Uruguay cuenta con un gran potencial para el
desarrollo de productos nduticos tanto en entorno fluvial como maritimo.

En dicho Plan Director se formula un completo diagndstico de la situacién actual
del turismo nautico - fluvial en sus diversos aspectos y componentes,
identificando las fuerzas y debilidades y las oportunidades que ofrece el
mercado, asi como los requerimientos necesarios para aprovecharlas.

Se han identificado algunas areas geograficas que requieren de atencién
especial, enlamedida en que serdn los estandartes del turismo ndutico uruguayo
en el exterior y referencia en el interior del pais, actuando a su vez como
dinamizadores de las actuaciones posteriores que se podran realizar en el resto
de zonas con actividades nauticas.

- Mesetade Artigas (Paysandu)

- Coloniadel Sacramento

- Carmelo

- Pasodelos Toros (Rincon de Bonete)

- Triangulo Dolores, Villa Soriano, Mercedes, Fray Bentos

- Frente Maritimo de Montevideo



- LaCharqueada
- Puntadel Este
- BarradelSanta Lucia

- LagunasdeRocha

Dentro de las propuestas del Plan para el desarrollo de este tipo de productos,
caberesaltaryteneren cuenta, las siguientes lineas de accion:

Disefiar una tipologia de productos nauticos-recreativos innovadores

Dado el estadio inicial en el que se encuentra actualmente el desarrollo del
turismo nautico en el pais, los productos ndutico-recreativos tendrdn en
principio un papel complementario a la oferta turistica actual.

Es conveniente la creacidn de productos mixtos que integren la ndutica con otros
productos destacados y/o con potencial de desarrollo en el pais, dando lugar a
combinaciones como:

- Nautica+Termas

- Nautica + Patrimonio Cultural

- Nautica + Gastronomia

- Ndutica + Naturaleza / Ecoturismo

- Nautica + Centros Balnearios

-+ Creacionde un Red de Bases Nauticas y Estaciones Fluviales de Uruguay.

Esta actuacidn constituye la principal apuesta a nivel de infraestructuras. A
grandes rasgos la iniciativa tiene por objeto crear una red de espacios y
equipamientos de orientacion nautica que canalicen de alguna manera la oferta
de actividades turisticas y nauticas constituyendo puntos de referencia para los
turistasy parala poblacién local.
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Base Ndutica:

La Base Nautica se enfoca como un equipamiento complementario a las
principales instalaciones portuarias deportivas del pais con un emplazamiento
maritimo; y tiene como objeto fomentar y facilitar todas aquellas actividades
deportivas ligadas al mar, en las mejores condiciones posibles de seguridad,
confort, profesionalidad, higieney calidad.

La Base Nautica surge como un proceso de integracion de las empresas de
actividades nauticas existentes en la zona y como un modo de asociacion de
empresas para ofertar un producto conjunto que permita crear una imagen de
marca del destino.

Estacion Fluvial:

La estacidn fluvial representa un concepto mas amplio pues, ademas de tener un
enfoque nautico, tiene como objetivo la revitalizacion de espacio riberefio como
soporte de actividades turisticas, recreativas, deportivas y de ocio. En donde las
actividades nauticas son las protagonistas, aunque sin componerse como
actividades unicas.

Asi, una Estacion Fluvial puede definirse como un punto estratégico donde el
visitante interactle con el rio y que, al igual que la Base Nautica, canalice las
actividades turisticas y de ocio que en su entorno se puedan desarrollar. Seran
puntos de encuentro entre turistas y residentes donde el rio y los arroyos seran el
principal escenario de la experiencia turistica.

Fomento de las actividades nduticas entre la poblacién local

El desarrollo del turismo nautico, ademds de contemplar la vertiente turistica,
debe tener una orientacién deportiva como equipamiento para la poblacién
local, como condicion fundamental para conseguir unas instalaciones
econdémicamente rentables.

La funcién deportiva orientada a satisfacer la demanda de poblacion local por los
deportes nauticos permitira que instalaciones y empresas tengan una actividad
continuaday rentable alolargo del afio, compensando la alta estacionalidad de la
actividad turistica.

Incremento de la oferta de amarres e instalaciones portuarias.

Mejora integral de las instalaciones existentes y de los servicios ofrecidos con
propuestasy recomendaciones concretas para cada instalacion.



- Operaciones de Micro-urbanismo

Actualmente la mayoria de los puertos deportivos e instalaciones nauticas del
pais carecen de contenido turistico y de enlace con las poblaciones adyacentes y
el entramado urbano. Por ello es deseable disefiar operaciones de micro-
urbanismo que favorezcan el cambio de imagen de las instalaciones creando
nuevos espacios para la recreacion, el ocio y el disfrute ciudadano y turistico, que
permitan al mismo tiempo la integracidon con los nucleos urbanos y oferta
turistica

Turismo de Interés Especial

El mercado del turismo de interés especial estd constituido por una diversidad de
segmentos y nichos de mercado cuyos consumidores son aficionados o
practicantes de actividades basadas hobbies y motivaciones muy concretas y
especificas, relacionadas con la naturaleza, la cultura en todas sus
manifestaciones, los deportes, etc.

Lo que diferencia y permite identificar al consumidor de turismo de interés
especial no es tanto el tipo de actividad realizada, sino la intensidad y la
profundidad con la que es realizada, pues eso dalugar a un modo completamente
diferente de concebir, estructurar, producir, gestionar, comercializar y prestar el
producto o, mas bien, la experiencia, pues el consumidor de turismo de interés
especial viaja exclusivamente motivado por la practica y disfrute de su aficidn,
hobby uobjeto deinterés.

En efecto, la visita a un sitio arqueoldgico, a una bodega de vinos, a un jardin
botdnico, una jornada de observacion de aves o el idioma, pueden ser
perfectamente componentes complementarios de un tour general, o pueden ser
actividades discrecionales que puede realizar esporadicamente un turista que
pasasusvacacionesen laplaya.

Pero un consumidor de turismo de interés especial, en cambio, viaja
exclusivamente para vivir intensamente una experiencia de birdwatching, o para
hacer una ruta de observacion de orquideas, o para participar en un taller de
artesania, pintura o cocina durante una semana, o para seguir una ruta
gastrondmica, enoldgica, etc.

o
W
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En referencia al turismo idiomatico desde hace casi tres afios, el Programa de
"Mejora de la Competitividad de los Destinos Turisticos Estratégicos" viene
estimulando su desarrollo. En esa linea, cuatro institutos de ensefanza de
espafiol para extranjeros, han logrado consolidar una asociacién que promueve
su oferta considerando a Europa, EEUU y Brasil como las procedencias mds
destacadas. El turismo idiomatico tiene una gran potencialidad por si mismo,
cubriendo un turista que tiene un nivel cultural, una permanencia y un gasto
superiores a la media, lo que posibilita no sélo la participacion de nuevos centros
de ensefianza sino también la realizacion de emprendimientos con actividades
complementarias. Por otra parte, atrae a un visitante que, como sostienen varios
estudios, multiplica la promocién del conjunto del pais.

Este tipo de producto es el que mejor permite acceder a nuevos segmentos y
nichos de demanda que, aunque no voluminosos, por el perfil de sus
consumidores aportarian grandes beneficios: mayor capacidad de gasto,
reduccién de la estacionalidad, generacion deimagen, etc.

En base a todas estas consideraciones, las lineas de actuacion que se proponen
para avanzar en el desarrollo de productos y experiencias turisticas de interés
especial son, en esencia, las mismas que ya se han formulado para, por ejemplo,
el turismo de ciudad (city short breaks), el turismo rural, e incluso el componente
de wellness vinculado al turismo termal.

De lo que se trata es de avanzar en esa direccion hasta conseguir que esos
productos y experiencias, que una primera fase se plantean como componentes
complementarios del producto principal, alcancen la dimensién y potencia
suficientes como para convertirse por si mismos en productos con entidad y
envergadura propiasy en el motivo principal del viaje.

Turismo de Sol y Playa

El Turismo de Sol y Playa representa la principal tipologia de turismo de Uruguay,
tanto paralademandainternacional como paralademandainterna.

Desde un punto de vista cualitativo, sin embargo, la experiencia de sol y playa se
nutre actualmente de pocos elementos: recurso natural (buen clima - mar -
playa) + alojamiento + oferta comercial (restaurantes y tiendas) + otros servicios
funcionales.



A esos elementos que configuran el nucleo de la oferta basica se suma una
reducida oferta de excursiones y paseos organizados a lugares de interés. Y es
precisamente la escasez de opciones de entretenimiento, lo que echan en falta
numerosos operadores y gestores que ven en ello un serio obstaculo para
prolongar latemporaday conseguir estadias maslargas.

Es necesario, crear nuevos productos en torno a la oferta basica existente; pero
también mejorar e innovar los productos actuales para mantener y reforzar la
competitividad.

Las lineas de actuacidn en este segmento de productos, deberan ser basicamente
innovadoras, incorporando un mayor grado de sofisticacion -en el sentido de
originalidad, creatividad, elaboracién e innovacién, y no necesariamente en el
sentido de lujo-y, al mismo tiempo, un mayor grado de enfoque segun el perfil y
motivaciones de los consumidores.

Porejemplo:

Incrementar la oferta de experiencias que complementen la motivacion
basica de descansoy relax, con mas opciones de paseos y excursiones que
no exijan demasiados esfuerzos: experiencias estéticas en las que el
espectador se recrea y disfruta del valor de determinadas
manifestaciones, por ejemplo, una puesta de sol debidamente como una
experienciamemorable.

Incrementar la oferta de experiencias de entretenimiento activo:
deportes acudticos, terrestres y aéreos; excursiones en bicicleta,
excursiones a caballo, caminatas. Actividades que pueden exigir un gran
esfuerzo fisico y en las que el practicante es el protagonista de la
experiencia.

Crearinstalaciones para espectaculos populares. un concierto musical, un
desfile de carnaval, un espectaculo deportivo, etc.

El proyecto de elaboracién y difusion de este manual acerca de Productos
Turisticos contd con el impulso del Ministerio de Turismo, del Programa de
Mejora de la Competitividad de los Destinos Turisticos Estratégicos" (MINTUR-
BID), la propuesta de la Consultora que preparé el Plan Nacional de Marketing, la
demanda de gestores publicos y de actores del Sector Turistico. Somos
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conscientes que la publicacién serd un instrumento orientador, ése es su
papel central, pero no agotard las interrogantes y la demanda de respaldo
técnico, tanto individual como colectivamente. Por lo tanto, no sustituira la
labor de articulacion, de consejo y apoyo que realiza el Ministerio ni obviara el
trabajo profesional de los técnicos de la actividad.
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