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Prélogo

El turismo es una actividad econdémica que ha tenido una evolucion significativa en Colom-
bia. En especial, durante la ultima década ha vivido un crecimiento exponencial. Por ejem-
plo, entre los afnos 2015 y 2019, el valor agregado del sector crecid 48,9%, mientras que
el numero de visitantes no residentes aumenté un 3%". Tal incremento exige una infraes-
tructura mas sdlida y un talento humano mejor formado en los destinos, al mismo tiempo
que subraya la necesidad, cada vez mas apremiante a la luz de la pandemia de la COVID-
19, de construir y consolidar productos turisticos unicos, sostenibles y con los mas altos
estandares de bioseguridad que contribuyan a posicionar a Colombia como un destino
competitivo a nivel global.

En tal contexto, la sostenibilidad es un elemento transversal en el desarrollo de la actividad
turistica, pues dinamizala economia de los territorios, mejora las condiciones de vida de las
generaciones presentes y futuras, salvaguarda el patrimonio natural y cultural, y promueve
actividades econémicas que perduren en el tiempo. Con esto en mente, el Gobierno Nacio-
nal y la Embajada de Suiza en Colombia—Cooperacion Econémica y Desarrollo (SECO),
pusieron en marcha el programa Colombia + Competitiva con miras a mejorar la competi-
tividad y diversificar la economia del pais, siendo el turismo uno de los sectores prioritarios
para el programa.

Posteriormente, a la luz de los aprendizajes tempranos del programa Colombia + Competi-
tiva en el sector turismo, se lanz6 la iniciativa Destinos + Competitivos + Sostenibles, con el
fin de transferir conocimientos y generar capacidades para la gestién de destinos turisticos
en ambitos locales. A partir de un enfoque de demanda y de la consolidacion de sinergias
entre los diferentes actores territoriales, este proyecto espera contribuir al desarrollo sos-
tenible de dichos destinos, maximizando los impactos positivos para forjar mejores lugares
para visitar y habitar.

1 Politica de Turismo Sostenible: Unidos por la Naturaleza. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. https://
www.mincit.gov.co/minturismo/calidad-y-desarrollo-sostenible/politicas-del-sector-turismo/politica-de-turis-
mo-sostenible



Las acciones de Destinos + Competitivos + Sostenibles invitan a sus participantes a articu-
larse como un todoy, asi, a ver mejoras en su competitividad. De igual modo, esta iniciativa
busca generar una transformacién en el concepto de turismo; es decir, que este no solo
refiera ala oferta, sino a una planificacién, que responde a la demanda de los visitantes, con
experiencias que preservan y destacan el capital natural y cultural de los territorios.

Tras implementar la iniciativa en cuatro destinos turisticos de Colombia, se publicé Ges-
tiona tu destino, una coleccién de cuatro documentos que registra los aprendizajes, las
metodologias, los conceptos y las herramientas necesarias para que entidades territo-
riales, organizaciones, gestores o formadores del sector turistico puedan replicar esas
experiencias. Estos libros le explican al lector cémo articular los diferentes actores que
integran la cadena de valor del sector y cémo estructurar propuestas de trabajo conjun-
tas que contribuyan a la reduccién de brechas y al mejoramiento de la competitividad
turistica territorial.

Esta coleccién pretende orientar el trabajo de otras regiones del pais hacia modelos
de gestion territorial basados en la responsabilidad compartida, el trabajo conjunto y
la motivacion, que transformen un territorio en un verdadero destino turistico. En otras
palabras, representa el compromiso de todos los participantes con el desarrollo de un
turismo sostenible, es decir, con la promocidn de practicas responsables, conscientes y
respetuosas con las comunidades y el medio ambiente, que garanticen beneficios eco-
némicos y sociales para las generaciones presentes y futuras, y contribuyan a la cons-
truccidén de cultura turistica.

Esperamos, entonces, que estos documentos constituyan una herramienta de apoyo
para la gestion responsable del turismo y que cada uno de los elementos que los com-
ponen permitan encontrar caminos para construir destinos cada vez mas competitivos y
mas sostenibles.

Christian Brandli Julidn Guerrero Orozco
Jefe de la Cooperacion Econdémica y Viceministro de Turismo
Desarrollo SECO Ministerio de Comercio, Industria y

Embajada de Suiza en Colombia Turismo de Colombia
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Querido lector:

Este libro es una caja de herramientas con la
informacién necesaria para sumergirse en el
aprendizaje practico de la gestién de destinos
turisticos y convertirse en un gestor en el terri-
torio. Es producto del desarrollo de la inicia-
tiva Destinos + Competitivos + Sostenibles en
Colombia y presenta la metodologia de gestién
de destinos turisticos que ha sido desarrollada
e implementada por los expertos de Swisscon-
tact. No pretende ser un manual paso a paso,
sino una ruta de navegacion que pueda adap-
tarse al contexto local en el que se desee apli-
car la gestion de destinos turisticos.

La iniciativa Destinos + Competitivos + Sosteni-
bles (D+C+S) hace parte del programa Colombia +
Competitiva, un proyecto conjunto de la Embajada
de Suiza en Colombia - Cooperacion Econémica
y Desarrollo (SECO) y el Gobierno Nacional, que
orienta sus esfuerzos a mejorar la competitividad
en el pais y a diversificar su economia.




La metodologia de D+C+S
consta de cuatro etapas:

Identificacion del destino

(que se realiza a nivel
departamental)

Andlisis del destino

Planificacion del destino

Desarrollo del destino

(con un enfoque en el diseiio

y planificacién de productos
turisticos sostenibles)

Esta iniciativa busca generar capacidades para
la gestion de destinos en aquellos territorios
con potencial turistico, a la luz de una meto-
dologia enfocada en la demanda y con miras a
mejorar la calidad y la cantidad de visitantes en
esos territorios. Gracias a este proceso, cuatro
regiones colombianas han avanzado en la ges-
tiéon de sus destinos con una perspectiva en
la demanda y la generacidn de sinergias entre
diversos actores de los sectores publico, pri-
vado y academia en sus territorios.

Por esta razén, el viceministro de Turismo,
Julian Guerrero, expresa que: "Este proceso es
una herramienta poderosa, porque cambia la
mentalidad de las personas; les cambia el foco
y les ayuda a encontrar un norte y a establecer
una base metodoldgica fuerte”. Asi, se muestra
el alcance de uno de los objetivos de la inicia-
tiva: no solo transferir conocimiento, sino tam-
bién las capacidades, para dejar en el territorio
personas formadas bajo la metodologia y los
destinos con planes de gestion apropiados por
los diferentes actores.

Esperamos que este libro
complemente los conocimientos

del sector turistico, que contribuya

a difundir la gestién de destinos
turisticos de forma m4s sostenible y
que permita generar mejores lugares
para vivir y visitar.

iBienvenido a este recorrido hacia la
gestién de destinos + competitivos +
sostenibles!

Introduccién
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Para planificar el territorio e identificar sus com-
ponentes y actores de la mejor manera posible
de cara a un ejercicio de gestion de destinos
turisticos es necesario familiarizarse con los
conceptos basicos aqui presentados.

Primero se debe definir el concepto mas basico.
¢Qué es un destino turistico? Un destino turis-
tico es un espacio geografico determinado, con
atracciones y servicios que motivan y facilitan
la estadia del turista, y que, ademas, cuenta con
medios que permiten acceder a él bajo condicio-
nes de precio-valor adecuadas.

El destino turistico tiene una marca que se
comercializa a partir de su caracter integral y

cuenta con el respaldo de su poblacidn, ya que
esta se involucra en el desarrollo de los diferen-
tes aspectos de la experiencia de visital.

Por su parte, Swisscontact (2016) define el
destino turistico como el espacio en el que se
desplazan diferentes flujos de visitantes, en
diversos momentos, duraciones, y con dife-
rentes trayectorias. Estos flujos de visitantes
activan en su desplazamiento un sistema pro-
ductivo conformado por redes de suministro/
provision (atractivos, infraestructura, servi-
cios, actividades y productos); todos estos
elementos coexisten generando beneficios,
tanto para los flujos de visitantes como para
los residentes locales.

1Segln la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) o World Tourism Organization (WTO).



Ahora, un destino turistico requiere de una gestiéon
coordinada basada en una visidon colectiva y unas
fuertes alianzas. En tal medida, la gestion de desti-
nos turisticos debe disefar estrategias multidisci-
plinarias e intersectoriales para el turismo en las que
los actores asumen responsabilidades individua-
les y/o institucionales de manera coordinada para
implementar las politicas definidas a nivel macro.

Por lo tanto, en la gestion de destinos se coor-
dinan los elementos que conforman un destino
turistico en el marco de un proceso que aborda las
interacciones entre los visitantes, la industria que
les prestalos servicios, la comunidad que los aloja
y el entorno (en su sentido mas amplio).

Implica coordinar estrategias y proyectos turis-
ticos (tales como promover mejoras en infraes-
tructura, capacidades y competitividad en el
destino), asegurar la oferta de servicios y pro-
ductos turisticos de calidad enfocados en la
demanda, y buscar el posicionamiento a largo
plazo del destino turistico en el mercado (con la
promociony el mercadeo del destino).

Presentacion de conceptos basicos

. o

2 World Tourism Organization (2007) A Practical Guide to Tourism Destination Management.
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Cada una de las personas y de las entidades que
trabajan con miras a promover, mantener, poner en
funcionamiento y promocionar un destino turis-
tico cumplen una funcién unica, que hace parte de
un engranaje sostenible y funcional manejado por
la gestion de destinos.

Los visitantes son la razén de ser del turismo, ya
que sin ellos no habria destino. Como en cual-
quier interaccién de compra y venta, que esta
gobernada por la oferta y la demanda, en el caso
de turismo, el destino turistico (y todo lo que lo

N\

Y

abarca, desde las actividades hasta los actores)
constituye la oferta, y los visitantes, la demanda.

Gracias a que comienza a haber diversificacion
de los visitantes y a que los visitantes adquieren
tendencias, preferencias y comportamientos gru-
pales, se puede hablar de los flujos de visitantes.
Estos se definen como grupos de personas cuyos
integrantes viajan con una misma motivacion y
exhiben comportamientos similares o idénticos,
y relativamente estables dentro del destino (vuel-
ven al destino turistico)®.

5Beritelli et al. (2015). The St. Gallen Model for Destination Management

Introduccién
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Podria decirse, entonces, que un destino turistico
esta conformado por varios elementos fundamen-
tales. Sin sus atractivos, no seria un lugar especial
que convocara visitantes para vivir experiencias.
Sin los visitantes, seria un lugar con caracteris-
ticas especiales, pero sin un movimiento eco-
némico que lo caracterizara. Y sin los actores y
residentes locales, no tendria manera de atender
las necesidades de los visitantes, que deben estar
cubiertas para mantener el turismo.

g

b 4

Por lo tanto, los elementos que hacen del destino
turistico un lugar con atractivos conforman lo que
se llama una cadena de valor de turismo, definida
de la siguiente manera: "una forma de organizacion
del sector turistico que integra a los proveedores
de todos los productos y servicios que forman
parte de la experiencia del turista, desde la plani-
ficacion de su viaje y la permanencia en el destino
turistico, hasta el regreso a su lugar de residencia”®.

_¢
—

Como cualquier proceso, la gestién de destinos implica superar etapas. En
este libro se propone una serie de etapas, cada una correspondiente a un
médulo, que permite entender las dindmicas de un territorio, preparar sus
posibles destinos turisticos y poner en practica acciones que los lleven a
ser mas competitivos y sostenibles.

8 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia (2011)



Médulo 1.

Identificacidon
del destino

La primera etapa de toda gestién de destinos
consiste en conocer el territorio con el que se
trabajara. Muchas veces no se tiene claro qué
lugares de un territorio pueden funcionar como
destinos turisticos, por lo tanto, es clave comen-
zar por conocer el territorio mismo. Este modulo
puede ser revisado cuando las condiciones de
mercado o la dinamica turistica cambien.

Médulo 2.
Anailisis del destino

Después de conocer el territorio y definir su(s) des-
tino(s) turistico(s), es importante entender y analizar
la informacién obtenida para saber con qué se esta
trabajando y qué actores intervienen. Esta etapa
debe ser objeto de revisiones anuales o bianuales,
pues permite estar al tanto de los cambios que han
tenido lugar dentro del destino turistico.

AV o o~ o

Mdédulo 3.
Planeacidn
del destino

Tras aprender del destino y analizar la informacién
disponible, se deben contemplar acciones contun-
dentes, planeadas y precisas con miras a mejorar
el destino turistico y encaminarlo por la mejor ruta
posible. Esta etapa debe ser revisada anualmente,
con el objetivo de ratificar cudles son las acciones
mas importantes, replantear detalles y seguir avan-
zando hacia un mejor turismo.

Médulo 4.
Desarrollo del
destino

Finalmente, tras completar los etapas anteriores
se procede a actuar, es decir, se ponen en marcha
los planes estratégicos que potenciaran el turismo
en el destino. Esta etapa final debera revisarse
anualmente, dependiendo de la manera como se
hizo la planeacién del destino.

En un sentido estricto, la gestién de destinos
turisticos comienza en el Médulo 2, pues el Modulo
1 es de preparaciény se ejecuta a manera de pre-
ludio en un nivel departamental. Se recomienda
repetir periédicamente los médulos 2, 3y 4 para
reevaluar la situacién, modificar los planes e
implementarlos con base en las nuevas conce-
siones. Ningun ejercicio de gestion de destinos
turisticos es inamovible, ya que debe acoplarse a
los cambios que sobrelleve cada contexto.

Introduccién
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Médulo




Identificacion
del destino
turistico

El presente modulo, el primero de cuatro,
tiene por objetivo identificar el destino
turistico sobre el cual se va a realizar la
gestion de destinos. Dicha identificacion se
logra una vez se adelanten dos procesos:

la organizacion de un taller para obtener
informacion sobre las dinamicas turisticas de
un territorio y el andlisis de dicha informacion.
Las siguientes paginas explican ambos
Procesos y recogen algunos conceptos
clave para llevarlos a buen puerto.




Aproximarse
al territorio



éPor qué es importante identificar un

destino turistico?

Cabe recordar que un destino turistico es “un
espacio geografico determinado, con atraccio-
nes y servicios que motivan y facilitan la estadia
del turista, y que, ademas, cuenta con medios que
permiten acceder a él bajo condiciones de pre-
cio-valor adecuadas”’ . En esencia, es importante
identificar un destino turistico para ser mas estra-
tégicos y eficientes a la hora de tomar decisiones
sobre el turismo de un territorio: centrar la gestion
en un destino turistico permite establecer térmi-
nos, conceptos y lenguajes comunes, partir de
hechos reales del territorio y convocar esfuerzos
de diferentes actores, autoridades e instancias
gubernamentales para efectos de objetivos claros
de corto, mediano y largo plazo.

Para identificar un destino turistico es necesario
hacer una efectiva caracterizacion de un territorio
y de sus zonas turisticas.

7 Swisscontact (2016).

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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&{Por qué es
importante
caracterizar el
territorio?

A diferencia de lo que muchas personas pien-
san, las dinamicas del turismo no siempre son
sencillas, pues exigen articular numerosos
actores, y dependen de diferentes entornosy
contextos: cada territorio es diferente y exige
respuestas especificas. En tal medida, es
clave hacer un diagndstico certero de su pre-
sente con miras a pensar su futuro. El mejor
punto de partida es, entonces, una caracteri-
zacion del territorio.

QP
S




¢Qué es una
Z.ona turistica?

Un territorio tiene sitios de actividad turistica, es
decir, lugares que llaman la atencién de visitantes
por un sinfin de razones: razones de tipo ludico,
mercantil, religioso, histérico, espiritual, etc. Por
ejemplo, un restaurante, una iglesia, una plaza de
mercado, una cascada o un paisaje son todos ejem-
plos de sitios de actividad turistica. Si se ubican
estos sitios de actividad turistica en un mapay se
agrupan aquellos que son cercanos geografica-

mente, se pueden identificar zonas turisticas. En tal
medida, una zona turistica es una zona geogréfica
que agrupa varios sitios de actividad turistica. Este
gjercicio cartografico de agrupamiento es vital,
pues permite construir una radiografia del territorio
que arroja luz sobre sus dinamicas turisticas y, por
ende, facilita la ubicacion de las “atracciones”, “los
servicios" y “los medios” que, en conjunto, consti-
tuyen un destino turistico.

Modulo 1 Identificacidn del destino turistico

25
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Obtenciodn de
la informacidn



,Cémo recolectar la informacién
para caracterizar el territorio?

Una vez identificadas las zonas turisticas, es
clave entender cuales tienen mayor concentra-
cion de visitantes en el territorio o cuales tienen
mayor impacto comercial turistico, etc. Es vital
examinarlas desde una Optica de mercado,
pues esto permite entender cuales elementos
del territorio resultan mas atractivos para la
demanda. Todos estos son aspectos clave a la
hora de definir un destino turistico.

Sin duda, la mejor fuente de informacioén sobre
dichas zonas es el conjunto de actores locales

involucrados en el dia a dia de las dinamicas
turisticas del territorio. Por ejemplo, los guias
turisticos, los integrantes de las redes de trans-
porte, los empresarios, etc. Aunque una vez
identificados estos actores se podria obtener
informacién haciéndoles preguntas basicas, la
manera mas sistematica y efectiva de aprove-
charlos es organizando un taller de recoleccién
de la informacién para caracterizar un destino
turistico. Dicho taller permite obtener informa-
cion veraz, fresca y confiable sobre la dinamica
turistica de un territorio.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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¢Cémo se desarrolla un taller de
recoleccién de la informacién para
caracterizar una zona turistica?

Para desarrollar este taller se trabaja con los
actores del territorio, es decir, con prestadores
y representantes de servicios turisticos y demas
personas que tengan informacién sobre la activi-
dad turistica de un territorio. En esencia, consiste
en generar dinamicas participativas para recoger
informacidén estratégica sobre a) sitios de activi-
dad turistica y b) las zonas turisticas que confor-
man. En especial, permite recolectar datos clave
sobre el territorio a la luz de dos conceptos: la
oferta (qué se ofrece actualmente y qué se puede
ofrecer a corto y mediano plazo) y la demanda
(quiénes y cuantos visitantes llegan al destino,

por qué llegan, qué hacen, qué esperan encontrar,
etc.). Este trabajo de caracterizacion de las zonas
turisticas del territorio es unainstancia estratégica
en la gestion de destinos porque es una decision
que se toma a nivel departamental. En tal medida,
necesita la participacion ademas de los privados
representativos, de actores estratégicos, autori-
dades, gobernaciones, secretarias, y, en general,
de todo el aparato formal de municipios. Esa par-
ticipacion se debe planear de modo que cada uno
de los actores trabaje en funcion de su parte del
territorio y su equipo, y participe, asi, enlos grupos
en los que mas puedan aportar.




,Cémo preparar el taller?

Antes de realizar el taller se recomienda tomar medidas para garantizar la presencia de aquellos actores
que sean garantia de informacioén certera y valiosa. Para tal efecto se debe:

Identificar actores estratégicos Elaborar un cronograma que

y espacios de gobernanza con incluya varios talleres con miras a

competencias suficientes para asegurar la participacion de actores
participar en el proceso. representativos y estratégicos.

Coordinar la logistica del taller: encontrar
y apartar el lugar adecuado, preparar
las herramientas, los materiales
y demas insumos necesarios.

Hacer una convocatoria
personalizada para cada uno
de los actores.

Una vez se han convocado los actores clave, se han planificado las actividades y se ha separado el lugar
de encuentro, se lleva a cabo el taller como tal.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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,Cdémo funciona la primera parte del taller
de recoleccién de la informacién para
caracterizar una zona turistica?

Tras darle una calida bienvenida a los asistentes, se
les formula la siguiente pregunta: “;Por qué vienen
los visitantes o turistas a nuestro territorio?". Esto
precipita una lluvia de respuestas que deben quedar

noou

agrupadas en temas como “gastronomia”, “paisajes

naturales”, "arquitectura”, etc., en una lista marcada en
un tablero o pizarrén. Si se citan temas que realmente
no corresponden a experiencias turisticas diferencia-
das, deberian ser descartados. Por ejemplo, alguien
podria citar el comercio como una de las motivaciones
los sitios de actividad turistica. Si la actividad comer-
cial no ofrece algo que lo diferencie notablemente o
que le signifique al visitante una experiencia Unica,

deberia ser removida de la lista.

Acto seguido, se debe identificar aquellos sitios a
propésito de los temas seleccionados que constitu-
yan sean atracciones turisticas, por ejemplo, “el res-
taurante x", “la laguna de Y" o “el barrio tradicional Z"
y situarlos en el mapa del territorio. Se espera dejar
aquellas atracciones que ofrezcan una propuesta de
valor diferenciada. Por ejemplo, el Parque Arqueol6-
gico Nacional de Tierradentro le permite a un visitante
acceder a multiples aspectos de la cultura precolom-
bina que alli vivio: tal es su valor diferencial, su aporte
unico.Unavez esto ocurra, muy seguramente saldran a
la luz concentraciones de algunos de ellos, de manera
que seran facilmente agrupables. Dichas agrupa-
ciones de varios sitios de actividad turistica, que se
veran en el mapa como manchas de color, son las que
se denominan zonas turisticas. En suma, el entregable
principal de esta parte del taller es un mapa con zonas

turisticas claramente sefaladas.




(Cémo funciona la

segunda parte del taller?

Unavez estas zonas sean visibles ante todos, se sugiere
formar grupos de entre cuatro y siete personas, y asig-
narle una zona a cada grupo. Es conveniente incluir en
cada uno de ellos prestadores de servicios turisticos
cuya presencia o experiencia sea especifica a cada
zona y tratar de agrupar representantes de alcaldias
que vengan de municipios cercanos.

Acto seguido, los asistentes deben responder varias
preguntas adicionales que arrojaran informacion deta-
llada sobre elementos clave de la dinamica turistica de
cada zona, a saber:

¢(Dbénde duermen y salen para sus visitas

en zona? ¢Es en la misma ciudad o no?

¢Cuantos dias dura su estadia o visita a
la zona?

¢(En qué época del afo vienen? (vacacio-
nes, fiestas locales, etc.).

¢(Por dénde llegan? ;Qué ruta toman?
¢(Por qué sitios pasan antes de llegar?

¢para donde van?

Es clave entender que la primera pregunta nos da infor-
macién sobre los llamados Centros de Soporte para las
actividades turisticas (CS), es decir, aquellos espacios
que no son una atraccion turistica como tal, pero que
son necesarios para el éxito de estas. Las siguientes
nos indican tiempos de duracién de las visitas, tempo-
radas de visita y recorridos, todo lo cual nos muestra
una perspectiva mas amplia de las dindmicas de una
zona turistica. Esta informacioén sera clave de cara a la
identificacion del destino turistico, como se vera en las
siguientes paginas.

|

Unavez se hayarecolectado todalainformacién posible
0 se esté proximo a que se cumpla el tiempo de trabajo
acordado, se les avisa a todos que la actividad grupal
ha terminado. El entregable de esta parte del taller es
un mapa de cada zona turistica lleno de puntos y rayas
nuevas, que plasman parte de su dinamica turistica.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Recorrido de los visitantes: es la descripcion grafica o textual del recorrido
que realizan los visitantes durante el desarrollo de las actividades turisti-
cas. Enla descripcion se indica el punto de inicio y el punto de finalizacion.
Incluye las paradas que hacen los visitantes en los lugares donde se desa-

rrollan las actividades, los servicios o puntos logisticos, entre otros.

Preguntas guia

Ejemplo
Zona A
Cueva Palestina

Zona

Zona

Zona

.

.

.

.

éDénde lo hacen?

Cueva Palestina (Atractivo principal)
Mariposario (Atractivo secundario)

Playa de rio (Atractivo secundario)

Bosque y mirador natural (Atractivo secundario)

Chacras de cultivos cafa y café (Atractivo secundario)

¢Qué hacen?

Caminata subterranea por la Cueva Palestina
Observacién de mariposas
Bafio y paseos en cdmaras por el rio

Cosecha de cultivos de temporada

Propuesta de valor de la zona: se llega a la propuesta de valor al responder a

‘ preguntas sobre la razon de la visita. ;Por qué prefieren visitar esta zona? ;Qué
encuentran en ese lugar que no tiene otro lugar turistico cercano? Es la defi-
nicion del elemento principal que diferencia y hace Unica la oferta de la zona
analizada. Puede ser, por ejemplo, un tema o actividad: deporte de aventura,
actividad cultural, naturaleza, etc.

¢Dénde duermen y salen

.. . . . Meses del afio o épocas éPor dénde llegan?, équé ruta

para sus visitas? Si es la Horas o dias de estadia o ) ) R
. . I .. definidas (vacaciones, fiestas toman?, équé sitios pasan
misma ciudad o sitio, no visita a la zona
. locales, etc). antes de llegar?
aplica.
- . ¢ Llegan desde Lima por la via
* Rioja * 4 horas * Vacaciones

principal

Médulo 1 Identificacion del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Esta actividad le servira como
preparacidn para realizar un taller
de recoleccién de la informacién
para caracterizar una zona
turistica, en la medida en que se
centra en la identificacién de las
zonas turisticas en un mapa.




Paso 1

Elija un territorio con el cual tenga
cierta familiaridad (para efectos
de este ejercicio tomaremos el
caso del departamento del Huila).

Paso 2

-

Haga una lista de las razones por ¥ 4
las cuales los visitantes acuden al
departamento del Huila, de manera
que al final pueda agruparlos en temas.

Café

Paisajes

Especies de aves
Miradores turisticos
Gastronomia

Espejo de agua
Quimbo

Atractivos naturales
Amabilidad de su gente
Riqueza cultural
Tranquilidad
Denominaciones de origen
Turismo religioso

Agroturismo

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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36 D Paso 3

Examine la lista y mire si
los temas corresponden a
motivaciones realmente
turisticas y proceda a
descartar, respetuosa y
diplomdaticamente, aquellas que
no cumplan este criterio.

D Paso 4

Convoque a los participantes a nombrar sitios que responden
a cada una de las motivaciones seleccionadas. Para efectos del
presente ejercicio sugerimos que marque cada sitio sobre su
numero correspondiente en el mapa.

D Tasos
Estudie la ubicacién de
estos puntos y aglutine
aquellos que son cercanos
encerrandolos en circulos.
/ ‘l . “|

/

Gestiona tu destino: Guia para el gestor

/
/

"/':/_ vV D Paso 6
r 0°

Dibuje manchas sobre
el territorio dentro

de los circulos. Estas
corresponden a las
zonas turisticas.

\
\ 1

1 N ' | s
W\ 10
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O Zona turistica

WIS

El mapa resultante permite identificar las zonas turisticas.
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La Mano del Gigante.
Mirador de Cacica.
Fincas cafeteras.

La Ceiba de Gigante.
Paramo de Miraflores.
La Jagua.

Espejo de agua.

Iglesias Garzoén.
Loma Morada.
Balcon del Huila.
Cascada del Duende.
Cascada Las Damas.
Centro Attalea.

Petroglifos.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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VA

Zona turistica
° o / d 1
Caracterizacion de la zona
Visita fincas
Visita parque Visita zonas Turismo de cafetera o .
- P Negocios Eventos
arqueoldgico arqueoldgicas aventura panelera -
agroturismo
San Agustin, Rio maadalena San Agustin,
San Agustin, Isnos, Chaquira, gdaiena, Pitalito, Isnos, San Agustin, San Agustin,
San Agustin, e e
Isnos Pelota, Purutal, .~ Acevedo, Pitalito Pitalito
Isnos, Mortifio .
Obando Palestina
. 1 dia'y medio 1 dia 1 dia Medio dia 1 dia 3-5dias
Visita fincas o ; o ’ Gastronomia Gastronomia
paneleras o Gastronomia Vefs. ro:omla a_? rf)nomla Artesania Artesania
cafeteras Artesania isita fincas urismo i i
b 5 d i paneleras o recreativoy Turismo Turismo
servacion ae Senderismo Caraerae Bieneatar regreatwo y regreatlvo y
aves bienestar bienestar
. Medio dia 3 horas 4 horas 4 horas 3 horas 3 horas




Caracterizacién de la zona

Zona turistica

Actividades en

Turismo de Neiva Ciudad Visita desierto . A Actividades de
: - Senderismo Aviturismo . torno al agua -
negocios Region de la Tatacoa bienestar
naturaleza
Neiva, Yaguara, . I Neiva, Rivera, L NEWE (pa.rq.u.e Campoalegre, Yaguar'a, DeenE
. Neiva Villavieja . isla) y municipios . Betania, Cueva
Aipe Aipe, Palermo Rivera . .
cercanos del Tigre, Neiva
Tleml,m,s izl 1 dia 1:30 horas 2 dias 5 horas 6 horas 2 dias 6 horas
actividad
; Piscinas
Gastronomia, .
; naturales, . ) Artesanias, .
termales, Gastronomia, . Gastronomia, Gastronomia, : Gastronomia,
. . . senderismo, ; ) vinos, . )
mirador del vino, compras achiras . ruta del vinoy souvenir, ; avistamiento de
. . ) observacion . gastronomia,
visita desierto y souvenir cacao artesanias . faunay flora
de estrellas, visita Otas
de la Tatacoa 5
gastronomia
L EED O 5 horas 1 hora 3 horas 3 horas aprox. 3 horas 2 -4 horas 2 horas

actividad

e ?

P

£
///g“r

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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Caracterizacién de la zona

Zona turistica

Turismo de - .
L . - . Visita a fincas
Peregrinaciones naturaleza Turismo de . Visitas a parques Turismo
. . Turismo Cultural o Sy ganaderasy
religiosas (Senderismos aventura arqueologicos cientifico
P cafeteras
ecolégicos)
2 ) Merember, T |
Nataga, La Plata, o (12 Tierradentro, ere ’be ' o_dps o
. Todos los Rio Paez, todos Todos los Serrania de municipios del
La Argentina, o L o La Plata, La ) ” B
f municipios los municipios municipios . Minas, Serrania occidente del
Paicol Argentina ! }
Nieves Huila
6 - 8 horas 12 horas 8 horas 8 horas 12 horas Dias 12 horas
Visi . . ) Fi Arte r if
sitas a Avistamiento de  Parapentiemos, _estas B upest o
museos, : regionales, petroglifos de
aves, termales, canotaje, . .
muestras ) S gastronomia, San Andrés, 7 Rutas
cascadas, rafting, ciclismo, . p Espeleologia o
culturales, g . artesanos, visita artesanias, gastronémicas
. gastronomia, artesanias, ) -
gastronomia, - : - afincasycasco fosiles de laera
. visita a fincas tejidos en telar ;
souvenirs urbano cuaternaria
2 - 3 horas 2 - 3 horas 2 - 3 horas 4 horas aprox. 4 - 6 horas Dias 4 horas







Analisis de la
informacidn



&Qué tipo de informacién se
obtiene de la caracterizacidén
de las zonas turisticas?

Una parte importante de la informacién recogida
en el taller tiene que ver, primero, con los sitios
turisticos y sus propuestas diferenciadas de valor,
y, segundo, con las dindmicas de las zonas turis-
ticas. Es decir, el primer gran bloque de informa-
cion obtenida tiene que ver con el territorio. No
obstante, esto se debe complementar con datos
demogréficos. Por lo tanto, se sugiere recoger
informacion adicional sobre:

Lugares de concentracién

turistica.

Caracteristicas generales de
esos lugares.

La propuesta de valor del
territorio especificado por
cada zona estudiada.

Los principales perfiles de
visitantes que visitan el
territorio.

Las caracteristicas de las
visitas de cada perfil de
visitantes en cada zona.

0O g o

Acto seguido, se sugiere completar los siguientes
pasos para agrupar las zonas turisticas, analizar-
las y, finalmente, categorizarlas con el fin de iden-
tificar el destino turistico.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

1 Haga una lista larga de las zonas turisticas

Se recomienda agrupar todas las zonas turisticas encontradas en una lista larga, que le servira
para reunir en un solo documento la informacién generada y recopilada durante el taller.

Ejemplo de listado largo de las zonas turisticas.

Lista de las zonas con centros de soporte incluidos

SHAPAJA Y CHUMIA ATUSPARIA
HUACAMAILLO UCHIZA - ISHANGA
CHAZUTA STA. CRUZ - NUEVO
PROGRESO
MACEDA - CHOROPAMPA EL BREO

ACHUAL + TAMUSHAL JUANJUI (CIUDAD)
Centro de Soporte
TARAPOTO ,
Centro de Soporte RIO ABISEO

CORDILLERA ESCALERA BAMBAMARCA - CACAO
SAN ROQUE DE CUMBAZA TOCACHE (Ciudad)
Centro de Soporte
LAMAS CASCADA TALLIQUIHUI (SJ Sisa)
SAUCE CASCADA HUAJA (SJ Sisa)
BELLAVISTA CIUDAD + PLAYAS BOSQUE OJOS DE AGUA
HUALLAGA (Picota)

SAN PABLO + LAGUNAS Y .
CAIDAS DE AGUA (Bellavista) CASCADA CHAMBIRA (Picota)



2 Analice la lista larga de las zonas turisticas

Una vez completada la lista larga, se analiza ala
luz de los elementos minimos para caracterizar
la actividad turistica de la(s) zona(s). Para tal
efecto, se sugiere usar las siguientes categorias:

Atracciones principales y secundarias, tales
como las culturales o naturales, los eventos,
las fiestas o actividades varias (son las que
generan mayor interés en el visitante).

Actividades turisticas que desarrollan los
visitantes, es decir, todo aquello que el visi-
tante realiza en la zona analizada. Incluye
visitas, observaciones, caminatas, parti-
cipacion en una fiesta o evento, descanso
(pasivo o activo), entre otras.

Centrode Soporte (CS)paralasactividades
turisticas: se define como una poblacién o
ciudad (dentro o fuera del departamento/
provincia/municipio) desde donde salen los
visitantes para realizar las actividades en la
zona analizada.

Tiempos de duracién de las visitas o acti-
vidades que realizan los visitantes: los
tiempos referenciales en los cuales se
desarrollan las actividades previamente
indicadas en esta lista. Pueden ser horas
dentro del dia o dias, segun sea el caso.

Temporadas paralavisita turistica: se entiende
como las fechas o temporadas en el afio en las
que se dan las actividades con mayor intensi-
dad (meses, fechas importantes, fiestas, otros).

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Recorrido de los visitantes: es la descripcion grafica o textual del recorrido
que realizan los visitantes durante el desarrollo de las actividades turisti-
cas. Enla descripcion se indica el punto de inicio y el punto de finalizacion.
Incluye las paradas que hacen los visitantes en los lugares donde se desa-

rrollan las actividades, los servicios o puntos logisticos, entre otros.

Preguntas guia

Ejemplo
Zona A
Cueva Palestina

Zona

Zona

Zona

.

.

.

.

.

éDénde lo hacen?

Cueva Palestina (Atractivo principal)
Mariposario (Atractivo secundario)

Playa de rio (Atractivo secundario)

Bosque y mirador natural (Atractivo secundario)

Chacras de cultivos cafa y café (Atractivo secundario)

¢Qué hacen?

Caminata subterréanea por la Cueva Palestina
Observacién de mariposas
Bafio y paseos en cdmaras por el rio

Cosecha de cultivos de temporada



Propuesta de valor de la zona: se llega a la propuesta de valor al responder a

‘ preguntas sobre la razdn de la visita. ;Por qué prefieren visitar esta zona? ;Qué
encuentran en ese lugar que no tiene otro lugar turistico cercano? Es la defi-
nicion del elemento principal que diferencia y hace uUnica la oferta de la zona
analizada. Puede ser, por ejemplo, un tema o actividad: deporte de aventura,
actividad cultural, naturaleza, etc.

¢Dénde duermen y salen

.. . . . Meses del afio o épocas éPor dénde llegan?, équé ruta

para sus visitas? Si es la Horas o dias de estadia o ) 5 R
. . I .. definidas (vacaciones, fiestas toman?, équé sitios pasan
misma ciudad o sitio, no visita a la zona
. locales, etc). antes de llegar?
aplica.
- . * Llegan desde Lima por la via
* Rioja * 4 horas * Vacaciones

principal

Modulo 1 Identificacion del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

3 Categorice las zonas turisticas

En este momento se categorizan las zonas turisti-
cas para identificar el destino turistico. Dentro de
este esquema se proponen cuatro categorias para
clasificar las diferentes zonas, de acuerdo con la
informacioén obtenida en el andlisis de la lista larga
de las zonas, a saber:

o

Sitio de visita:

Recibe flujos de visitantes de
poblacién local o de territorios
cercanos (por ello se la considera la
zona de desarrollo inicial) y carece
de pernoctacién, pues atiende
principalmente a poblacién local.

o
o

Zona de visita intrarregional:
Recibe flujos de visitantes de
diferentes zonas o municipios del
mismo departamento.

Zona de visita interregional:
Recibe flujos de visitantes de
departamentos vecinos.

Zona de visita nacional:
Recibe flujos de visitantes
nacionales y extranjeros.




Con estas categorias en mente, se
propone hacer un esquema grafico para
ordenar las zonas. Hay varias opciones
para lograrlo, pero se recomienda el
esquema del tren, en el que todas las
categorias estdn en el mismo nivel

y cada uno de los “vagones” tiene
capacidades y obligaciones distintas.

4 )
Esquema del tren
.. .. Zona de visita Zona de visita Zona de visita
Sitio de visita . . . . .
intrarregional interregional nacional
. J

En este punto se sugiere revisar cuidadosamente
las zonas turisticas identificadas y caracterizadas
paraencontrar relaciones o dependencias genera-
das por los visitantes. Generalmente, varias zonas
de visita suelen estar vinculadas a uno o dos CS,
mientras que, en otras ocasiones, dependiendo
del territorio, puede haber un CS de ingreso y otro

de salida, entre diferentes configuraciones para el
destino. También se pueden identificar zonas que
funcionan solas, las cuales generalmente respon-
den a niveles de desarrollo inicial (recreacién o
pasadias) y que no se vinculan con otras zonas o
CS. En estos casos dichas zonas se podran clasi-
ficar como zonas de visita local o su equivalente.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico

49



Gestiona tu destino: Guia para el gestor >/\4 2
VA

Tras hacer estos ejercicios de anilisis, clasificaciény
categorizacién, que ojald queden plasmados en el mapa
de las zonas turisticas, y que han permitido separar
algunas de estas o unir varias de ellas, el resultado
saltard a la vista: de esta radiografia del territorio y de
sus dindmicas turisticas emergeran grupos de zonas
turisticas que recibiran el nombre destinos turisticos.

Rosa'Rlanca




Usualmente, aquellos mas maduros

y complejos demostraran una sélida
articulacién entre muchas zonas y CS,
pues esto suele reflejar el proceso de

diversificacién (planificado o no) que el

destino ha adelantado.

iPor qué es, en dltimas, importante
identificar el destino turistico?

El presente médulo se ha centrado en la identi-
ficacion de un destino turistico, proceso que ha
exigido una fase de recopilacion de informacién
y otra de andlisis de la misma. Dicho concepto
es vital porque permite partir de la realidad del

territorio y de la mirada del visitante a la hora de
tomar decisiones sobre el turismo de una region.
Es, ademas, el punto de partida de la gestion de
destinos turisticos, que abarcara los siguientes
modulos del presente libro.

Modulo 1 Identificacion del destino turistico

51



52

1031896 |2 eied BJNo :0uUISBP N} BUOIISY)

Moédulo




Analisis
del destino
turistico




Comprension del
destino turistico:

DOFA y el
Analisis de Marca



é{Por qué es importante construir el
perfil del destino turistico y cudles
son sus componentes?

El perfil del destino turistico ayuda a determinar
aun mas elementos que hacen de un territorio un
destino turistico. Para construir un perfil se nece-
sita entender la demanda y su diversidad, la oferta
existente en el destino y la diversidad de actores
y sus roles en la gestion del mismo. En esencia,
el perfil constituye el punto de partida del Plan de
Gestion de Destinos.

Como se vera en las siguientes paginas, este docu-
mento, accesible para todo publico, permite valorar
el progreso v la eficacia de las medidas tomadas
en la gestion de un destino turistico. Consta de
una vision, unos objetivos estratégicos, un Plan de
Accidn, un Marco de monitoreo y la Arquitectura
Institucional. La visién, el primer paso del Plan de
Gestion, se puede construir a partir de los analisis
DOFA y de marca que se discutirdn a continuacion.

Analisis del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Las herramientas DOFA y Anélisis de Marca per-
miten hacer un analisis de un destino turistico.
El analisis DOFA se enfoca en lo positivoy en lo
menos positivo de un destino para determinar
estrategias de mejoramiento. En tal medida, es
una herramienta interesante para analizarse
desde una perspectiva propia. Por otra parte,
el Analisis de Marca busca entender la percep-
cion que los visitantes tienen del destino para

identificar maneras de incidir en ella y cam-
biarla en el futuro. Sirve para analizar la pers-
pectiva desde afuera y tratar de acceder a lo
que los visitantes piensan (gustenos o no), pero
también para analizar organizaciones, proyec-
tos, flujos turisticos y/o destinos. Por lo tanto,
garantiza una base sdlida para definir estrate-
gias a propdsito del desarrollo, la promocién y
la gestion de destinos.




éQué es el analisis DOFA?

El andlisis DOFA es una herramienta de estrategia
gerencial que sirve para analizar cuatro aspectos
de una empresa, instituciéon o proyecto: sus Debi-
lidades (D), sus Oportunidades (O), sus Fortalezas
(F) y sus Amenazas (A), de ahi su nombre. Aplicado
a un destino turistico, el andlisis DOFA puede ser
una herramienta tremendamente poderosa, como
se vera a continuacion.

Mientras que los aspectos F y D permiten analizar
caracteristicas internas y bajo control de los acto-
res a cargo de un destino, los factores O y A ana-
lizan caracteristicas externas que no estan bajo
su control. Por ejemplo, suponga que un analisis
DOFA de unaisla tropical turistica indica que tiene
dos caracteristicas: altisimas temporadas de lluvia
y mal sistema de recoleccion de basura. La primera
seria una amenaza (pues el clima no esta bajo con-
trol de las autoridades de la isla), mientras que la
segunda seria una debilidad (porque el sistema de
recoleccién de basuras si puede mejorar con una
accion directa). Del mismo modo, suponga que el
mismo analisis DOFA detecta dos caracteristicas
adicionales de la misma isla: es un lugar por donde

pasan muchas aves migratorias y es reconocida
por el civismo de su gente. La primera seria una
oportunidad (pues ningun actor tiene incidencia
sobre las migraciones de aves), mientras que la
segunda seria una fortaleza (porque es resultado
directo las decisiones y acciones de la gente).

Asi las cosas, analizar un destino turistico a la luz
de estos cuatro aspectos resulta valioso porque
permite identificar estrategias de mejoramiento.
Por ejemplo, permite:

Usar las fortalezas para potencializar las opor-
tunidades (estrategia de enfoque de éxito).

Usar las fortalezas para enfrentar las ame-
nazas (estrategia de enfoque de reaccion).

Usar las oportunidades para corregir las debi-
lidades (estrategia de enfoque de adaptacion).

Usar las oportunidades para sobrevivir a

pesar de las amenazas y las debilidades
(estrategia de enfoque de supervivencia).

v
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Idealmente, el analisis DOFA se debe realizar con un grupo de per-
sonas con un amplio conocimiento del destino y en capacidad de
ser autocriticas. Aunque el orden en que se analizan las diferentes
caracteristicas es libre, se suele comenzar con las que tienen con-
notacion positiva (fortalezas y oportunidades) y se suele cerrar con
las que tienen connotacion negativa (debilidades y amenazas)®.

El siguiente cuadro resume los
conceptos abordados hasta ahora a
propésito del andlisis DOFA:

VP

D O I A Fortalezas
Debilidades

Los puntos fuertes Los
aspectos internos bajo el
control de los actores que

pueden jugar a su favor.

Los aspectos internos bajo
el control de los actores que
pueden jugar en su contra.

Oportunidades ;Como se pueden usar las .Como se pueden usar las
Aspectos externos que fortalezas para aprovechar Oporttfnldsds?dpadra (i)orreglr
se puedan aprovechar. las oportunidades? s Ltulioeties

Amenazas

¢Como se pueden usar
las fortalezas para mitigar
las amenazas?

Aspectos externos
que se deben afrontar.

¢;Como mantenerse en
pie aun con las amenazas
identificadas?

8 Ingenio Empresa (2020). Cémo hacer el analisis FODA (matriz FADO) paso a paso + ejemplo practico. https://ingenioem-
presa.com/matriz-foda/



Suponga que los actores y los lideres de Ciudad Babilla (lugar ficticio) quieren hacer un anélisis
DOFA de su destino turistico. Para tal efecto, enumeran todas las caracteristicas del lugar que
consideran relevantes. En el espacio junto cada una de ellas escriba si corresponde a una debilidad
(D), una oportunidad (O), fortaleza (F) o amenaza (A). Ejemplo: La temporada de huracanes es
cada vez mds intensa (A). Nétese que las respuestas correctas se incluyen en el pie de pagina
ubicado al final de la Gltima oracién.

)
O
e
™

A Lainseguridad de la ciudad va en aumento.

Se avecina una recesiéon econdmica en Europa,
lugar de origen de la mayoria de visitantes.

C Laislaque erala mayor competencia se hundié.
Los restaurantes ofrecen platos variados y deliciosos.
Las vias estan en mal estado.

Al cantante de un grupo de musica reconocido
F mundialmente le gusta venir.

Las comunidades locales son muy amables.

G

Los paises vecinos se han declarado la guerra.
H

Un periédico internacional escribié un articulo
I positivo sobre Ciudad Babilla.

La instalacion de una mejor red de iluminacion ha
J  reducido lainseguridad.

Muy pocos ciudadanos hablan inglés, el lenguaje
que mas suelen hablar los visitantes .
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¢Qué es el Andlisis de Marca?

Esta herramienta, que viene del mercadeo y del
mundo gerencial, es util porque permite hacer un
diagndstico de la percepcion de una marca desde
multiples perspectivas y medir su desempefio en
ellas: si su desempefio se puede medir, significa
que se puede mejorar. Esto permite plantear obje-
tivos claros y tomar medidas para lograrlo. Apli-
carle el Andlisis de Marca a un destino turistico es
especialmente valioso, porque permite examinarlo
desde una perspectiva basada en la demanda, es
decir, basada en lo que ven, piensen y sienten los
visitantes. Esto, a su vez, permite entender su per-
cepcion a la luz de una serie de criterios, cada una
plasmada en términos de una escala.

Dichas escalas pueden ser planteadas de muchas
maneras, pero se sugiere un enfoque cualitativo
basado en dos extremos que da pie para hacer pre-
guntas como estas: ¢es el destino percibido como
un destino de naturaleza o de cultura? ¢Es percibido
como seguro o inseguro? ¢Es econdmico o lujoso?
¢Es artificial o auténtico? En suma, este analisis permite
conocer la percepcion que tienen los visitantes de un
destino en el presente, lo cual permite, por ende, deci-
dir hacia dénde la quiere llevar y las estrategias para
lograrlo. Ademas, si se aplica a otros destinos turis-
ticos similares, el Analisis de Marca puede esclare-
cer la posicién frente alos competidores y arrojar luz
para diferenciarse de ellos o alcanzarlos a futuro.



Analisis de Marca del Corredor cordillerano

@ Corredor cordillerano hoy en dia

@ Destino de comparacién: paisaje cultural cafetero

Este Andlisis de Marca analiza el destino turistico
del Corredor cordillerano a partir de ocho crite-
rios y tres escenarios (aunque los nimeros de
ambas variables pueden variar dependiendo del
caso). Los ocho criterios de este ejemplo estan
plasmados en escalas que incluyen: cultura vs.
naturaleza, sitios vs. experiencias, poco diverso
vs. diverso, auténtico vs. artificial, seguro vs. peli-

groso, nacional vs. internacional, barato vs. lujoso
y desconocido vs. muy conocido. Por ejem-
plo, al examinar estas escalas, queda claro que
el Corredor cordillerano es percibido como un
lugar levemente mas cultural que de naturaleza,
mas centrado en sitios que en experiencias, muy
poco diverso, muy auténtico, seguro, de talante
nacional, barato y bastante desconocido.

A
ﬁ

i
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Por otra parte, este anélisis compara tres esce-
narios: el destino hoy (2020), el destino a 2025y
el paisaje cultural cafetero (que permite compa-
rar). La primera conclusién es que en cinco afos
el Corredor cordillerano quiere ser percibido
como un lugar mas centrado en su riqueza natu-
ral y en experiencias, mas diverso, mas autén-
tico, mas seguro, con mayor roce internacional,
mas lujoso y mas conocido. La segunda conclu-
sidn es que el paisaje cultural cafetero es mas
cultural, menos centrado en sus sitios, mucho
mas diverso, menos auténtico, menos seguro,
un poco mas internacional, mas lujoso y mas
conocido que el Corredor cordillerano de hoy.




Suponga que usted va a hacer un Anélisis de Marca de Villa
de Leyva como destino turistico. Marque en cada una de las
siguientes diez escalas dénde cree que se sitiia la percepcién
de los visitantes de este lugar en este momento.

Recuerde que se debe reflejar la opinién de la demanda,

es decir, de los visitantes, no la suya. Puede guiarse con la
pregunta: écémo perciben los visitantes este destino en cada
uno de estos aspectos? Tenga en cuenta que los aspectos

son sugeridos y puede modificarlos segiin le convenga,
razoén por la cual se incluyen siete escalas y se dejan tres a su
discrecién. Puede ser 1itil revisar comentarios en las redes
sociales para trabajar este ejercicio.

o@D O Natural
_J Talante nacional J
X Econémico
X Seguro
X Diverso
Il Desconocido
I Calmado

Talante internacional

Lujoso

Poco diverso

Muy conocido

Agitado

Mdédulo 2 Analisis del destino turistico



Enfocar el
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la demanda



¢éCudl es la diferencia
entre oferta y demanda
en términos de turismo?

La oferta y la demanda son el destino turistico y el visitante,
respectivamente. La oferta le ofrece a la demanda un pro-
ducto que la demanda compra o rechaza. Por tal razon, la
demanda (el visitante) es la que tiene la palabra final y su
perspectiva del destino turistico es la que debe ser trabajada

para obtener mejores resultados.

¢Cdémo funciona la

oferta en el turismo?

La oferta se define como todos los activos, servicios
y bienes que pueden ser disfrutados o comprados
por un visitante, y/o que se activan gracias al viaje del
mismo. Esta definicidon de oferta turistica incluye:

Atracciones
1. Naturales
2. Artificiales

3. Culturales

Medios de transporte
1. Vias
2. Caminos
3. Aguas
4. Transporte aéreo

Intermediarios

1. Operadores turisticos
2. Agencias de viaje

3. Guias independientes

Prestadores de servicio locales
1. Hoteles
2. Restaurantes
3. Hostales

Actividades
1. Aventura
2. Ocio

3. Negocios

Una de las caracteristicas clave de la oferta turis-
tica es que esta vinculada a un punto geografico
especifico y requiere que los visitantes se des-
placen hacia este con el fin de hacer uso de ella®
(cabe aclarar, sin embargo, que hoy en dia la reali-
dad virtual plantea una manera distinta de disfru-
tar una oferta, hasta el punto en que un visitante
no necesariamente tiene que estar en un destino
fisicamente para disfrutarlo).

10 University of Pretoria. Chapter 3. Tourism Demand and Supply. https://repository.up.ac.za/bitstream/handle/2263/24684/

02chapters3-4.pdf?sequence=3
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¢Cdmo funciona
la demanda en
el turismo?

En turismo, la demanda se define como el numero
total de personas que viajan (o0 desean viajar) para
usar aquellas instalaciones turisticas a las que no
pueden acceder normalmente en sus lugares de
residencia o trabajo. La demanda es creada por
visitantes que consumen productos, servicios y
atracciones en el destino durante sus viajes lejos
de casa. En teoria, la oferta deberia responder a la
demanda conmiras a generar mejores experiencias
para los visitantes y los actores clave en el destino.
Sin embargo, cabe resaltar que la demanda no es
una sola!, como se vera en el capitulo 2.3.

éPor qué es
importante
enfocarse en
la demanda?

En el proceso de compra y venta tanto la demanda
como la oferta son partes activas. Por lo tanto, un
producto no puede salir al mercado sin haber con-
siderado la opinion de la demanda. Es fundamental,
entonces, entender que para que un producto sea
exitoso no basta con crearlo u ofrecerlo, sino que se
debe, ademas, saber si dicho producto le interesa
a algun segmento de compradores. En el turismo
ocurre lo mismo: un destino turistico sin visitantes
no es un destino turistico, sino un territorio con
potencial turistico. El mercado del turismo no existe
si no hay visitantes. Es por ello que la definicion de
destino turistico redactada por Swisscontact en
2016 entiende que es un espacio en el que "se des-
plaza la demanda” (en lo que llamaremos flujos de
visitantes) y cuyo desplazamiento activa el sistema
turistico de un territorio.

11 TJutorials point. Tourism Management Tutorial. https:/
www.tutorialspoint.com/tourism_management



éQué se debe saber sobre

la demanda?

Se recomienda obtener la mayor cantidad posible
de informacion sobre la demanda, pues serad nece-
saria para crear los perfiles en los cuales se basa
buena parte de la gestidon de destinos turisticos.
Tal informacién permite saber quiénes visitan el
destino, qué hacen en ély por qué lo visitan, lo que
lleva a entender que existen diferentes grupos de
visitantes, la diversidad de comportamientos que
adoptan y sus motivaciones, respectivamente. En
tal medida, se deben hacer las siguientes pregun-
tas para comprender la demanda:

¢Quiénes son los visitantes?

¢Por qué decidieron visitar el destino?

¢Qué hacen en el destino?

¢CoOmo servirles de la mejor manera?

¢Coémo se pueden influenciar?
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12

12 Vea Recursos adicionales para obtener mas informacién: LINK




Perspectiva de la oferta
(el proveedor):

Perspectiva de la
demanda (visitante
suizo independiente):
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la Metodologia
de los Flujos
de Visitantes



{Qué es la Metodologia de los Flujos
de Visitantes y déonde surge?

En general, en la medida en que una zona turistica
comienza a recibir mas y mas visitantes, estos
comienzan a ser muy distintos, hasta el punto en
que pueden ser agrupados seguin sus tenden-
cias, preferencias o comportamientos grupales.
Es entonces cuando se puede hablar de flujos de
visitantes. Estos se definen como grupos de per-
sonas cuyos integrantes viajan con una misma
motivacion y exhiben comportamientos similares
0 idénticos, y relativamente estables dentro del
destino (vuelven al destino turistico)*®.

La Metodologia de los Flujos de Visitantes es una
herramienta altamente util para la gestion de des-
tinos turisticos, ya que ayuda a analizar, planificar
y gestionar el destino turistico con base en sus

¢Qué se necesita
para aplicar la
Metodologia de los

Flujos de Visitantes?

Los siguientes son los aspectos clave de la Meto-
dologia de los Flujos de Visitantes:

Mapas del destino (se recomienda que sean
de Google Maps).

Tablas de analisis.
Participantes del sector que conozcan bien

los diferentes flujos de visitantes, sobre
todo del sector privado (es decir, personas

visitantes, es decir, desde la perspectiva de la
demanda. La Metodologia de los Flujos de Visitan-
tes SGDM (St. Gallen Destination Management) fue
disefada por el Instituto de Gestién Sistémica y
Gobernanza Publica de la Universidad de St. Gallen
en Suiza, y se plasmo en la publicacién del 2015 de
Beritelli et al. Fue creada porque la Universidad de
St. Gallen concluyé que los modelos tradicionales
de Gestion de destinos turisticos no siempre gene-
raban resultados sostenibles.

que conozcan bien a los visitantes porque
estan en contacto con ellos y conocen
tanto sus intereses como sus quejas).

Representantes de la comunidad civil.

Una sala de reuniones o plataforma virtual
para organizar talleres interactivos en los que
se pueda interactuar de manera dinamica.

Un facilitador del proceso que maneje y
permita que todo funcione de la mejor
manera posible.

13 Beritelli et al (2015). The St. Gallen Model for Destination Management.
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(Cémo se ve un mapa de flujos de visitantes?
El siguiente es un mapa de flujos de visitantes para el caso de Laos del sur:
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Por otra parte, el siguiente es un mapa que muestra el flujo de visitantes que
viene desde Tailandia en bus:
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(Coémo se hace un mapa de

flujo de visitantes?

Cada flujo de visitantes exige un mapa y unas
tablas de analisis. La primera tabla es la de infor-
macioén basica. Antes de hacerla, se le asigna un
numero y un nombre a cada flujo para facilitar la
organizaciény el proceso de analisis. Después, se
divide en los siguientes cuadros:

En el primer cuadro se anota quiénes son los

0 visitantes dentro del destino, su pais de origen,
su edad, su clase social, su nivel de educacion
y su manera de viajar (grupos, parejas, de forma
independiente, etc.).

9 En el segundo cuadro se anota por qué vienen
y cual es su motivacion para viajar al destino

(cabe aclarar que a menudo existe mas de una
sola motivacién). Es importante ser muy espe-
cifico aqui'y averiguar las razones por las cuales
visitan este destino y no otro (por ejemplo,
decir “por la cultura” no es suficiente porque es
demasiado general).

En el tercer cuadro se anota de dénde vienen
antes de entrar al destino y a donde van

posteriormente. Esta informacién es clave e

para entender si solo vienen de visita o si el
destino forma parte de un viaje mas largo.
También permite saber en dénde se puede
recoger, informar o influenciar a los visitantes
antes de su viaje.

14 Consulte el glosario para la definicién completa de ciclo de vida.

En el cuarto cuadro se anota cuantos visitan el
destino al afio y en qué fechas, para identificar
las temporadas altas y las bajas, o la tempora-
lidad durante la semana. A veces no hay esta-
disticas exactas sobre los flujos de visitantes,
entonces se trabaja con estimaciones. En tal
caso, es importante validar el proceso para
tener, por lo menos, las tendencias de la infor-
macion lo mas precisas posible.

Finalmente, en el quinto cuadro se aflade una
ilustracién del ciclo de vida de cada flujo. El ciclo
de vida de un destino/flujo es una grafica que
plasma las fases que atraviesa el destino turis-
tico/flujo de visitantes en su tiempo de existen-
cia util (Richard Butler, 1980)*“.



Laos del sur | Ejemplo de tabla de informacién bésica

éQuiénes son? (pais, edad, clase socioeconémica, niveles de educacién,
manera de viajar, etc.):

- Gente de clase media (oficiales, empresas privadas)

- Entre 25 - 55 afios, vienen de provincias vecinas a Laos

- Viajan en bus organizado por operadora Thai

éPor qué visitan el destino? (motivacién):
- Visitar otro pais

- Pasar un tiempo de fiesta con otros

- Visitar espacios naturales espectaculares

- Parte de incentivos dados por sus empresas

éDe dénde vienen antes de entrar al destino y a dénde salen?

- Vienen sobre todo de la provincia tailandesa vecina (Ubon Ratchathani)

- Entran y salen por la frontera en Chong Mek

- 10000 al afo
- Durante todo el afio los fines de semana

- Temporada alta en feriados tailandeses

éDénde esta el flujo dentro de su ciclo de vida?

# de

visitantes 5. Estancamiento 6a. Renovacion

4. Consolidacion

3. Desarraollo
2. Participacion
L. Exploracion

6b. Declinacién

»
>

Tiempo
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En la segundatabla se analizan aspectos tanto de la
oferta y de la demanda como de la infraestructura
y la promocién para identificar donde se debe tra-
bajar para mejorar y fortalecer un flujo especifico.
Dicha tabla se divide en las siguientes columnas:

0 Influenciador — Oferta

Se refiere alos actores o factores que mas
influencia o incidencia tienen sobre la oferta.
Puede pensarse de la siguiente manera: si se
quita este influenciador de la oferta, el flujo
de visitantes se detiene. Por ejemplo, si la

atraccioén del Parque Arqueoldgico de San

Agustin o el operador internacional dejaran
de funcionar, el flujo de los pensionados inter-
nacionales que visitan a San Agustin se veria
seriamente afectado.

9 Influenciador — Demanda

Se refiere a los actores que mas influencia o
incidencia tienen sobre la demanda. Puede
pensarse de la siguiente manera: si un agente
de viajes en Europa que les da informacién
a los viajeros sobre un destino turistico o un
medio como Lonely Planet deciden vetar un
destino, esto afectaria o incluso erradicaria
flujos enteros de visitantes.

e Infraestructura, servicios
y productos

¢Qué funciona en cada una de ellas?
¢{Qué debe mejorar?

Promocién, informacién e Informacién adicional
y venta

¢Doénde hace falta informacion? ;Cémo se
¢{Qué es lo que funciona en cada una de ellas? puede recolectar? ;Cuales son las mejores
¢(Qué debe mejorar? fuentes para recibir la informacién?



Laos del sur | Ejemplo de la segunda tabla

Influenciador
oferta

¢Qué (por
ejemplo,
atraccion) o quién
(por ejemplo,
proveedor del
servicio) tiene la
mayor influencia
sobre la oferta
("si se saca este
influenciador del
sistema, el flujo
no existiria")?

- Operadora en
Tailandia

- Cascadas
del Mekong y
concesionario
(Tailandia)

- Templos Khmer
y concesionario
(Tailandia)

Influenciador
demanda

¢Qué (p.ej. blog)
0 quién (p.ej.
operadora)

tiene la mayor

influencia en la
demanda?

-Operadora en
Tailandia

-Redes sociales en
Tailandia

-Empresas que
ofrecen los tours
como incentivos

-Gobiernos que
organizan viajes de
fin de semana

Infraestructura,
servicios y
productos

¢Qué funciona en
la infraestructura,
los servicios y
los productos
utilizados
por este flujo
(transporte, tours,
restaurantes,
hoteles,
souvenirs)?

(Qué hay que
mejorar?

- Existen
suficientes hoteles
y restaurantes para
este flujo

- Carreteras de
buena calidad

- Falta de servicio
al cliente

- Falta de souvenirs

- Falta de
parqueaderos
adecuados

- Cruce de frontera
toma tiempo

- Bafios en los
lugares atractivos

¢Qué funciona
en la promocion,

informaciony
venta hacia los
turistas de este

flujo?
¢Qué hay que
mejorar?

-Informacién en
redes sociales es
adecuada

-Promocién
mediante operadora
tailandesa funciona
bien

-Dificultades para
el pago con tarjetas
de crédito

Informacidén
adicional

¢Donde falta
informacion?

:Como se puede
recoger?

¢Cudles son las

mejores fuentes

pare recibir mas
informacion?

-No tenemos
vinculos con la
operadora en
Tailandia

-No tenemos
conexiones con
las empresas
tailandesas
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La Metodologia de los Flujos de Visitantes

en accidn: Laos del sur

Laos es un pais del sudeste asiatico, ubicado entre
Tailandia, Vietnam, Camboya, China y Birmania, en
el que se hizo un estudio de los flujos de visitan-
tes de la mano de los actores locales. Tras analizar
la situacion del lugar, se concluyé que uno de sus
retos principales era que habia sido gestionado
como un solo destino homogéneo con poca com-
prension de la demanda. Prueba de ello era que,
como destino turistico, se habia definido a partir
de fronteras administrativas. Ademas, se habia
promocionado de la misma manera para todos los
visitantes: se habia usado una pagina web admi-
nistrada por el gobierno local y se habian lanzado
campafas generalizadas, que no lograban abarcar
la diversidad de clientes que visitaban el destino.
Por lo tanto, los gestores del destino en Laos del
sur tenian un conocimiento limitado de las carac-
teristicas y la diversidad de la demanda, y, por eso,
no la comprendian por completo. Tampoco enten-
dian algunos puntos clave de los flujos de visitan-
tes, como por ejemplo quiénes visitaban el destino
(permite entender que habia diferentes grupos de
visitantes), qué hacian en él (permite entender la
diversidad en sus comportamientos) y por qué lo
visitaban (permite entender sus motivaciones).

A la luz de esta informacién, se analizaron
estos grupos de visitantes, identificando-
los de la siguiente manera:

Los que visitan el destino
con la misma motivacién.

Los que se mueven de la misma
manera dentro del destino.

manera sobre el destino.

Y los que utilizan los mismos
servicios y productos.

D Los que se informan de la misma




Después de estudiar los flujos de visitantes de
Laos del sur de la mano de los actores locales, se
identificaron mas de veinte grupos. Para ilustrar la
diversidad de visitantes, se enumeran estos cuatro
ejemplos de los veinte grupos identificados:

Un primer grupo conformado por viajeros de
fines de semana, que se movilizaban en bus
desde Tailandia.

Un segundo grupo conformado por los visi-
tantes independientes tipo mochilero, que
alquilaban motos para movilizarse, hacian

su tour de manera independiente en tres o
cuatro dias y, finalmente, salian de la frontera

administrativa en moto.

Un tercer grupo conformado por los visitan-
tes que iban en avién a la capital, visitaban el
parque nacional en Xe Pian para hacer avista-
miento de pdjaros, disfrutar de la naturaleza, de
la flora 'y fauna, y luego volvian a la capital para
irse en avion.

Con dinero o flashpackers, que venian desde
el norte en bus, duraban tres o cinco dias en el
destino, y luego salian hacia Camboya viajando

de manera independiente.

QP
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La Metodologia
de los Flujos de
Visitantes

N
5 #




Aplique la Metodologia para su destino turistico. Siga los pasos recomendados:

Mapear los diferentes flujos
(en el mapa del destino turistico)
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Aplique la Metodologia para un destino turistico. Siga los pasos recomendados y llene la informacién
de ambas tablas de flujos de visitantes por cada uno de los flujos priorizados en el destino turistico.
Téngalos presente a la hora de continuar el proceso en el Médulo 3.

Analice cada flujo (usando las tablas como guia)

Flujo 1

éQuiénes son? (pais, edad, clase socioeconémica,
niveles de educacién, manera de viajar, etc.):

éPor qué visitan el destino? (motivacién):

éDe dénde vienen antes de entrar al destino y a dénde salen?

éDénde estd el flujo dentro de su ciclo de vida?



Nombre de flujo:

Influencia/
Oferta

¢Qué (por
ejemplo,
atraccion) o quién
(por ejemplo,
proveedor del
servicio) tiene la
mayor influencia
en la oferta ("si
Se saca este
influenciador del
sistema, el flujo
no existiria")?

Influencia/
Demanda

:Qué (p.ej. blog)
0 quién (p.ej.
operadora)

tiene la mayor

influencia en la
demanda?

Infraestructura,
servicios y
productos

¢Qué funciona en
la infraestructura,
los servicios y
los productos
utilizados
por este flujo
(transporte, tours,
restaurantes,
hoteles,
souvenirs)?

¢Qué hay que
mejorar?

¢Qué que
funciona en
la promocion,
informaciony
venta hacia los
turistas de este
flujo?

(Qué hay que
mejorar?

Informacidén
adicional

¢Donde falta
informacion?

¢Como se puede
coleccionarla?

¢Cuédles son las

mejores fuentes

pare recibir mas
informacion?

Modulo 2 Analisis del destino turistico
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(Cémo se trabaja con los flujos
de visitantes mapeados?

Una vez mapeados los flujos de visitantes dentro
de un destino, hay varios procesos que se pueden
aplicar para profundizar su perfil e identificar
pautas importantes para su planificacion y su
gestion. Dichos procesos se explican aqui para
completar la introduccién a la Metodologia de los
Flujos de Visitantes, pero es importante entender
estos procesos como partes esenciales de la pla-
nificacion del destino, tema que se profundizara
en el Mdédulo 3.

Los tres procesos principales son:

9 La superposicion de flujos

9 El andlisis horizontal
e El andlisis vertical

éQué es la superposicién de flujos?

La superposicion de los flujos en un mapa nos
permite visualizar la distribuciéon espacial de los
flujos dentro de nuestro destino turistico y nos
demuestra la diversidad de los movimientos de los
visitantes. Nos ayuda a identificar:

Espacios de congestion y conflictos
potenciales

Oportunidades para colaboracién entre
actores involucrados en diferentes flujos

La distribucién de los beneficios del
turismo (por ejemplo, ingresos dentro

de nuestro destino)

Oportunidades para el desarrollo de
nuevos productos

Sinergias con actores mas alla de nuestro
destino, por ejemplo con destinos vecinos

k°r
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Es importante realizar este proceso con un facilita-
dor competente que pueda hacer preguntas clave
tales como las que se sugieren a continuacion:

¢;Doénde se pueden identificar zonas densas
de congestion turistica? ¢Existen problemas
potenciales en estas zonas? ;Qué soluciones
puede haber para estos problemas?

¢Existen sinergias entre actores que hasta
ahora no se utilizan? ;Cémo se podria hacer
mejor uso de ellas?

¢(Existen zonas con potencial turistico que
todavia no estan siendo visitadas por los

flujos existentes dentro del destino? ;Por qué

se da esta situacion? ;Qué se podria hacer
para solucionar esta situacion?

¢Dénde existe la mayor presencia de comuni-
dades que aun no se benefician del turismo,
pero cuentan con un gran potencial? ;Cémo
se relaciona eso con los flujos existentes en
el destino? ;Se pueden identificar potenciales
oportunidades o conflictos? ;Qué se podria
hacer para solucionar eso?

¢Dénde se encuentran ecosistemas vulne-
rables y como se relaciona eso con los flujos
existentes? ;Se pueden identificar potenciales
oportunidades o conflictos? ;Qué se podria
hacer para solucionar eso?




También es clave que actores con conocimiento m

de los flujos diversos estén presentes en esta
discusion, porque son ellos quienes tienen que 9 Dibujar todos los flujos y sus movimientos en
identificar potenciales oportunidades y conflic- un mapa de Google y proyectarlo enla pared.
tos. Muy a menudo, esta discusién ya constituye

el primer paso para encontrar soluciones y encon- Utilizar software de SIG (Sistema de Infor-
trar mejor articulaciéon entre actores. En la prac- macion Geogréfica) o programas especiali-
tica hay varias formas de preparar el mapa con los zadas para digitalizar toda la informacién y
flujos superpuestos: mostrar diferentes niveles al mismo tiempo.

o Dibujar los movimientos de los flujos mapea-  En el siguiente ejemplo del caso de Laos del sur se
dos manualmente en una copia grande (por  utilizaron solo cuatro flujos para la superposicion a
lo menos A2 0 mas grande) y pegarla enla  modo de ilustracion:

pared para que todos pueden verla.
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Laos del sur
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Los circulos en rojo demuestran espacios de con-
gestidn turistica potencial en donde se encuentran
todos los flujos y en donde se dan la mayoria de
gastos en el destino. El circulo en azul sefala una
zona de comunidades indigenas con una oferta de
potencial turistica, pero sin algun producto desa-
rrollado y, por eso, sin beneficios del turismo.

Por un lado, se identificé que el flujo de los visitan-
tes internacionales independientes en camino
hacia Camboya tiene alto interés en la vida
autentica alrededor del rio Mekong, pero no tiene

National Park

a1 LT

Soukhouma
tDanaE.UR

Phu Ehang
MNa Yoi
National Park
qt-rj,m-.l.\\'s-a".','tﬁ

TR BIUILAE

15 https://www.southern-laos.com/river-life-experience/

Bachiang

Champassalk

Bio-Diversity...

oportunidades para vivir estas experiencias. Por
otro, se comprendié que existian ofertas sobre
todo para grupos grandes desde Tailandia y para
mochileros interesados en ir de fiesta, lo que
ofrecia potencial de conflicto en esta zona sur.
Junto con operadores locales y la comunidad
local, involucrando también a turistas del flujo
de los visitantes independientes internacionales,
se desarrollé un nuevo producto con el nombre
Experiencias de la vida al lado del rio (River Life
Experiences?®®), que ofrecid experiencias con
pescadores y comunidades riberefas.

Laongam

Thateng

sanamxal

x¥e Fian
Mational
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¢Qué es el analisis horizontal?

Flujo: Thai fin de semana en bus

El analisis horizontal sirve para analizar un flujo mente se ponen los mapas y las tablas de analisis
especifico e identificar potenciales acciones para  de cada flujo uno al lado de otro, como se ilustra

Gestiona tu destino: Guia para el gestor

fortalecerlo. Se llama horizontal porque normal- en la siguiente figura:

La BRI AK )

Nong Du
Q Flujo: Influenciador Influenciador Infraestructura, Informacién
| ; Thai fin de oferta demanda servicios y adicional
% pilang semana en bus productos
217 3 20
A\aan (]
Pakse | 16E
idhorn Pho Frncs (;Qué (por ¢Qué (por (;Qué funciona en Qué funcio‘n’a .(;Dc'mde f.allta
i':mr."s ejemplo, ejemplo, la infraestructura, en la promocion, informacion?
atraccion) o quién blog) o quién los servicios y informaciony .
v, . . _ ¢Coémo se puede
2 (por ejemplo, (por ejemplo, los productos venta hacia los .
o . coleccionarla?
proveedor de operadora) utilizados turistas de este
Mualg servicio) tiene la tiene la mayor por este flujo flujo? ¢Cudles son las
Ch Kk mayor influencia influencia en la (transporte, tours, .Qué hay que mejores fuentes
?mp . = en la oferta (s demanda? restaurantes, ¢ me'or?a/ri para recibir mas
QIUISEN p se saca este hoteles, yorar: informacién?
. influenciador del souvenirs)?
m S/stema: e'sguf/wo HOWE sy o0
: no existiria")? . "
! mejorar”
Analisis horizontal
Soukhouma
Lﬁ@jﬂguﬂ Xe Pian - Operadora en - Operadora en - Existen - Informacion en - No tenemos
x Tailandia Tailandia suficientes redes sociales vinculos con la
National . hoteles y estéd adecuada operadora en
Bi Di - - Cascadas - Redes sociales restaurant : Tailandi
ong 13 10- IVEI'SIty.-. del Mekongy en Tailandia estau ".j es para - Promocion aflandia
7 —F . . este flujo :
Ol concesionario mediante - No tenemos

(Thai)

- Templos Khmer
y concesionario
(Thai)

- Empresas que
ofrecen los tours
como incentivos

- Gobiernos
quienes organizan
viajes de fin de
semana

- Carreteras de
buena calidad

- Falta de servicio
al cliente

- Falta de
souvenirs

- Falta de
parqueaderos
adecuados

- Cruce de
frontera toma
tiempo

- Barios en los
lugares atractivos

operadora Thai
funciona bien

- Dificultades
para el pago con
tarjetas de crédito

conexiones con
las empresas
tailandesas
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WIS

Este analisis arroja un listado de acciones que
podrian fortalecer cada flujo especifico, es
decir, acciones que surgen de los retos y opor-
tunidades identificadas durante el proceso de
mapeo y andlisis de flujos. Las acciones suelen
estar relacionadas con las siguientes funciones
de la gestidon de destinos:

0 El desarrollo de productos adaptados a
las necesidades de un flujo especifico (por
ejemplo, cuando existe potencial para avis-
tamiento de aves, pero todavia no existen
suficientes rutas y guias, sera necesario
invertir en el desarrollo de estos productos).

e La promocioén dirigida hacia un flujo espe-
cifico (por ejemplo, cuando la informacion
sobre el potencial de avistamiento de aves no
esta en las redes especializadas de los aficio-
nados de aves y la gente no sabe que existe).

e La disposicion de la informacion dirigida
hacia un flujo especifico (por ejemplo, cuando
la informacién sobre los productos de avista-
miento de aves no estd a la altura de los clien-
tes o plasmada correctamente eninglés).

En este momento del analisis del perfil no es
necesario preocuparse con los detalles de la pla-
nificacion, porque eso se hara en el Mddulo 3. Por
ahora, se obtiene un listado largo de potenciales
acciones que se deben priorizar.




¢Qué es el analisis vertical?

El analisis vertical no se usa para examinar un
flujo especifico, sino todos los flujos del Destino
turistico de manera simultdnea. Lo que interesa
aqui son los retos y oportunidades comunes en
varios flujos, que hay que trabajar de manera mas
holistica dentro del destino. Por ejemplo, puede
ser que se identifique el servicio al cliente como
uno de los problemas mas centrales en todos los

I'.ifll'_l (R A2 R AR IF TR 4

AR T

Flujo:
Thai fin de

semana en bus

Sut

Sirindhorn
FIUDTS

i Chong
Na Yoi
ional Park
UMM
ilgl-.'l‘l-k"lUEf_l

Soukhouma
Daasan

flujos: no tiene sentido armar varios programas
de formacién individual para cada flujo, sino
armar un programa integral de formacion al cli-
ente dentro del destino. En tal sentido, este anali-
sis se llama vertical porque con él se analizan
todos los mapas y flujos de manera transveral,
como se ilustra en la siguiente figura:

(HRT-18—{RL¥]

Flujo de
visitantes:
mochilero en moto

Xe Pian

Siem F_'_an-
1af]uthi
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Flujo: Thai fin de semana
en bus

Influenciador oferta

¢Qué (por ejemplo,
atractivo) o quién (por
ejemplo, proveedor de
servicio) tiene la mayor
influencia en la oferta?

Influenciador demanda

¢Qué (por ejemplo, blog)
0 quién (por ejemplo,

operadora) tiene la mayor

influencia en la demanda?

Infraestructura,
servicios y productos

¢Qué funciona en la

infraestructura, los
servicios y los productos
utilizados por este flujo?

¢Qué hay que mejorar?

¢Qué funciona en la
promocion, informacion
y venta hacia los turistas
de este flujo?

¢Qué hay que mejorar?

Informacidén adicional

¢Donde falta
informacion?

¢Como se puede
recoger?

¢Cuales son las mejores
fuentes pare recibir mas
informacion?

Influenciador oferta

¢Qué (por ejemplo,
atractivo) o quién (por
ejemplo, proveedor de
servicio) tiene la mayor
influencia en la oferta?

Influenciador demanda

¢Qué (por ejemplo, blog)
0 quién (por ejemplo,

operadora) tiene la mayor

influencia en la demanda?

Infraestructura,
servicios y productos

¢Qué funciona en la

infraestructura, los
servicios y los productos
utilizados por este flujo?

;Qué hay que mejorar?

¢Qué funciona en la
promocion, informacion
y venta hacia los turistas
de este flujo?

¢Qué hay que mejorar?

Informacidén adicional

¢Donde falta
informacion?

¢Como se puede
recoger?

¢Cuales son las mejores
fuentes pare recibir mas
informacion?

Influenciador oferta

;Qué (por ejemplo,
atractivo) o quién (por
ejemplo, proveedor de
servicio) tiene la mayor
influencia en la oferta?

Influenciador demanda

¢Qué (por ejemplo, blog)
0 quién (por ejemplo,
operadora) tiene la mayor
influencia en la demanda?

Infraestructura,
servicios y productos

¢Qué funciona en la

infraestructura, los
servicios y los productos
utilizados por este flujo?

¢Qué hay que mejorar?

¢Qué funciona en la
promocion, informacion
y venta hacia los turistas
de este flujo?

¢Qué hay que mejorar?

Informacidén adicional

¢Donde falta
informacion?

¢Como se puede
recoger?

;Cuales son las mejores
fuentes pare recibir mas
informacion?
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Este analisis arroja un listado de areas de tra-
bajo y acciones que podrian fortalecer el des-
tino y que no se limitan a los flujos especificos.
Cabe resaltar que las acciones identificadas
como resultados del analisis vertical suelen for-
talecer también a los flujos no priorizados, jus-
tamente por su naturaleza integral y transversal.
Las acciones suelen estar relacionadas con las
siguientes funciones de gestion de destinos:

9 La formacion profesional y empresarial.
9 El mejoramiento de la red de transporte.

e El mejoramiento de la infraestructura.

La gestion del destinoy la articulacion entre
actores de manera general.

La gestion de temas relacionados con los
aspectos de sostenibilidad (por ejemplo:
gestion de recursos naturales, gestion de
basura, gestién del patrimonio cultural).

En este momento del analisis del perfil no es
necesario preocuparse con los detalles de la pla-
nificacion, porque eso se hara en el Médulo 3. Por
ahora, se obtiene un listado largo de potenciales
acciones que se deben priorizar.

AV o o~ o
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Analisis de
sostenibilidad:

la Rueda de
Impacto



éPor qué es importante apuntar
a un turismo sostenible?

El turismo sostenible es “el turismo que tiene en
cuenta todos los impactos actuales y futuros
econdmicos, sociales y ambientales; teniendo
en cuenta las necesidades de los visitantes, la
industria, el ambiente y las comunidades loca-
les"16, Por esto, los destinos turisticos deben
cuidarse desde lo sostenible y promover la cola-
boracion entre todos los actores del territorio.

Eso significa llevar a cabo acciones para man-
tener dicho territorio y las atracciones en las
mejores condiciones posibles, construyendo
un ambiente agradable para los residentes y
para los visitantes, mejorando las entradas
econdmicas del destino y aumentando la cali-
dad del producto para obtener mas facilitado-
res e inversionistas.

{Cémo se puede analizar el
impacto en el territorio?

Existen varias maneras de analizar el impacto en
el territorio. Aqui se explica la Rueda de Impacto,
una herramienta que permite observar la situa-
cidon actual del destino turistico abordando varios
aspectos. El objetivo es detectarlas para tomar
decisiones que lleven a lamejoray siempre apun-
ten al bienestar de todos los elementos y a los
actores del destino.

16 UNEP and UNWTO (2005). Making Tourism More Sustainable — A Guide for Policy Makers.
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¢Qué es la Rueda
de Impacto'’?
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é¢Cémo se usa la
Rueda de Impacto?

Para cada uno de los seis criterios se
responde a las siguientes preguntas:

2 Lias

// A\
Uso de o
@ Educacién recursos ,LLI-

Impacto
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Un caso de aplicacién de la Rueda
de Impacto de Sostenibilidad
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[N/

W\

Uso de recursos
@ Educacién

Cultura
0%0
MM

Relacién

anfitrién - huésped
Otra contaminacién

@) s
£ E2 2
Personas SR

Cohesién Comunidad

Basuras y aguas residuales
\ I / gg N - )-
'Q‘

= = . (2]
PRUA Prosperidad
S
'lbp O
Empoderamiento 9Cto econdm® Biodiversidad

=4
Empleo digno

Ingresos publicos

Ingresos del Remuneracién justa
negocio



Rueda de Impacto
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¢éLa intervencidn o el flujo que se analiza tiene
impacto social, ambiental o econémico en el
territorio? (Si o no).

Si tiene impacto, ées positivo o negativo?
( es positivo y es negativo).

éCudl es la intensidad del impacto?
(Baja, media o alta).
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Sostenibilidad

Area de impacto

Depende de las realidades locales del destino turistico

@,
22

Personas




Sostenibilidad

Area de impacto

Depende de las realidades locales del destino turistico

Planeta
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Analizar la
sostenibilidad



{Qué es el Consejo Mundial de
Turismo Sostenible (GSTC)?

El Global Sustainable Tourism Council (GSTC
por sus siglas en inglés), o Consejo Mundial de
Turismo Sostenible, gestiona los estandares
mundiales de linea base para la sostenibilidad en
turismo (criterios GSTC) y actua como organismo
de acreditacion internacional para la certifica-
cion de turismo sostenible. EI GSTC no es una

certificadora en turismo sostenible, pero acre-
dita a otros sistemas de certificacion (por ejem-
plo, Green Destinations, Travelife, TourCert). Casi
todos los sistemas de certificacion en turismo
sostenible con reputacién a nivel mundial para
destinos y empresas turisticas estan orientados
por los criterios del GSTC.

¢Cudles son los criterios de
sostenibilidad del GSTC?

Los criterios GSTC son los estdndares globa-
les para turismo sostenible. Sirven como punto
de partida y como guia basica para destinos,
empresas o0 programas que aspiran fortalecer su
sostenibilidad. Sirven, ademas, como base para
la certificacién en turismo sostenible y pueden
ayudarle al consumidor en la identificacion de

Gestion sostenible del destino: se da cuando
hay una gobernanza colaborativa enfocada en
la sostenibilidad a largo plazo, la cual genera
turismo de alta calidad para la satisfaccién del
residente y del visitante.

Beneficios econdmicos: se obtienen al asegu-
rar vinculos de empresas pequefias y locales
en la cadena de valor turistica, lo que genera
beneficios inclusivos para toda la comunidad
(como empleo o compra local y comunidades
vibrantes, vivas, resilientes) y un clima estable
para la inversion.

destinos sostenibles. Estos criterios son de dos
tipos: criterios de industria (aplicables a hoteles
y operadores turisticos, con actualizaciones en
el 2008, 2012 y 2016) y criterios de destino (con
actualizaciones en el 2013 y el 2020). Estos ulti-
mos se dividen en cuatro areas de observacion
principal, a saber:

Sentido de lugar: se crea al incentivar tanto

la conservacioén del patrimonio cultural y los
valores tradicionales como un turismo distintivo,
auténtico y experiencial.

Sostenibilidad ambiental: se genera al respetar
procesos ecoldgicos, conservar patrimonio natu-
raly biodiversidad, preservar recursos naturales y
evitar la contaminacion para el futuro.

Modulo 2 Analisis del destino turistico
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En total son treinta y ocho criterios, cada uno con  turismo esta presente en tres de ellos, el 8,el 12y
varios indicadores sugeridos?’. Los criterios del el 14. Incluso asi, el turismo tiene el potencial para
GSTC estan alineados a los 17 Objetivos de Desa-  aportarles a todos los Objetivos, ya que tiene un
rrollo Sostenible de las Naciones Unidas (ONU); el  caracter transversal?'.

Fin de

. \Q\\)) O BJ ET IV:‘I"» S la pobreza

DE DESARROLLO
2 SOSTENIBLE

Salud Educacién Igualdad Agua limpia
y bienestar de calidad de género y saneamiento

Trabajo Industria, 1 0 1 1 1 2
decente y innovacién e
crecimiento infraestructura Reduccién de las Ciudades y Produccién

econémico desigualdades comunidades y consumo
sostenibles responsables

T T alds O
13 14 15 16 17

Accién por Vida submarina Vida de Paz, justicia e Alianza para lograr
el clima ecosistemas instituciones los objetivos
terrestres sélidas

20 para més detalle, consulte los criterios en la pagina web de GSTC: https://www.gstcouncil.org/wp-content/uploads/
GSTC-Destination-Criteria-v2.0-Dec2019-Spanish-version.pdf

2LUNWTO (Mayo 20186). Sustainable Development Beijing Declaration.



{Cémo se aplican los

criterios del GSTC?

Estos criterios se pueden aplicar de numerosas
maneras, que incluyen desde una revisién rapida
usando una lista de chequeo y una valoracién del
destino en términos de desempefo actual, hasta
una valoracion mas detallada o, incluso, un pro-
ceso completo de preparacion para obtener una
certificaciéon. Como se mencioné antes, los crite-

rios GSTC no son la certificacién en si misma, sino
los que proveen orientacién y guia para los siste-
mas de certificaciéon de destinos en turismo sos-
tenible. Para efectos de la presente publicacion,
los criterios GSTC seran usados como una herra-
mienta de auto valoracion cualitativa representada
graficamente con un sistema de semaforo.

Modulo 2 Andalisis del destino turistico
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Gestiona tu destino: Guia para el gestor

Aplicar los
criterios del

GSTC en el
destino turistico

El objetivo de aplicar estos criterios
a proposito del destino es conocer el
estado actual del territorio para comen-
zar, paso a paso, a encaminarse hacia
la sostenibilidad, en asociaciéon con los
residentes y actores de turismo. Para
aplicar los criterios del GSTC, analice
de manera cualitativa cual es el nivel de
cumplimiento actual de cada uno de los
criterios en su destino turistico. Use el
sistema de semaforo: si se piensa que el

cumplimiento es bajo, use el color rojo;
si piensa que es medio, use el color ama-
rillo y, si piensa que es alto, use el color
verde. Si no puede responder al criterio,
identifigue personas que le ayuden a
hacerlo. También es clave que mientras
se llena la tabla revise los criterios del
GSTCYy los indicadores propuestos; eso
lo puede guiar en el entendimiento de
los criterios y darle ejemplos de coémo
se mide el cumplimiento de un criterio.




Ejemplo:

Criterios A: Nivel de Comentarios para explicar
gestién sostenible cumplimiento el nivel de cumplimiento

Bajo Medio Alto
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Llene las tablas de los criterios del GSTC con
informacidn sobre su destino

4

4

Criterios A: Nivel de Comentarios para explicar
gestién sostenible cumplimiento el nivel de cumplimiento

Bajo Medio Alto

Gestiona tu destino: Guia para el gestor




Criterios B: Nivel de Comentarios para explicar
gestién sostenible cumplimiento el nivel de cumplimiento

Bajo Medio Alto
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Analizar la

Arquitectura
Institucional



¢Qué es la
Arquitectura
Institucional (AI)?

En esencia, la Arquitectura Institucional (Al)
para la gestidon de destinos se refiere al entra-
mado de actores y las complejas relaciones
que se tejen entre ellos alrededor de un destino
turistico, asi como al contexto cultural, admi-
nistrativo y burocratico en el que se enmarca
la gestidon del mismo. Es necesario aprender a

leer la Al de cada destino, pues, por ejemplo,
una Al fuerte y con amplia aceptacion por parte
de los actores locales aumenta la sostenibilidad
y la autosuficiencia de los destinos. Asi mismo,
las debilidades en la Al de un destino muy a
menudo constituyen una de las razones princi-
pales de que los destinos no logren ser soste-
nibles. En suma, analizar la Al permite entender
la realidad en la que se debe llevar a cabo una
gestion de destinos. Por ende, permite anticipar
posibles retos, pero también detectar oportuni-
dades para llevarla a cabo correctamente.

De todos los procesos con los que se pueden hacer
andlisis de la Arquitectura Institucional, aqui se
opta por el que privilegia la siguiente légica:

Se parte de las funciones y
roles dentro de la gestion
de destinos.

o o

Con base en A, se identifica cuales son los actores que estan
implementando dichas funciones y roles.

‘ Planeacion del destino

. ,[ Empresarios ]

Sector Privado

Sector Privado [

Publicidad del destino

RS [ Gobierno local ]

—
n h
In '
I '
[ '
[
v
' '
v '

(Turismo)

(General)

[ Desarrollo del producto ]

T “‘[Departamento de turismo]

Sociedad civil
(General)

Sector Publico
(General)

Sociedad civil
(Turismo)

Sector Pliblico
(Turismo)

¢{Quién paga?

Gobierno nacional

N

)

Empresarios

o)

Gobierno departament:

=/

Luego, a lainformacion de B, se le agrega el aspecto financiero.

Tarea / Funcion ¢Quién lo hace?

Planeacion del destino Empresarios

Gobierno local

" | Publicidad del destino |-~

.| Desarrollo del producto | Departamento de turism

e/ _J _J

o)

A partir de A, By C se hace una evaluacién y validacion para
comprender qué se estéa ejecutando bieny en qué se debe mejorar.

Modulo 2 Analisis del destino turistico
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éCudles son las funciones
y roles en la gestion de destinos?

Las funciones y roles son aquellas acciones que la Al. Una manera de aproximarse a estos temas
cada actor del sector turistico debe adelantary el  es, por ejemplo, pensandolos a la luz de tres nive-
nivel de responsabilidad que conllevan dentro de les de funciones y roles, que se definen segun el
Destino turistico, a saber:

G Gestion general: se refiere a temas tales como
la planificacion del destino, la articulacién entre
actores, el monitoreo de la planificacion, etc. Son
funciones de mas alto nivel, que a menudo estan a
cargo de organizaciones de gestion de destinos.

9 Funciones transversales: son temas mas
comunes entre diferentes flujos que surgen
del andlisis de la Metodologia de los Flujos de
Visitantes, pero que estan por debajo de las de
gestién general. También son areas que incluyen
alos prestadores de servicios.

e Flujos de visitantes especificos: a nivel de los
flujos de visitantes normalmente se trabaja
en la mejora de productos o en la promocion
para un flujo especifico. En tal medida, involu-
cra actores que son proveedores de servicios

dentro de ese flujo.




Gestidn general

Funciones transversales

Flujos de visitantes especificos

Promocién del destino

Gestion general del destino (planificacion, coordinacion)

Gestion de datos y estadisticas

Gestion de la sostenibilidad econémica, social, ambiental

Desarrollo de recursos humanos y capacidades

Desarrollo empresarial (proveedores de servicios y productos)

Desarrollo y mantenimiento de infraestructura

Informacién general sobre el destino

Desarrollo y mantenimiento de sistema de transporte y de conectividad

Gestidn y mantenimiento del orden publico y de seguridad

Desarrollo y promocién de productos y experiencias

Cabe resaltar, sin embargo, que cada destino y cada contexto puede exigir variables dife-
rentes, de modo que las recién descritas no deben ser tomadas como camisas de fuerza,

sino como un simple ejemplo.

¢Cudles son los actores
en la gestién de destinos?

Los actores de la gestién de destinos se definen por
ser las personas o entidades que realizan las funcio-
nes y roles dentro del destino turistico; son quienes
financian esas acciones y toman decisiones clave
sobre qué se hace y qué no. Pueden ser publicos y
privados, o personas naturales. Para ayudar a iden-
tificarlos, se puede hacer el analisis “;Quién hace
y quién paga?”, que permite conocer en el tiempo

presente a los que desempefien funciones (como de
formacion) y a los que financien las funciones eva-
luarlos en términos de qué funcionay qué no, y desa-
rrollar un panorama de una situacion futura en la que
se deja claro a quién le corresponde cudl actividad y
quién debe pagar por ella. La diferencia entre el pre-
sentey el futuro ayuda a identificar la capacidad para
construir estrategias de Al.

Modulo 2 Analisis del destino turistico
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-

Actividad practica

Vea la siguiente tabla como ejemplo:




Actores: ¢Quién realiza

Funciones . >

estas funciones? ;

y roles L0 . funciona?
¢éQuién las financia?

éQué . éFaltan
¢Qué hay que mejorar?
Q ya ] actores?

Por ejemplo, Mesa de
Turismo Departamental,

Por ejemplo,

Departamento

Ambiental,

Desarrollo

de recursos Conservacion de la
humanos y
capacidades

energia

Desarrolloy
mantenimiento de
infraestructura

Desarrollo
mantenimiento
de sistema de
transporte/
conectividad

Desarrolloy
promocion de
productos y
experiencias

P.ej. Emprendedores,

s e eeoeooeeooooo- M6dulo 2 Andlisis del destino turfstico
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Funciones y roles

Gestion general del destino
(planificacion, coordinacion)

Gestion de datos y estadisticas

Gestion de la sostenibilidad
econdmico, social, ambiental

Promocion del destino

Desarrollo de recursos humanos y
capacidades

Desarrollo empresarial (proveedores
de servicios y productos)

Desarrollo y mantenimiento de
infraestructura

Informacién sobre el destino

Desarrollo mantenimiento de sistema
de transporte/conectividad

Gestion y mantenimiento del orden
publico y de seguridad

Desarrollo y promocion de productos y
experiencias

Actores: ¢Quién realiza estas
funciones? éQuién las financia?

éQué funciona?

éPor qué es, en ultimas, importante
analizar el destino turistico?

Mientras que el Médulo 1 se centré en la identifica-
cién de un destino turistico, el presente mdédulo se
enfocd en exponer herramientas clave para arrojar
luzsobrelasituacionreal yactual delmismo, a saber:
el andlisis DOFA y el Andlisis de Marca, para enten-
der las perspectivas de la oferta y de la demanda,
respectivamente, y encontrar lo positivo y lo menos
positivo del destino; el concepto de flujo de visitan-
tes junto con su metodologia, que se aplica para

analizar, planificar y gestionar el destino teniendo
un entendimiento profundo de la demanday de los
aspectos donde cabe la mejora en los servicios
prestados por los actores del sector de turismo; la
Rueda de Impacto con la que se evalla el impacto
social, econdmico y ambiental de los visitantes y/o
de las intervenciones especificas en los destinos;
los conceptos de sostenibilidad como los crite-
rios GSTC, que sirven como punto de partida y

é¢Qué hay que mejorar (capac., incent.,
conflict. ete.)?

como guia basica para fortalecer la sostenibilidad
del destino, y la Arquitectura Institucional, usada
como herramienta para anticipar posibles retos y
detectar oportunidades. El objetivo de estas herra-
mientas es claro: para saber hacia donde podemos
ir primero debemos saber donde estamos. Diag-
nosticado el presente de un destino turistico, en el
siguiente mddulo se expondran maneras de planifi-
car para llevarlo a un mejor futuro.

éFaltan actores?

Moédulo 2 Analisis del destino turistico
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[.La construccion
de la visidn del
destino turistico



é{Por qué se debe planificar

el destino turistico?

La planificacién es crucial para construir planes
de accioén que lleven a mejorar el destino turistico
a partir de la informacién encontrada y analizada
en los moédulos 1y 2. En este punto es donde se
construye el mapa del futuro del destino turistico,
con miras a que sea competitivo y sostenible. La
planificacién contara con una metodologia orien-
tada hacia una vision, los objetivos estratégicos
necesarios para alcanzarla, un plan de accién, un
marco de monitoreo y la arquitectura Institucional
para la gestién del destino.

éQué es la visidon del destino turistico
y por qué es importante?

La visidon describe el estado futuro de un destino
turistico, el que sus actores quieren alcanzar ala
luz de sus valores: es el ancla de cualquier plan
estratégico de un destino turistico. Una buena
visidén es corta, simple y especificamente pen-
sada para el destino. Ambiciosa y realista a la
vez, se construye de manera participativa con
los actores clave del destino con miras a que
todos se apropien de ella. La visién siempre
debe apuntarle a crear mejores espacios para
vivir para los residentes y, al mismo tiempo,
mejores espacios para visitar. Normalmente

tiene un horizonte de tiempo de alrededor de
cinco afos y le atribuye un propdsito a la exis-
tencia del destino turistico.

Existen numerosas discusiones acerca de la
diferencia entre misiéon y visién. Para efectos
de este libro, una visién se enfoca en el futuro
y en lo que un destino quiere ser, mientras que
la misién se enfoca en el presente y en lo que
un destino hace para alcanzar objetivos. En las
proximas paginas solo se trabajara con el tér-
mino vision.

Mdédulo 3 Planificacion del destino;
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Metodologia de los Flujos de Turistas

.
\T

¢Cdmo se establece la visidn
del destino turistico?

La informacion para establecer la vision surge del perfil establecido en el Médulo 2
e incluye los resultados y conclusiones de los andlisis DOFA, Marca, sostenibilidad y
Arquitectura Institucional. La pregunta esencial es: jcuales son los elementos clave
que hacen un destino fuerte y unico? ;Cuales son los retos que se quieren abordar?

Existe una gran variedad de metodos para construir una vision. Para efectos de este
libro, se recomienda seguir estos pasos:



Construir un mapa de suefios utilizando fotos,
imagenes y dibujos ilustrando los cinco ele-
mentos mas importantes que haran el des-
tino Unico en un plazo de cinco afos.

Identificar cinco elementos, experiencias o
atracciones en los cuales se desee ver cam-
bios.

Formular una declaracion de visién similar a
la siguiente: "En el ainlo XXXX nuestro destino
sera , creando mejores espacios para
vivir y para visitar"”. Esta vision tiene un prop6-
sito claro, un horizonte de tiempo y una pobla-
cion objetivo: turistas y residentes.

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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mapa de sueiios




Destino:

Las Gachas -
Santander

Mdédulo 3 Planificacion del destino

Mantenimiento de los alrededores
de la quebrada natural.

Buena senalizacion.

Calidad de las vias de acceso.

Vehiculos adecuados para facilitar
el acceso a los visitantes.

Control de acceso al destino para
evitar aglomeraciones.

m En cinco afios nuestro destino serd mas sostenible,

creando mejores espacios para vivir y visitar.
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Este ejercicio ayuda a aterrizar la vision apelando no
solo a argumentos racionales, sino también a emociones
y a imaginarios tanto individuales como colectivos.

Modulo 3 Planificacion del destino
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éPor qué hablar de

objetivos estratégicos?

Para facilitar una gestién de destinos exitosa se
definen objetivos estratégicos. En este proceso
es importante no perder de vista los dos grupos
objetivos finales en la gestidon de destinos turis-
ticos: los visitantes y la poblaciéon local. Ambos
son clave en el desarrollo de un destino turistico,
porque si los visitantes no acuden al lugar, con-
sumen o invierten en él, o si la poblacién local no
encuentra empleo o se beneficia del turismo, no
se podra plasmar la vision establecida. Por lo tanto,

es esencial promover cambios en ambos grupos
para alcanzar la vision del destino turistico.

Con tal fin, conviene preguntarse: ;cuéles son
los cambios que se quiere ver en los visitantes
y en la poblacién local? (Cabe aclarar el término
"poblacién local” se refiere a todas las personas
que viven en el mismo lugar del destino turis-
tico, pero que no necesariamente trabajan en el
sector de turismo).

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Aumentar sus visitas.

Aumentar la diversidad de los flujos de

visitantes.

Aumentar la periodicidad de las visitas de
modo que vayan al destino més veces en el

afio y no solo durante una temporada.

Promover comportamientos més sostenibles,
de modo que no se destruyan los valores so-

ciales o el medio ambiente del destino.

22 Estos son ejemplos ilustrativos, pero la lista no es exhaustiva.



Que tengan trabajo durante todo el afio.

Que participen en la gestién del destino.

Que se comporten de manera sostenible.

O que logren beneficiarse del visitante y,
por eso, asuman una actitud més positiva

hacia el mismo.

Mdédulo 3 Planificacién del destino

Para alcanzar estos cambios en los visitantes y en la poblacién, los actores de la
cadena de valor de turismo dentro del destino deben cambiar su desempeno. Con

actores de la cadena de valor se refiere a todos los actores publicos y privados
quienes brindan un servicio directo o indirecto para visitantes, por ejemplo, servicios
de alojamiento, restaurante, experiencias, transporte, infraestructura, etc.
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Actividad préctica

Metodologia de los Flujos de Turistas

éCudles son los cambios que se quiere ver en los visitantes
y en la poblacién local de su destino turistico?

s 2



éCdmo se definen los

criterios de priorizacién?

Ya definidas la visién del destino y la lista de cam-
bios a nivel de visitantes y residentes, se establecen
criterios para priorizar ciertas areas de trabajo, en
las cuales se deberan hacer esfuerzos para alcan-
zar la vision. Los criterios se usan para entender en
qué se debe enfocar la gestion de destinos turisti-
cos para mejorar la situacion de cada contexto.

Para establecer los criterios de priorizacion se reco-
mienda revisar la lista de abajo y preguntarse cuales
de ellos son los mas importantes para la visidon y los
cambios a nivel de visitantes y residentes formula-
dos (se recomienda tener entre cinco y diez crite-
rios). Cabe recordar que todos estos criterios estan
planteados a propdsito del destino turistico:

) 4

Potencial para generar crecimiento
econémico.

) 4

Potencial para generar ingresos
por persona.

) 4

Potencial para generar crecimiento en el
empleo durante todo el afio.

) 4

Potencial para mejorar la gestién.

v

Potencial para articular mejor los actores.

v

Contribucidn a la sostenibilidad
econdémica.

v

Contribucidn a la sostenibilidad
sociocultural.

v

Contribucidn a la sostenibilidad ambiental.

v

Potencial para aumentar la presencia
de actores clave.

v

Potencial de mejoramiento en el
corto plazo.

v

Contribucién a un turismo mads inclusivo
(jévenes, mujeres, indigenas, etc.).

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Actividad préactica

Metodologia de los Flujos de Turistas

1. éCudles son los cambios que se quiere ver en los visitantes y en los
residentes del destino o poblacién local?

2.éCuales han sido los mayores retos y potenciales identificados
en el analisis de flujos, analisis DOFA, Marca, Sostenibilidad y
Arquitectura Institucional?

3.éCudles son prioridades ya establecidas en el destino, por ejemplo,
como parte de un plan de desarrollo econémico del departamento?

S 2,



(Cémo se priorizan las
areas de trabajo?

Existen varias maneras de priorizar las
areas de trabajo, tres de las cuales se
enuncian a continuacion:

En el eje vertical se escriben todas las areas
de trabajo potenciales a trabajar en el destino
y todos los flujos de visitantes mapeados en el
analisis del perfil, al tiempo que en el eje hori-
zontal se escriben los criterios de priorizacion: a
cada punto de encuentro se le asignha una de tres
posibles categorias (por ejemplo, importancia
alta, baja o media), cada una con un color distinto
y ojala dentro de una misma gama.

+ La ventaja de este método es que es facil,

al punto y muy grafico, por lo que permite una

comprension rapida de la priorizacion.

- La desventaja de este método es que no per-

mite darle mds o menos importancia a ninguna

de las areas de trabajo.

Criterios de priorizacién

Potencial Potencial Potencial

% Potencial R Contribucién
AREAS DE para para para paramejorar
o crecimiento desarrollode la gestion -
TRABRJO crecimiento g . ’y sostenibilidad
. de empleo productos/ articulacion P
ingresos por o econdmica
durante todo experiencias  general en el .
persona ~ . . del destino
el afio innovatdoras  destino
Flujo 1
Flujo 2
Flujo 3
Articulacion
Infraestructura
Conectividad
Formacién
Sostenibilidad
Informacion
Promocién
Importancia alta Importancia media Importancia baja

Contribucién Contribucién

ala ala Presencia
sostenibilidad  sostenibilidad de actores
sociocultural ambiental del clave

del destino destino

Potencial de
mejoramiento
en el corto
plazo

Contribucién
aun turismo
inclusivo
(jovenes,
mujeres,
indigenas,
etc)

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Metodologia de los Flujos de Turistas

En el eje vertical se escriben todas las areas
de trabajo potenciales a trabajar en el des-
tino y todos los flujos de visitantes mapeados
en el analisis del perfil, al tiempo que en el gje
horizontal se escriben los criterios de prioriza-
cién: a cada punto de encuentro se le asigna
un numero que califique el nivel de relevancia
dentro de una escala preestablecida para cada
destino turistico (por ejemplo, 1= poca rele-
vancia/impacto; 10=alta relevancia/impacto).

+ Las ventajas de este método son dos: facilita la
comprension de los niveles de priorizacion de las
diferentes opciones y parte de una clasificacion
bastante versatil, que se puede ajustar a todo lo
que desee el responsable de la priorizacion.

- La desventaja de este método es que, si bien
los numeros sugieren exactitud, pueden termi-
nar siendo subjetivos, pues se eligen a partir de
lo que mas le conviene al destino turistico. En
tal medida, este método exige una sustentacion
muy clara a la hora de asignar los nimeros.

Criterios de priorizacién (1 = poca relevancia/impacto; 10 = alta relevancia/impacto)

7 Potencial Potencial Potencial Potenma.l Contribucién Contribucion
AREAS DE para para para para mejorar ala ala
TRABAJO crecimiento crecimiento desarrollode la g_estloh'y sostenibilidad  sostenibilidad
. de empleo productos/ articulacion P .
ingresos por I econdmica sociocultural
durante todo experiencias  general en el . .
persona ~ . ) del destino del destino
el afio innovatdoras  destino
Flujo 1 10 10 8 8 6 2
Flujo 2 2 4 8 6 10 1
Flujo 3 8 6 6 9 2 7
Articulaciéon
Infraestructura

Contribucién

Contribucién . aun turismo
. Potencial de . .

ala Presencia meioramiento inclusivo
sostenibilidad de actores d (jovenes, Puntaje

. en el corto .
ambiental del clave lazo mujeres,
destino P indigenas,

etc.)

10 2 4 6 66
8 10 7 3 59
8 8 e 8 71




En el eje vertical se escriben todas las areas
de trabajo potenciales a trabajar en el destino
y todos los flujos de visitantes mapeados en el
analisis del perfil, al tiempo que en el eje hori-
zontal se escriben los criterios de priorizacién
y a cada uno se le atribuye un nivel de relevan-
cia (por ejemplo, 1=poca relevancia/impacto;
10=alta relevancia/impacto). Acto seguido, a
cada punto de encuentro se le asigna un numero
que corresponda a un nivel de relevancia dentro
de una escala preestablecida para cada des-
tino turistico (por ejemplo, 1=poca relevancia/
impacto; 10=alta relevancia/impacto).

+ La ventaja de este método es que permite

diferenciar mas claramente cuales son las
areas de trabajo mas importantes y cuales son
las menos importantes.

Al final del ejercicio, las areas de trabajo que
mayor puntaje tengan seran aquellas sobre las
que debera trabajarse en el destino turistico.
Lalégica es clara: estas areas de trabajo seran
priorizadas porque son las mas relevantes
para el destino segun la totalidad de los crite-
rios establecidos (la segunda area priorizada
sera aquella con el segundo mejor puntaje;
la tercera area priorizada sera aquella con el
tercer mejor puntaje, etc.).

ARERS DE
TRABAJO

Ponderacion

Criterios de priorizacién (1 = poca relevancia/impacto; 10 = alta relevancia/impacto)

Potencial Potencial

Contribucion

. Potencial R Contribucién Contribucién Contribucién . aun turismo
Potencial L para para mejorar . Potencial de . .
P crecimiento L ala ala ala Presencia . . inclusivo
crecimiento desarrollode la gestiény o S L mejoramiento L
. de empleo X L sostenibilidad  sostenibilidad  sostenibilidad de actores (jévenes,
ingresos por productos/ articulacion P . . en el corto .
orsona durante todo experiencias eneral en el econémica sociocultural ambiental del clave lazo mujeres,
P el afio . P 9 . del destino del destino destino P indigenas,
innovatdoras  destino
etc)
1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 66
10 10 8 8 6 2 10 2 4 6 104
2 4 8 6 10 1 8 10 7 3 101
8 6 6 9 2 7 8 8 9 8 122

Puntaje
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AREAS DE
TRABAJO

Ponderacién

Criterios de priorizacién

Puntaje

Segun esto, écudles
son sus tres dreas de
trabajo priorizadas?
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¢{Qué son los objetivos

estratégicos?

Los objetivos estratégicos plantean una guia clara
de actividades para la gestion de destinos, con el
fin de alcanzar la visidon del destino turistico. Se
formulan a partir del criterio SMART por sus siglas
en inglés (S=specific, M=measurable, A= achie-
vable, R=realistic, T=time-bound, es decir, S=es-
pecifico, M=medible, A=alcanzable, R=realista y
T=sujeta a plazos determinados). Aunque no haya
un limite establecido, se recomienda tener alre-
dedor de cinco objetivos estratégicos (aunque no
mas que esos, pues podrian resultar dificiles de
manejar por cuestiones practicas).

Al

U

m=measurable
a= achievable
r=realistic
t=time-bound

H o R




éCuando y cémo se definen
los objetivos estratégicos?

Los objetivos estratégicos se definen
enunciando las areas de trabajo formu-
ladas en el aparte anterior junto con una
accion, el objeto sobre la cual esta recae,
una meta concreta y una fecha (o plazo).
La férmula es la siguiente: accién + area
de trabajo + meta concreta + fecha. Para
el caso del area de trabajo de “Los aficio-
nados al avistamiento de aves”, el resul-
tado es este:

Fortalecer + el flujo de los
aficionados al avistamiento
de aves + en un 10% al afio +
hasta el 2023.

Se sugiere que para cada area de trabajo
priorizada se formule un objetivo estratégico.

Otros ejemplos a partir de dreas de trabajo:

 Indice de accidentalidad

Bt

Reducir + el indice de accidentalidad + en
50% + cada afo hasta el 2025.

e (Cantidad de comentarios positivos
en TripAdvisor

Aumentar + la cantidad de comentarios
positivos en Trip Advisor + en un 10% +
para diciembre 2021.

* Tiempos de espera en las filas para
entrar al Parque Natural

Reducir + los tiempos de espera en las filas
para entrar al Parque Natural + en un 80% +
a partir de octubre de 2020.

La férmula es asi porque apunta a la
accion, pero la aterriza en datos de resul-
tados y fechas anclados en la realidad.
En tal medida, obliga a concretar y hacer
viable cada propuesta. A veces es dificil
poder definir objetivos estratégicos con
metas y fechas sin tener una linea de
base. El caso ideal seria construir la linea
de base como parte del proceso de la
definicion de los objetivos estratégicos.

=
o
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A partir de la lista de areas de trabajo, genere los
objetivos estratégicos del destino turistico.

F PR
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Construir un
Plan de Accidn



(En qué consiste el Plan de Accién (PdA)?

Un Plan de Accion (PdA) plasma aquellas acciones
necesarias para cumplir cada uno de los objetivos
estratégicos y, con ello, alcanzar la vision del des-
tino turistico. Es una herramienta de trabajo funda-
mental en la gestién de destinos turisticos y debe
ser actualizada con regularidad. En esencia, con-
tiene una serie de acciones, cada una claramente
diferenciable por nombre, la personal/institucion
responsable de su implementacién y un marco de
recursos y de tiempo, incluyendo las fechas limite
para completar las actividades. Apunta a anclar el
enfoque pragmatico de los objetivos estratégicos
aun mas en la realidad.

En la siguiente tabla se muestra un apartado de
un PdA, donde el punto de partida es el siguiente
objetivo estratégico: incrementar el nimero de

A\ \ ))\\

visitantes en tres flujos de turistas en un 10%
anual hasta el 2024. La primera pregunta que
se debe hacer es: ;como puedo cumplir dicho
objetivo? Al responder esta interrogante
salen varias respuestas, por ejemplo: hacer-
les una encuesta a los visitantes para primero
entender sus necesidades y comportamien-
tos mejor, y luego desarrollar productos turis-
ticos nuevos que los atraigan al destino. Tras
asignarle un cédigo a cada una, se les impone
un tiempo de ejecucién (incluyendo, sobre
todo, fecha maxima), un responsable (ojala
solo uno), cuadntos recursos toma y cuantos
mas necesitara (en caso de ser necesario) y
su nivel de prioridad. Acto seguido, se arma
una tabla con las acciones asignadas a cada
uno de los objetivos estratégicos.

-
7

2
|-
|
-

Mdédulo 3 Planificacion del destino

151



2 Ejemplo de un Plan de Accidn

AREA DE TRABAJO: FLUJOS DE VISITANTES

]
@©
@ OBUETIVO ESTRATEGICO: AUMENTAR EL NUMERO DE VISITANTES EN LOS 3 FLUJOS PRIORIZADOS CON UN 10% HASTA FINALES DEL 2023
E
(9]
° Responsabilidad
9 (¢quién es P .
m lliempojde [Esponsabiice cueF;L:z:(:-m:’l?J r'Slig)eS .d%C;L:jaen;glen pr\:li\c;?ilddaed
. .z .z H ('
8 Caddigo Accién _ éjecucion EUS B EEE los fondos? ¢Requiere (bajo,
° (incluso fecha  seimplemente? ol :
L tfiza) Ojo: imejor otros rec,:fl_,lrsog tgcqllcog o meldlo o
g poner un solo especificos? ;Cudles? alto)
% responsable!)
©
2
(]
= Realizar una encuesta a Ene —Mar Dineros del area encargada
visitantes de la categoria 2020 Institucion del flujo de visitantes. Se
1.1 "extranjeros independientes” Fecha limite:  encargada del debe contar con ayuda Alto
para entender mejor sus Marzo 31 de  flujo de visitantes. de expertos ala hora de
motivos y comportamientos. 2020 redactar la encuesta.
Rﬁ;atiré%lar:geﬁ’/rg’sba'égr%?il:ﬁgs_ Ene -Jun Fondos del érea encargada
tales enfocados e)rlw Iaspcomuni- 2020 Institucion del flujo de visitantes. Se
1.2 dades v diriaidos a la categoria Fecha limite:  encargada del debe contar con ayuda de Alta
“extrani/erosgindependientgs" Junio 30 de flujo de visitantes. expertos para el desarrollo
2020 de los productos.

para junio del 2020.

AREA DE TRABAJO: GESTION DEL DESTINO, COORDINACION Y COLABORACION

OBUJETIVO ESTRATEGICO: FORTALECER LAS ESTRUCTURAS Y PARTICIPACION EN EL PROCESO DE GESTION DE DESTINOS HASTA EL 2024,

Recursos: ;Cuanto

Responsabilidad (;quiénes  cuesta? ;De donde

-gjzrgﬁ);gr? responsable de que esta salen los fondos? Nivel de
Cddigo Accién firelves e accion se implemente? ¢Requiere otros prioridad (bajo,
ier Ojo: jmejor poner un solo recursos técnicos medio o alto)
responsable!) 0 especificos?
¢Cuales?)
Ene —Mar

D rroll n

C(‘)a:ge;toopc;?aulas 2020 P Area encargada gestionada Fqndos dela
2.1 Fecha limite: . . Cémara de Alta

estructuras y procesos Marzo 31 de por la Cdmara de comercio. comercio

de gestion de destinos. 2020 ’

Llevar a cabo talleres i . Fondos de la
2.2 para validar el Abril de 2020 é{ﬁ?aeggﬂgfadgeggiﬂgifoa Cémara de Alta

concepto. " comercio.

Este ejercicio, aplicado a cada una de las acciones y, por ende, a cada uno de los objetivos, da una
ruta de navegacioéon basada en la acciéon. Es un documento facilmente comprensible, que articula
esfuerzos y permite mirar hacia el futuro en el marco de un horizonte cercano. Notese que los dos
ejemplos anteriores no corresponden a un plan completo o a una seccién completa del mismo, sino
solo a ejemplos de dos acciones concretas.
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Elaborar el marco
de monitoreo



é{Por qué hacer un

marco de monitoreo?

El monitoreo generalmente tiene tres propdsitos:
reportarle a los inversionistas y a las partes inte-
resadas (¢se han usado los fondos de la manera
prevista?), aprender (;qué acciones han funcio-
nado?) y mejorar (;,codmo se puede mejorar con
base en los hechos y las experiencias que han
tenido lugar?).

¢Qué se mide con el

marco de monitoreo?

El marco de monitoreo proporciona un marco de
responsabilidad, aprendizaje y direccion para el
plan de la gestién de destinos turisticos, par-
ticularmente del Plan de Accién. Define lo que
ha de ser medido, cO6mo se mide, quién esté a
cargo de medirlo y cuando se mide, al tiempo
que provee informacién sobre datos de referen-
cia, metas u objetivos y el estado de los logros
segun los resultados. Las acciones para mejo-
rar el estado del destino turistico identificadas
como parte del proceso del marco de monito-
reo deben verse reflejadas en el PdA.

En general, se mide en dos diferentes niveles:

\/ A nivel de los visitantes y de la poblacién

\/ A nivel de los objetivos estratégicos

En el primer nivel estamos interesados en ver si
se logran los cambios a nivel de los visitantes y
de la poblacion. En el segundo nivel, observamos
eficiencia, efectividad y continuidad, como se
explica en seguida.

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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¢Qué son los indicadores
y cémo definirlos?

Los indicadores son una representacion de
datos que permite verificar de manera objetiva
el avance o retroceso de una actividad de cara
a una meta, un objetivo o una acciéon determi-
nada. Su origen es un analisis de los resultados
de las acciones de mejora del destino turistico,
que han de ser debidamente registrados, pro-
cesados y presentados.

Metodologia de los Flujos de Turistas

Eficiencia:

Consiste en medir silo que se establece en el PdA se hace y se cumple, y si el respon-
sable logra hacerlo en el tiempo planificado y en sintonia con el presupuesto estable-
cido. Todo objetivo estratégico necesita eficiencia, de modo que es necesario revisar
todas las actividades definidas para cada uno de ellos y ver si han sido implementadas
segun el plan en términos de tiempo, presupuesto y la(s) persona(s) responsable(s). A
partir de eso se identifica qué puede cambiar para mejorar la situacion.

Efectividad:

Mide si estamos logrando los objetivos definidos y si el comportamiento cambia, tanto
a nivel de los actores de la gestién del destino como a nivel de turistas y residentes.

Continuidad:

Consiste en medir cuan probable es que los resultados se mantengan en el tiempo.
En buena medida, esto depende de que tanto actores como prestadores de servicio
estén capacitados para mantener los servicios hacia los visitantes sin apoyo externo.



(Cémo se construye un marco de monitoreo?

El siguiente es un ejemplo de como se estructura un  efectividad y continuidad para luego entrar en detalle y
marco de monitoreo: se toma cada uno de los objetivos

estratégicos y se les asignan indicadores de eficiencia,

explicar como y cuando seran tomados, y quién lo hara.
La tabla que se expone a continuacion lo sintetiza:

NIVEL DE LA VISION: CREAR MEJORES ESPACIOS PARA VIVIR Y PARA VISITAR

CRITERIO INDICADOR ¢{Como? ¢(QUIEN? ¢{CUANDO? COMENTARIOS, MEJORAMIENTOS
. Ejemplo de un comentario:

Elincremento en el afio
2019 fue de un 15% debido

Indicador 1: 10% de . Estadisticas del *  Departamento al crecmlento genergl de

. . . o Colombia como destinoy

incremento anual del nimero destino recolectadas provincial X - .

. X P *  Anualmente debido a la promocién mas
de visitantes quienes por el departamento e Sector publico,

¢ Anualmente proactiva del destino

¢ Anualmente *  Ejemplo de mejoramiento:
mantener la estrategia de
promocién, pero hacer un
estudio de carga para los
sitios sensibles para evitar
impactos negativos en

pernoctan en el destino (linea provincial de turismo sector privado
de base: 255’000 visitantes . Encuesta de empresas e Sector publico,
quienes pernoctan en el ¢ Encuesta de salida de sector privado
destino por afio) visitantes

términos de sostenibilidad o
c
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, =
3
*  Ejemplo de un comentario: La ©°
Visitantes: Indicador 2: 5% de incremento Encuesta de salida de pmt%?gﬂg%i?:;?;n:ﬁg:;sg %
mejores anual del numero de visitantes visitantes (esta encuesta . E'eJm o de me'oram?entcr c
K quienes perciben el desempefio  debe tener una seccion en Jemp Jorar : ‘O
espacios . P . - fortalecer la gestion de la =
del destino en términos de la cual se pregunta a los Sector publico, : . o
P L. . . . . . X *  Anualmente basuray de residuos sélidos, @©
para visitar proteccion del patrimonio visitantes como perciben el sector privado orque eso fue comentado o
cultural y natural como desempefio del destino en Ze r(:]anera frecuente en =
‘excelente’ (linea de base: 25% proteccion del patrimonio las encuestas de salida -> c
de visitantes dicen ‘excelente’) cultural y natural) . . 8
transferir esto como actividad o
concreta en el PdA ™
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, o
=
. ) k]
¢ Ejemplo de un comentario: El O
incremento en el afio 2019 fue =
. Estadisticas del *  Departamento de un 5%, aunque el nimero
Indicador 3: 10% de destino recolectadas provincial de turistas se increment6 en
incremento anual de gasto por por el departamento *  Sector publico, un 15% debido a estadias !
visitante en el destino (linea de provincial de turismo sector privado mas cortas de turistas y :
base: USD 80 por visitante en . Encuesta de empresas *  Sector publico, accesibilidad mas rapida '
el 2020) . Encuesta de salida de sector privado *  Ejemplo de mejoramiento: '
visitantes invertir en mas productos '
auténticos y hospedajes de '
més alta calidad |
Indicador 1: aumento anual de : Ef rr:g?:i?')i ';2 ﬁgr:q?;?gg:ol‘;e !
10% de la percepcion positiva Fnanerg significativa éebido a :
de la poblacién sobre la situacién - . 9 P |
o e *  Sector publico, mas esfuerzos en términos de !
turistica en el destino (linea ¢ Encuestade X N - !
R . . sector privado turismo comunitario y campa-
de base: 45% de la poblacion residentes fias de educacion turistica !
percibe turismo como factor «  Ejemplo de mejoramiento: e
importante para el desarrollo del Jemp ! L !
destino en el 2020) mantener esta tendencia con '
mas campafas '
RESIdENtES:
mejores «  Ejemplo de un comentario: Se |
espacios crearon 15 puestos de trabajo o
para vivir adicionales, pero 8 de esos se

Indicador 2: 10 puestos de
trabajo adicionales (equivalente a
tiempo completo) creados en la
cadena de turismo por afio para
residentes del destino

. Estadisticas del
destino recolectadas
por el departamento
provincial de turismo

. Encuesta de empresas

Departamento
provincial

Sector publico,

sector privado

ocuparon con gente de fuera
del destino

*  Ejemplo de mejoramiento:
invertir en capacitacion de los
residentes, sobre todo a nivel
de gestion de empresas para
poder encontrar trabajadores en
el destino mismo -> transferir
eso como actividad concreta
en el PdA)
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MARCO DE MONITOREO
OBUJETIVO ESTRATEGICO 1: MEJORAR LA ARTICULACION ENTRE ACTORES Y GESTION DE DESTINO BAJO UNA ESTRUCTURA DE
UNA RED DE GESTION DE DESTINO HASTA FINALES DEL 2024

CRITERIO

INDICADOR

¢Como?

¢QUIEN?

¢CUANDO?

COMENTARIOS, MEJORAMIENTOS

Eficiencia

Indicador 1: porcentaje
de actividades
implementados segun
planificacion en el PAA
(meta: 2020 = 80%,
2021 =90%, 2022 =
95%, 2023 = 100%)

Revision del
Plan de Accién
(PdA)

. Mesa de
planificacion/
gestién de destino

Continuamente
y formalmente
durante el foro
anual de gestion
de destino

Ejemplo de un comentario:
se logré implementar un
80% de las actividades
planificadas en el 2020
Ejemplo de mejoramiento:
actividad x no se pudo
implementar, por .... Es
sugerido adaptarla actividad
y ... -> transferir eso como
actividad concreta en el Plan
de Accién

Efectividad

Indicador 1: Red de
gestién de destino
formalmente creado

y aprobado por el
gobierno departamental
(meta: concepto
preparado hasta 2021,
red formado hasta 2022)

Indicador 2: 70% de

los actores publicos y
privados involucrados

en la gestion de destino
satisfechos con el
funcionamiento de la red
de gestion de destino
hasta el 2024 (meta: 2023
=60%, 2024 = 70%)

Concepto
entregado
Acta de
aprobacion del
concepto

Entrevistas a
actores clave

. Mesa de
planificacion/
gestion de destino

. Mesa de
planificacion/
gestién de destino

Seguln
planificacién al
respecto

Anualmente

Ejemplo de un comentario:
se logro establecer un
concepto a tiempo, pero
la aprobacién se retrasé
por las nuevas elecciones
provinciales

Ejemplo de mejoramiento:
planificar un taller con
nuevos oficiales del
gobierno para presentar
los avances en gestion de
destino -> transferir eso
como actividad concreta
enel PdA

Ejemplo de un comentario:

Ejemplo de mejoramiento:

Continuidad

Indicador 1: Red de
gestién de destino
forma parte de los
procesos formales
de planificacién
departamental mas alla
del afio 2024 (Meta: a
partir del 2023 el foro
anual de la gestion
de destino dentro

de la planificacion
departamental)

Indicador 2: Fuentes
de financiamiento
para el manejo de

la red de gestion de
destino asegurados a
mediano plazo (Meta:
a partir del 2023 =
financiamiento de la
red y sus mesas forman
parte del presupuesto
departamental)

Revisién de

los procesos

y documentos
de planificacién
departamental
Entrevistas con
actores clave

Revisién de

los procesos

y documentos
de planificacién
departamental
Entrevistas con
actores clave

. Mesa de
planificacion/
gestion de destino

. Mesa de
planificacion/
gestién de destino

Anualmente

Anualmente

Ejemplo de un comentario:

Ejemplo de mejoramiento:

Ejemplo de un comentario:

Ejemplo de mejoramiento:
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CRITERIO INDICACDOR cOMO MEDIR QUIEN MIDE CUANDO

RESULTADO, APRENDIZAJES, AJUSTES
(DESDE LOS INDICADORES)

Resultado:

Aprendizajes:

Ajustes:

Resultado:

Aprendizajes:

Ajustes:

Resultado:

Aprendizajes:

Ajustes:

Médulo 3 Planificacion del destino
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Adaptar la
Arquitectura
Institucional



éPor qué es importante adaptar el
modelo de Arquitectura Institucional

(Al) a cada destino?

Cada destino turistico tiene construcciones insti-
tucionales y asignaciones de roles unicos, razén
por la cual no es recomendable tomar un modelo
de Arquitectura Institucional (Al)* de un destino y
aplicarlo sin modificaciones en el destino turistico
propio. De hecho, podria asegurarse que no existe
un Unico modelo de Al que funcione en todos los
destinos por igual. En tal medida, la Al debe defi-

¢Cémo definir el

nirse y negociarse en cada destino segun las con-
diciones locales y la institucionalidad existente: el
momento idéneo para revisar y adaptar la Arqui-
tectura Institucional es después de haber definido
la vision, los objetivos estratégicos y las acciones,
porque eso da direcciéon y claridad sobre quiénes
tienen que hacer qué para lograr sostenibilidad y
competitividad en el destino turistico.

modelo adaptado de AI?

Basarse eny vincularse con lo que ya existe.

autoridades.

en el tiempo.

LLERK KK

Construiry ajustarse poco a poco, pensando siempre desde abajo hacia arriba
en lugar de cambiar todo de manera radical o partiendo de una imposicién de

Incluir en el proceso (aclarando a propdsito de qué roles) tanto al sector publico
como al privado, asi como a los residentes del territorio.

Conectarse con los demas destinos de la zona.

Ser flexibles, pues todo puede cambiar con el mercado, los turistas y el entorno

Enfocarse mas en el proceso de la gestiéon y menos en el de la estructura.

No tiene que depender de un solo actor y de su éxito (por ejemplo, Gobernacion).

23a definicién de la Arquitectura Institucional (Al) se encuentra en el Médulo 2.

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Estudio de caso:
Laos del sur

Tradicionalmente, en Laos del sur la gestion de
destinos ha sido entendida como una tarea del
Gobierno, ejecutada por el Ministerio Nacional de
Turismo y delegada a los departamentos provin-
ciales de turismo. Los actores del sector publico
solian planear el turismo en consulta con el sector
privado, pero limitando su involucramiento mas

Act o
pab"coc. ?):'ivado Actor privado Actor publico

Nivel
departamental

alld de alianzas e intereses personales. El resul-
tado era una gestion de destinos enfocada en la
ofertay enlos limites administrativos del territorio.

La estructura de gestion de destinos antes de la
intervencion de proyectos puede verse ilustrada
en el grafico de mas abajo:

Ministerio de

Informacioén,

Cultura

y Turismo

Promocion Transporte

Capacitacion Seguridad

Infraestructura
Desarrollo

Empresarial

Nivel
municipal

Asociacion
Provincial de
Hoteles
y Restaurantes

Departamento
Provincial de
Turismo

Asociacion
Provincial de
Operadoras

Turisticas

Departamentos
Municipales de
Turismo



Aunque el Departamento Provincial de Turismo tuviera
un conocimiento limitado de la demanda y del sector
privado, estaba encargado de casi todas las funcio-
nes de gestidon de destinos, incluyendo desde la pla-
neacion general y la coordinacion, hasta el mercadeo,
el desarrollo del producto e infraestructura, y la capa-
citaciéon de prestadores de servicio. Las dos asocia-
ciones de turismo existentes, la Asociacion Provincial
de Operadoras Turisticas y la Asociacion Provincial
de Hoteles y Restaurantes, fueron involucradas en
varias actividades, pero mas con un rol de consultores
que como participantes de la toma de decisiones en
cuanto a planeacion y gestion.

Con miras a priorizar el enfoque en la demanda, se
reunieron actores que habian sobresalido en sus res-
pectivas actividades y que tenian deseos de participar

Acto o
publico - p:ivado Actor privado Actor publico

Nivel
departamental

-
P
-
-
-
—
-
-
-

Departamento
Provincial de
Turismo

paraarmary establecer la Red de Gestién de Destinos
Turisticos (Destination Management Network o DMN,
por sus siglas eninglés) en Laos del sur.

La DMN debia mantener unos lineamientos:

Respetar la Arquitectura Institucional del territo-
rio, por lo tanto, los departamentos provinciales
debian mantener un rolimportante, ser miembros
del comité de la Red y participar tanto en la secre-
taria técnica como en algunos de los grupos de
trabajo (por ejemplo, en capacitaciones y desa-
rrollo de capacidades, 0 en mercadeo).

Involucrar a todos los grupos de actores de los
sectores publico y privado, y a la poblacién local.

Ministerio de
Informacion, Cultura
y Turismo

Asociacion Provincial
de Hoteles y
Restaurantes

Asociacion Provincial
de Operadoras
Turisticas

Mesa Mesa de flujo
Thai Fin de

Semana

Mesa de

de flujo
Mochileros

Nivel
Municipal

Departamentos

Municipales de
Turismo

Ciclo-Turismo

Mesa de
Sostenibilidad

Mesa de
Promocion

Mesa de
Formacion

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Construir grupos de trabajo (mesas de trabajo)
segun intereses, incentivos y competencias
(por ejemplo, aquellas personas que trabajaran
con un flujo de visitantes especifico constitui-
rian un comité o una mesa de trabajo al res-
pecto, al tiempo que aquellas personas que
tuvieran experiencia en mercadeo formarian un
comité o mesa de trabajo de este tema).

Ser flexible: aceptar la consolidacion repen-
tina de ciertos grupos o mesas de trabajo
(asi como la disolucién de otros) y permitirles
generar sus propios calendarios, segin sus
prioridades y conveniencia.

Ser construido gradualmente, no en un solo
momento, para poder enfocarse en los temas
mas urgentes.

Tener mas capacidad y entendimiento del
turismo actual, tanto en su mando central
como en la secretaria técnica.

Seguir un plan de gestion elaborado
conjuntamente.

En la actualidad, la DMN se ha convertido en la
estructura principal para la gestién del destino
turistico en Laos y ha sido formalmente adoptada
por el Gobierno Nacional. Todavia afronta retos y
no todas las partes de la red funcionan a la per-
feccioén, pero gracias a que es una red y a que es
flexible, varias de sus partes funcionan bien.

))

Algunos delosresultados generados
por esta red han sido los siguientes:

El grupo de trabajo centrado en la capacitacién
para el turismo, presidido por la Asociacion
de Hoteles y Restaurantes, ha desarrollado

un programa de entrenamiento usando
profesionales de la industria para capacitar a
los miembros de su personal. Actualmente, la
asociacion coordina la demanday la oferta de
estainiciativa, al tiempo que opera el programa
sin demasiado apoyo externo.

El grupo de trabajadores para los visitantes
extranjeros independientes (que no se muestra
en el gréafico) ha elaborado un nuevo producto
experiencial. Este permite que los visitantes
vivan en carne propia la experiencia de la
poblacioén local, que habita las 4000 islas
ubicadas al lado del rio Mekong, compartiendo,
por ejemplo, actividades de pesca.




El grupo de trabajo de mercadeo ha desarrollado una nueva marca para Laos del sur y varias
herramientas mercadotécnicas, tales como el folleto “Beyond the Ordinary” (Mas alla de lo ordinario),
que promueven experiencias auténticas y sostenibles por fuera de las actividades normales.

ey

Modulo 3 Planificacion del destino
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Ejemplo de tabla de ajustes:

INCONVENIENTE / FUNCION QUE DEBE CUMPLIRSE ACTORES / INSTITUCION QUE DEBE INVOLUCRARSE MANERAS COMO PUEDE ADAPTARSE

Entidades y partes interesadas del sector ¢ Conformar un Grupo de trabajo
privado que presten servicios al primer flujo ~ encargado del primer Flujo de
de visitantes visitantes.

* Mejorar el trabajo conjunto entre las partes
encargadas del primer flujo de visitantes.

e Convocar a la Mesa de Gestién

e Mejorar la planeaciény la articulacién entre ¢ Mesa departamental, actores de destinos del subdestino,
actores. del subdestino. con representacion en la Mesa
Departamental.

e Conformar un grupo de trabajo
¢ Responder a la falta de acceso e SENA, sector privado, Asociacién para el desarrollo de capacidades de
capacitaciones de calidad en el destino. de Turismo. acuerdo con la demanda y oferta de
capacitacién que exista.
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[}

@©

=

g INCONVENIENTE / FUNCION QUE DEBE CUMPLIRSE ACTORES / INSTITUCION QUE DEBE INVOLUCRARSE MANERAS COMO PUEDE ADAPTARSE
=}

'_

[}

©

[%2]

o

=

[T

[%2]

°

(0]

©

o

(2]

°

o

©

S

o . . .
=

. . .



El presente médulo se centrd en los pasos reque-
ridos para adelantar una planificacién eficiente del
destino turistico vy, asi, mejorar su gestion a partir
de la informacion encontrada y analizada en los
modulos anteriores. El primer paso consiste en
establecer la visidon del destino; en ella se des-
cribe el estado futuro de un destino turistico, el
que sus actores quieren alcanzar a la luz de sus
valores. A partir de ella se definen cambios en los
visitantes y en la poblacién local, porque son los
dos grupos clave del desarrollo del destino. Ya
definida la vision del destino y la lista de cambios a
nivel de visitantes y residentes, se establecen cri-
terios para priorizar ciertas areas de trabajo, en las
cuales se debera hacer esfuerzos para alcanzar la
vision. Para completar este proceso se propusie-
ron cuatro herramientas:

v
Objetivos estratégicos

v
Plan de Accién (PdA)

v
Marco de monitoreo

v
Arquitectura

Institucional (AI)

De esta manera se pasa a los objetivos estraté-
gicos, definidos al enunciar las areas de trabajo
formuladas junto con una accién, el objeto sobre
la cual esta recae, una meta concreta y una fecha
(o plazo). Asi se llega al PdA, con el que se plas-
man aquellas acciones necesarias para cumplir
cada uno de los objetivos estratégicos y, con ello,
alcanzar la vision del destino turistico. Finalmente,
se genera un marco de monitoreo para tener un
marco de responsabilidad, aprendizaje y direccién
para el plan de la gestién de destinos turisticos,
particularmente para el PdA.

Adicionalmente, es necesario definir y negociar la
Arquitectura Institucional en cada destino, porque
cada uno tiene unas construcciones instituciona-
les y asignaciones de roles Unicos, por lo que no
es recomendable tomar y aplicar un modelo de Al
que haya sido util para otro destino turistico.

Todos los elementos descritos, la vision, los obje-
tivos estratégicos, el Plan de Accidn, el Marco de
monitoreo y la Arquitectura Institucional confor-
man lo que conocemos como el Plan de Gestion.

Se trata de un documento, accesible para todo
publico, que hace las veces de herramienta de
gestion, pues se actualiza con regularidad y
consta de un proceso de monitoreo continuo para
valorar el progreso y la eficacia de los ajustes que
se haganalalabor.

El siguiente médulo detalla c6mo
hacer el disefio del producto
turistico, ultimo paso abrir las
puertas del destino turistico.

Mdédulo 3 Planificacion del destino
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Desarrollo
del destino
con énfasis
en diseno
del producto

En este modulo se inicia la implementacion del PdA del

destino con miras a alcanzar los objetivos estratégicos. En

este punto es importante que todos los actores tengan ¢
claras las acciones que los demas estan adelantando,

para tener visibilidad, conocimiento y poder mantener una k
constancia de los tiempos. Tras implementar el PdA, este

se puede ajustar y volver a comenzar el ciclo desde el a

Maodulo 2. Si bien el desarrollo del destino turistico abarca

la implementacion de todos los temas del PdA, este libro

solo se centrara en el diseno del producto turistico por su 4
capacidad de articular otros temas.

A



El producto turistico

v los pasos para
su planificacién



éQué es un producto turistico?

Un producto se entiende como el conjunto de
actividades, atracciones y servicios que se le
ofrece al consumidor de manera organizada para
que tenga una experiencia de valor, llamativa y
notable, por la que estéd dispuesto a pagar. Adi-
cionalmente, si dicho producto es deseado por el
consumidor, también sera aceptado por inversio-
nistas que veran en él posibles ganancias vy, por
lo tanto, estaran dispuestos a aportar monetaria-
mente a su crecimiento. En el &mbito del turismo,
un producto turistico puede entenderse como
“el resultado de la integracién de atracciones del
patrimonio natural y cultural, actividades suscep-

tibles a desarrollar servicios turisticos e infraes-
tructura con objeto de satisfacer la demanda de
esparcimiento y disponibilidad del tiempo libre
de los turistas"?“.

Para este punto de la lectura, Médulo 4, ya se ten-
drian que haber identificado las actividades y las
atracciones que el destino debe ofrecer para ser
competitivo. También debe estar claro que los
servicios incluyen la infraestructura, los recursos
humanos y la atencion al cliente, es decir, la cali-
dad humana de los prestadores de servicio que
interactuan directamente con el visitante.

24Ministerio de Comercio Industria y Turismo de Colombia (2016). Plan sectorial de turismo “Turismo para la construccién de

la paz”2014-2018, pp. 50.

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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éCudl es la informacién
recogida hasta este punto?

Para pasar de la planificacion del destino turistico
a la etapa de desarrollo, se necesitara utilizar toda
la informacioén recogida hasta el momento:

7 {J
Y ¢ ‘e

N

\//‘y\/)\(/

El destino turistico:

conformado por varias zonas turisticas.

Prioridades estratégicas
para la gestién:

objetivos y estrategias.

Oferta: Planificacién de la gestién:

acciones para lograr los objetivos a la luz de un

atractivos, actividades, servicios, PST, etc. - .
cronograma que incluye los actores involucrados.

Demanda: Arquitectura Institucional:

flujos y sus perfiles, estadisticas, temporadas/ es formada por actores que representan a los
picos, canales de promocidén y comercializacion. componentes de la oferta.



¢$Qué hace unico a un producto turistico?

Aunque todo el conjunto de los elementos mencio-
nados sea importante, hay uno que resalta: la expe-
riencia. El elemento de la experiencia es el que, en
ultimas, eleva al destino turistico y lo hace un pro-
ducto deseable, llamativo y Unico. Una experiencia
es la unién entre una actividad, un escenario, la
interaccidén social y la conexién personal que surge
araiz de ella. Una experiencia compromete los sen-
tidos: es fisica, emocional o espiritual (o las tres),
ofrece descubrimiento y aprendizaje y crea fuertes
recuerdos. Ademas de esto, un producto turistico
Unico se caracteriza por estar construido a partir de
los deseos del flujo de visitantes que quiere atraer,
ya que logra transmitir la idea de que esta hecho a
la medida, justo para el consumidor ideal, y por eso
atrae a sus visitantes con mas facilidad.

€« -

N\

éCudles son los papeles

y roles de los actores?

Para construir productos turisticos se requiere
la participacion en el proceso de personas fami-
liarizadas con las expectativas de los visitantes,
capaces de compartir propuestas creativas e
innovadoras. Por ello, se propone organizar un
grupo que reuna a los miembros de la Mesa del
Destino turistico especializados en el flujo junto
con personas de experienciay con conocimiento
de las necesidades y expectativas de los Flujos
de visitantes. A este grupo se le llamara Grupo de
Trabajo o Mesa de Flujo.

Estas suelen estar compuestas por actores del
destino turistico que conocen bien el flujo priori-
zado, a saber:

AV o o o

Operadores o prestadores que trabajan con
este flujo, en especial su personal operativo.

Gestores de atracciones que reciben
a este flujo.

Expertos teméticos fuera del destino turistico:
operadores internacionales, especialistas
teméticos, etc.

Parte de la planificacion de la gestion de turismo
es entender a quiénes se les asignan roles y sobre
quién recae la responsabilidad de ciertas accio-
nes; se trata de un trabajo en equipo con actores
del territorio, actores del Estado y actores exter-
nos, donde cada uno debe cumplir su funcion.

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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Cada actividad planificada tiene un
responsable, al que se le asignan
uno o mas roles para lograr un
objetivo. Para entender un poco
mas esto, observe la siguiente
tabla y llene los espacios en blanco
guidndose con el ejemplo. Sea lo
mas especifico posible en la fila de
roles y responsabilidades.




Desarrollar productos de
actividades nocturnas Familias nacionales

Grupo de trabajo de familias

_ , nacionales
para flujos nacionales
Actualizar productos de ,
Adultos mayores Grupo de trabajo de adultos
naturaleza aptos para .
nacionales mayores

adultos mayores

Generar productos
de aviturismo de Avituristas aficionados
facil acceso

Grupo de trabajo
de avituristas

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto

Este ejercicio permite conocer todas las actividades del Plan de Accion (PdA) vinculadas con el

desarrollo de producto, los flujos priorizados y los grupos o espacios responsables. De esta manera se
pueden empezar a organizar esos espacios y adelantar los procesos.
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¢Como y por qué
se debe entender a
fondo el flujo

de visitantes?

Para entender la demanda (es decir, el visitante,
el turista o el viajero que va al destino turistico),
esta debe sintetizarse en la figura de una persona
con gustos, trabajo, vida personal, preferencias,
disgustos, miedos, pasiones, etc. Solo asi sera
posible pensar en términos de las preferencias y
disgustos de la demanda dentro del destino turis-
tico, es decir, en términos de sus deseos y sus
expectativas sobre lo que quiere encontrar en el
destino turistico, etc.

¢Qué es un Mapa
de Empatia y para
qué sirve?

Es en este punto que el concepto de Mapa de
Empatia resulta tremendamente dutil. Es una
herramienta de caracterizacién de la demanda
que permite entender qué tipo de experiencias
espera el visitante. Esto, a su vez, le permitira
desarrollar experiencias mucho mas completas,
especificas y pensadas para un publico en par-
ticular, comprender cudl es la infraestructura
necesaria para llevarlas a cabo, cuales son los
actores, gestores y pobladores locales necesa-
rios, y cuales son los pasos a ejecutar para cons-
truir un plan de trabajo.




He aqui un ejemplo de cémo funciona un Mapa de empatia.
Revise el siguiente perfil de visitante:

Describete brevemente y cuéntanos por qué viajas y qué
esperas encontrar.

Soy una viajera joven, de 25 afos, a la
que le gusta la aventura, pero también la
comodidad. Como no tengo tanto presupuesto,

planeo mis viajes con antelacion y no suelo

quedarme mucho tiempo en el lugar que
visito. Viajo sobre todo para conocer nuevos
lugares, nuevas culturas, gastronomias

diferentes, y ver nuevos paisajes. Me gusta

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto

salir a la naturaleza, hacer caminatas, ir a la

playa, nadar en rios y en el mar. Me interesa

A

particularmente ir a lugares con historia,
tener conocimiento sobre los lugares que
visito, y prefiero la informacion de primera
mano. También me gusta disfrutar de buena
comida, nada muy pesado. Suelo darme uno

0 dos dias de gastos altos para poder ir a

lugares costosos que tengo en mi plan, que 4

hago con antelacion. P
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Piensa que el conocimiento de la historia y la cultura de un lugar
son interesantes e importantes para sentir que si fue a ese

sitio, que lo nativo es la atraccion principal. Siente que
sumergirse en la cultura local es lo que vale la pena.
Siente que los paquetes planeados por locales

es la mejor manera de inmersion cultural.

Siente que quiere aprovechar al maximo

Su presupuesto

La lengua nativa del lugar,
las historias de los lugares
que conoce en el destino, Viai 2
los sonidos de la naturaleza, 1aJera~Joven
musica nativa (25 afios)

aventureray

) planeadora.
Flujo viajeros

jovenes

Paisajes de la naturaleza,
las zonas mas historicas del

destino, artesanias, trajes

nativos, bailes autoctonos,
Actitud planeadora, le gusta saber qué museos. libros.

va a hacer con antelacion, conoce el lugar
desde antes, viaja con un plan en mente, se
informa por internet.

Actitud aventurera, disfruta de la naturaleza y las
actividades al aire libre, de caminar por la zona construida.

Gusta de educarse, tener un acercamiento intelectual al destino,
comprar souvenirs, irse con conocimiento del lugar

Le duele malgastar su tiempo y su dinero. Le duele Desea conocer la naturaleza, hacer actividades al aire
ver la naturaleza mal cuidada. Le duele sentir que libre de bajo impacto. Aspira saber lo que mas pueda de
el destino no es real, auténtico. Le molesta no la historia y la cultura del lugar. Aspira tener un balance
encontrar variedad gastronémica. entre actividades y tiempo de relax. Quiere sentirse

relajada al tiempo que explora el destino. Quiere tener
sus dias planeados para no preocuparse.

Tomando el ejemplo como guia, llene los espacios del con las
caracteristicas de un visitante de los flujos previamente priorizados.



D Actividad préactica

Revise en detalle el ejemplo anterior y llene los espacios del
siguiente Mapa de Empatia, centrdndose en el caso de uno de
los flujos de visitantes priorizados en su destino turistico.

¢Qué piensa y siente?

¢Qué oye?

éQué ve?

¢Qué dice y hace?

éQué le duele/molesta/frustra?

éQué desea/aspira/quiere?

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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Descubrir la
conceptualizacion
de la experiencia



éPor qué es importante desarrollar la
experiencia central de un destino turistico?

Uno reto importante a la hora de conceptualizar
los productos consiste en lograr que todos los
elementos con los que el visitante interactue se
diferencien del resto y permitan establecer cone-
xiones a nivel fisico, emocional, espiritual, social
y/o intelectual. Para tal efecto, se construye una
historia que debe ser narrada detalladamente.
Esto implica hablar de la ubicacion, del entorno y
de las caracteristicas que la hacen unica (atributos
valorados por el perfil de la demanda), asi como
resaltar las tematicas involucradas.

¢Cémo se cuenta la
historia del producto
o de la experiencia?

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto

Para crear la historia de un destino turistico se
debe partir de sus atributos, es decir, aquellas
caracteristicas sobresalientes por las que el visi-
tante reconoce dicho destino (de ahi se despren-
den sus elementos emocionales y sensoriales).

-~

La historia debe:
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Para tal fin, desarrolle la siguiente actividad:

Ejemplo:

éQué ve/observa el visitante con la vista? éQué ve/observa el visitante con la vista?

La magia de colores al recibir el amanecer
navegando a través de los bosques inundables.

¢Qué prueba/saborea el visitante é¢Qué prueba/saborea el visitante con el
con el gusto? gusto?

El sabor de la semilla del cacao fresca o
secada luego de la fermentacion, antes de
que se convierta en chocolate.

¢Qué oye/escucha el visitante con el oido? éQué oye/escucha el visitante con el oido?

Escuchar leyendas narradas por los

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto

habitantes locales y el sonido de aves e
insectos.

éQué huele el visitante con el olfato? éQué huele el visitante con el olfato?

El aroma del café recién tostado y filtrado
en la mafana, junto con el pan y las rosquitas
horneadas.

éQué toca el visitante con el tacto? ¢éQué toca el visitante con el tacto?

Sentir la textura del barro cuando trabajas
ceramica en un taller artesanal.
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éCoémo es el mapa visual del
desarrollo de la experiencia?

Las referencias visuales pueden ayudar a definir
con claridad la idea de la experiencia del des-
tino turistico. El uso de iconos y simbolos ayuda
a definir el imaginario del destino, crea un espa-
cio que hace sofar al visitante y le da a la ges-

tion del destino turistico un direccionamiento
en cuanto al concepto de la experiencia que se
plantea. El mapa visual recoge insumos graficos
con miras a aproximarse a la dimension visual
de la experiencia.

o

Experiencia
¢Qué historia
gueremos que
vivan?

La historia social
y natural detras
del delicioso café

colombiano.

Diferenciacién

(Qué elemento
hace Unica la
experiencia?

La experiencia
sensorial de la
cata de café
colombiano
combinado con la
experiencia de la
cultura cafetera

y la naturaleza.

Actividades

¢Qué actividades
llevan a cabo?

Viaje por la
hacienda,
recoleccion de
café, encuentro
con los amistosos
trabajadores, paseo
por la triladora y

al final una cata

de café.

Locaciones

¢Donde lo haceny
qué caracteristica
particular tiene
ese lugar?

Es una hacienda,
que esta aislada
del mundo y que
combina aspectos
de produccién
con paisajes

naturales.

Restricciones

;Qué limitaciones
podrian afectar la
experiencia?

La lluvia impide
hacer el tour
y afecta la

experiencia.




Actividad préactica

Llene el listado y asigneles una o dos imagenes a cada una de las categorias,
para obtener, asi, un mapa visual de las actividades pensadas.

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto

Tras generar la informacion del caso, proceda a nombrar la experiencia descrita. Por

ejemplo: “Pueblo magico: Encuentro de historia y naturaleza”. Este nombre puede
pensarse como el titulo de la historia que se quiere contar.
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Herramientas clave:
Condiciones de consumo,
competitividad, cadena de valor,
canal de comercializacién y
validacién de un destino turistico



Para implementar la experiencia en el destino
turistico son necesarios elementos, llamados
condiciones de consumo, que sirven para aterri-
zar y materializar las ideas propuestas en la cons-
truccion de la experiencia al flujo priorizado. Si se
quiere, se puede pensar que la idea de la experien-

cia (la historia) es el guion de la pelicula, mientras
que las condiciones de consumo son la utileriay la
escenografia especifica necesarias para pasar del
papel ala ejecucién pensando en el flujo priorizado.
Estas condiciones de consumo permiten luego
operativizar mas adelante el producto turistico.

&,Qué son las condiciones de consumo?

Las condiciones de consumo son lo que se nece-
sita hacer para que la experiencia se desarrolle de
acuerdo a las expectativas y necesidades del flujo
de visitantes priorizado. Las caracteristicas del
flujo de visitantes priorizado, que permiten saber
cudles son las expectativas de dichos visitantes
de cara al destino turistico, y la informacion sobre
posibles experiencias a ofrecer son dos fuentes
de informaciéon importantes para determinar las
condiciones de consumo de un destino. Ya que
anteriormente se definid la idea de la experien-
cia, en este momento se deben entender cuales y

como deben ser los elementos fisicos, estructura-
les y de servicios que la componen.

Con el fin de conocer mejor las condiciones de
consumo necesarias para desarrollar una expe-
riencia especifica en el destino turistico, se reco-
mienda recoger y generar la mayor cantidad de
informacion sobre el flujo priorizado. El siguiente
ejemplo muestra cémo se trabaja la tabla de con-
diciones de consumo para el flujo de visitantes
gourmet proveniente de Europa occidental para el
caso de la Hacienda Sanchez.

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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2 Ejemplo diagrama condiciones de consumo

Metodologia de los Flujos de Turistas

Grupos internacionales de la tercera edad que llegan
al destino con agencias de viaje.

&
R

“SAN AGUSTIN... Una Historia Ancestral inexplicable...”

- Conocimientos de una cultura nueva.
- Actividades de naturaleza y senderismo.
- Prioridad en zonas tranquilas con terapias de relajacion.

- Reuniones sociales con musica andina y fogatas.

- Prueban comida regional, son cautelosos en la alimentacion, por lo
general la toman en el hotel.

- Es gourmet
- Quiere conocer sobre la cultura.

- Disfrutan de veladas culturales.

- Indispensables bafio privado, agua caliente, buenas condiciones de acceso tanto
al hotel como a habitaciones, buen restaurante, mantas adicionales.

- Buscan comodidad y servicios urbanos como TV, Wi-fi y otros.

- Poco dispuestos a experiencias fuera de su zona de confort

- Esperan infraestructura buena con condiciones de seguridad (escaleras).
- Agua caliente es indispensable.
- Seguridad en los espacios.

- Exigen mucha higiene y confort



Actividad practica

Con base en este ejemplo, llene la tabla con la informacién de su propio
destino. Se recomienda ser lo méds detallado que pueda, para entender a
cabalidad cudles son los elementos que componen la experiencia.

RN

O

O
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Metodologia de los Flujos de Turistas

La experiencia se transmite al visitante por medio

de un producto turistico. Este se desarrolla en el
destino gracias a las que este brinda y a una buena
organizacion de los actores turisticos que manejan los
recursos y atracciones turisticas dentro del mismo.
Por esta razén es clave entender cudles son todos los
pasos que se requieren para que el visitante complete
su viaje y cdmo organizarlos. Este proceso se hace
graficando una Cadena de Valor del producto turistico

(CdV).




éQué es la Cadena de Valor del producto
turistico y por qué es importante desarrollarla?

La Cadena de Valor del producto turistico (CdV) “es
una forma de organizaciéon del sector turistico que
integra a los proveedores de todos los productos
y servicios que forman parte de la experiencia del
turista, desde la planificacion de su viaje, la perma-
nencia en el destino turistico, hasta el regreso a su
lugar de residencia”

Se identifica cada componente o esla-
bén necesario segun lo planificado para
la experiencia. Son las areas en las que se
desarrollan todas las actividades del viaje.
Por ejemplo: alojamiento, transporte, luga-
res de alimentacioén o paradas dentro de su
recorrido en el destino. Generalmente no
tiene un formato de cadena sino mas bien
de red con bifurcaciones con base en las
alternativas que el destino ofrezca para la
experiencia.

Se elabora una matriz o tabla con los com-
ponentes o eslabones necesarios identifi-
cados en el paso anterior.

Se analiza la oferta del destino turistico para
cada componente o eslabén.

Se define la brecha que pudiera existir entre
lo necesario y lo existente para llevar a cabo
la experiencia de la mejor manera posible.

Se elabora un esquema con toda la infor-
macién de la CdV.

En el marco de la gestion de destinos, se busca inte-
grar todos los componentes necesarios dentro del
destino para hacer realidad la experiencia planifi-
cada, asegurando calidad, productividad y cumpli-
miento de los compromisos. Se construye buscando
recrear l10s pasos que sigue el visitante para tener
una experiencia, de la siguiente manera:

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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El siguiente es el ejemplo de un esquema de la
CdV de Amapala, enla que se venlos eslabones
necesarios para llevar a cabo la experiencia,
organizados segun el orden de acontecimien-
tos en el viaje del visitante (comenzando por
la izquierda con los eslabonamientos hacia

Eslabonamientos hacia
adelante

adelante, y terminando por la derecha con los
eslabonamientos hacia atras), complemen-
tando cada eslabén con la informaciéon deta-
llada sobre los actores turisticos encargados
de cada una de las areas:

Experiencia del turista en el

subdestino Amapala
|

El siguiente es un ejemplo de una
tabla de la CdV, en la que se recoge
de manera grafica, para facil
acceso, la informacién recopilada
en este ejercicio.

CdV del turismo en Amapala

Transporte hacia el Llegada al

destino destino

Hoteles

Casas de
hospedajes

Hostales de

Congestién en temporada Amapala

Agencias de viajey tour | alta
operadores

muelle (IHT)
Hoteles y restaurantes

de San Lorenzo \L

Covolito
Transporte publico

Transporte privado

Proyecto de mejora del

Percepcidn de inseguridad Desorden
para potenciales turistas

Restaurantes
champas

Mototaxi

I

Atractivos

Playas

Miradores
Atardeceres
Casco historico

Cuevas

e

Servicios y atractivos

Actividades

Otros
Kayak
Banana
Donut
Cuatrimoto

Tours

Terrestres
(mototaxis)

Acuéaticos
(Lanchas)

Caminatas
(guias)

Eslabonamientos hacia atras

Proveedores de insumos

Manglares
y pescadores

Mercado y tiendas de
Amapalay San Lorenzo,
Choluteca y Tegucigualpa

Manglares
Archipiélago
Cerro El Tigre

Instituto Istmania
Municipio
INFOP

(Areas protegidas)

==
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Actividad practica

Tome los ejemplos como
modelo para llenar el
esquema y la tabla de

la CdV del producto
turistico con informacién
de su destino. Recuerde
que en este ejercicio:

. Se identifica cada componente o eslabéon necesario

segun lo planificado para la experiencia. Son las areas en
las que se desarrollan todas las actividades del viaje.

Se analiza la oferta del destino turistico para cada com-
ponente o eslabon.

Se define la brecha que pudiera existir entre lo necesario
y lo existente para llevar a cabo la experiencia de la mejor
manera posible.

\/

A




Ahora que se ha definido la experiencia, los componentes necesarios y las brechas existentes,

o

]

(]

=]

©

o

1.

o

. . . . vz . E
Existen hoteles, pero no tienen Mejora de alimentacion y espacio 'g
condiciones para las necesidades del flujo para bicicletas ’é
2

c

o

2

(%]

©

[

c

‘O

c

o

o

o

c

=

(%]

)

©

©

©

o

©

1

S

18]

(%]

)

No existe guiado especializado Contratar en otra ciudad / Formacion 2

Q

©

O

Grupo folclérico X del colegio... Renovar su repertorio |
Finca Y Necesita mejora de mirador y sefializacion !

se debe pasar a pensar en la venta y promocion del producto que se esta disefiando para el des-

tino turistico. Esto se trabaja definiendo los canales de comercializacién del producto turistico.
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¢Qué es un canal de
comercializacién del producto
turistico y por qué es importante?

Los canales de comercializacion del producto
turistico son los medios a través de los cuales se
puede difundir y vender, el producto turistico. En
esencia, la forma por la cual se vende el producto.

En el gréfico de la CdV de turismo se pueden iden-
tificar los puntos de la cadena en los cuales los
visitantes recogen informacién, toman decisiones
y eventualmente hacen la compra; por lo tanto,
se pueden identificar los canales mas adecuados
para llegar al flujo con el producto:

Como agencias de viaje en el extranjero, en el pais y en el destino (operador
local) que informan, reservan y venden. Estos canales a su vez pueden tener medios digitales
(sitio web, redes sociales, etc.).

Dentro de los canales no tradicionales podemos identificar a los termina-
les de transporte (buses, taxis, trenes, embarcaderos) utilizados por el viajero, los centros de
informacion turistica en el destino, centros comerciales y atracciones mas visitadas dentro del
destino.

Quienes reciben a los visitantes independientes direc-
tamente y son clave en el momento de informar y orientarlos sobre los otros componentes del
producto disefiado. Incluso estos prestadores de servicio suelen mantener mecanismos de
articulacioén entre ellos para derivar pasajeros, generando una red interna de comercializacion
en el destino.

En este punto del proceso es esencial verificar o validar

si la experiencia, como ha sido pensada o disefiada, es
efectivamente atractiva para el flujo priorizado. Por eso se
hace una validacién del producto turistico.




(En qué consiste la validacién
del producto turistico y por
qué es importante?

La validacion del producto es una
prueba que se le hace al producto
antes de sacarlo al mercado turistico.
Se usa para entender cuales son los
elementos del producto turistico que
funcionan y cuadles se deben modifi-
car. De preferencia, se lleva a cabo con
personas con perfiles similares a los
del flujo priorizado, a la que estéa diri-
gida la experiencia. Una vez terminada
la prueba, se organizan espacios para
promover el intercambio de ideas o
percepciones sobre el producto, con
miras a obtener aprobaciéon o recibir
sugerencias de ajustes antes de inver-
tir en el producto como tal.

Sin embargo, de no ser posible contar
con la participacion de turistas del flujo
priorizado, ser puede realizar con aque-
llos vinculados directamente con el
producto (proveedores), y/o los interme-
diarios que lo traen al destino. Es impor-
tante entender que este ejercicio no es
una venta del producto turistico como
tal, sino una evaluacion del estado en el
que se encuentra el producto, asi que
se recomienda intervenirlo lo menos
posible durante el proceso.

Cap 4 Desarrollo del destino con énfasis en disefio del producto
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Como ya se dijo, pueden participar visitantes
directamente, como también se puede invitar
a participar a representantes de los eslabones
intermediarios que conocen bien las necesidades
del flujo al que se encuentra dirigido el producto
y, eventualmente, representantes del espacio ges-
tor de destino como observadores.

Para el caso de una reunion de trabajo de la mesa
de flujo con los representantes del flujo o mer- -
cado, se sugieren los siguientes pasos:

Paso 1: Comenzar las dindamica con un resumen de las caracteristicas del producto turistico pro-
puesto y su relacion con otros productos previamente existentes, asi como de la manera en que
se pretende vincular con las otras actividades econdmicas y sociales del destino.

El objetivo de este paso es lograr que los participantes tengan una idea lo méas cercana posible a
la experiencia que tendra el visitante. Para ello, y dependiendo del contexto en que se trabaje, se
pueden utilizar medios virtuales o impresos, videos, entre otros.

Paso 2:

Se invita a los asistentes para que comenten y proporcionen informacion que complemente el
producto turistico propuesto. Por ejemplo: otros recursos y actividades que se podrian agregar o
relacionar con los productos previamente existentes.

Paso 3:

Los participantes podrian identificar algunas inversiones o mejoras que todavia se requiere reali-

zar. Esto genera valiosos insumos para incluir en la siguiente etapa, el plan de trabajo.



La reunion se concreta completando una encuesta de validacion del producto

turistico propuesto.

Durante la reunion, los actores intercambian ideas y criticas sobre:

- La pertinencia de la seleccion y combinacion de los elementos de la oferta en funcion a los

perfiles priorizados.

- Las posibles mejoras para realizar en cada elemento de la oferta y el entorno (publico y privado)

para que estén en un nivel 6ptimo de uso turistico.

- La gestion, sostenibilidad y mantenimiento de los atractivos turisticos seleccionados, asi como

del lanzamiento del producto disefado.

- La viabilidad comercial del producto turistico propuesto y su impacto en la mejora econdémica

de los negocios.

Otras alternativas pueden ser reuniones en el
formato focus group ylo visitas de prueba (try-
out) en campo y con visitantes de un flujo prio-
rizado. Con esto se podra verificar si el producto
diseflado sera capaz de lograr la experiencia
pues, mediante una visita técnica y objetiva, se
podra evaluar la situacion real de los diferentes

elementos que conforman el producto (infraes-
tructura, atractivos, instalaciones, equipamiento,
vias de acceso, seguridad, planta hotelera, etc.),
asi como verificar las capacidades locales en
nivel de calidad, respuesta y atencion al visitante
y todo aquello que se encuentra previsto en la
Ficha de Producto?.

- ¥

S\

b\ V771

/

25 Ramos Grimaldo et al. (2020). Gestiona tu destino. Guia para el disefio y planificacién de productos turisticos. Bogota:

.Puntoaparte Editores.
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Construir el
plan de trabajo



éQué es un plan de trabajo
y por qué es importante?

El plan de trabajo es una hoja de ruta para proceder
a construir o implementar el producto disefiado,
en la que se planifica la ejecucién de todos los ele-
mentos identificados como necesarios. Puede pen-
sarse como un mapa de accién que guia el actuar de
manera detallada, metddica y organizada a la hora

de preparar o crear un producto. Es un documento,
elaborado y ejecutado por el grupo a cargo del flujo
priorizado, cuya funcién es organizar la solucion de
problemas identificados en pasos anteriores. Tanto
asi que, si no se identificaron brechas, no habria
razon para hacer un plan de trabajo.

éCudles son los lineamientos del plan de trabajo?

Los lineamientos del plan de trabajo son de dos tipos:
los lineamientos para su elaboracion y los lineamien-
tos para su gestidn y organizacion. Los lineamientos
para su elaboracién deberian considerar:

Tener caracter operativo y ejecutivo, con
acciones de corto y mediano plazo.

Ser de facil entendimiento y manejo para todos
los involucrados.

Reunir o congregar otros esfuerzos existen-
tes en el ambito del producto, de manera que
evite la duplicidad de inversiones, fortalezca las
alianzas locales, potencie el impacto y fomente
la coalicion entre los actores.

‘ Evidenciar el cumplimiento de los objetivos cua-

litativos y cuantitativos para el logro de la estra-
tegia de productos.

Implementar indicadores de cumplimiento e
impacto concretos, evaluables y medibles en
la practica.

Tener logica secuencial y programatica, de
manera que se evidencien la evolucion y logro
de los avances.

Ser validado por todos los actores involucrados

y formalizado mediante un acta (nétese que para
intervenciones en areas comunales o naturales
protegidas es de vital importancia hacer la vali-
dacion de cara a los gestores correspondientes).

Por otra parte, y considerando los tiempos de ejecucién propuestos en el
proceso, los lineamientos para la gestién y la organizacién del cumplimiento
del plan deberian tener en cuenta lo siguiente:
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Componente A.

Infraestructuray

equipamiento.

Habilitar y equipar un
centro de interpre-
tacion en el centro
historico de Ampala

Mejoramiento de la

infraestructura (pintura,

cocinay bafio) de los
restaurantes/cham-
pas de playa (Playa
Grande14, El Burro6,
Playa Negra6)

Mejoramiento de
lainfraestructura
(cocinay bario) de
los restaurantes del
centro de Amapala

Mejoramiento de la
infraestructura (bafio
privado, equipa-
miento, pintura) de
hostales

Mejoramiento de la
infraestructura (equi-
pamiento, pintura,
bafios) de casa de
huéspedes.

Disefio e implementa-
cién de unsenderoy

torre de observacion en
la montana El Tigre (incl.

Sefalizacion)

Componente B.
Experiencias y
servicios

Sistema de alquiler
de bicicletas en
oficina de turismo

Alquiler de bananay
pedalones en Playa
Negra

Implementacion
de un servicio de
transporte turistico
acuatico Coyoli-
to-Amapala

Cl operativo en el
Centro Histérico

10 restaurantes 'y
champas mejoran su
infraestuctura

2 restaurantes en
Amapala mejoran su
infraestuctura

10 hostales mejoran
infraestructura

10 casas de
huéspedes mejoran
infraestructura

Senderoy torre en
montafia El Tigre

Se alquilan bicicletas
en oficina de Turismo

Servicio de paseo
en banana en Playa
Negra

Transporte turistico
entre Coyolito y Ama-
pala operando

Municipalidad

Municipalidad
Oficina de turismo

Municipalidad
Oficina de turismo

Asociacion
Hostales Perla Mar

ACAHTIGOLF

Municipalidad
Oficina de turismo

Oficina de
Turismo Hostales

Paz Camping

Isela Torres

1,170,000

70,000

250,000

50,000

350,00

300,000

150,000

360,000

80,000

30,000

250,000
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Componente C.

Mejora de calidad

y sostenibilidad

Actualizacion de
guias turisticos en
isla Amapala

Capacitacién en
atencién al cliente
para personal de res-
taurantes y hostales

Capacitacion en
cultura turistica para
personal de restau-
rantes y hostales

Capacitacion de
manipulacion de
alimentos

Capacitacion de
housekeeping
(hoteleria)

Capacitacion en
historia del casco
historico

Componente D.
Marketing y
posicionamiento
del producto

Actualizar e imprimir
un mapa turistico de
Amapala

Actualizar labase
de datos de los ser-
vicios turisticos de
Ampalay Coyolito

Crear perfiles de
redes sociales para
Amapala

Articulacién comer-
cial con operadores
de turismo, hoteles
de Tegucigalpay
Choluteca

8 personas capaci-
tadas en guiadoy
animacion turistica

50 personas
capacitadas en
atencién al cliente

50 personas
capacitadas
cultura turistica

24 personas capaci-
tadas en manipula-
cién de alimentos

50 personas de
hoteleria capacita-
dos en hoteleria

50 personas capa-
citadas en historia
sobre el casco histo-
rico de Amapala

Mapa turistico de
Amapala actualizado
eimpreso (5,000
ejemplares)

Base de datos de
servicios turisticos
actualizada

Destino Amapala
tiene presencia en
redes sociales

2 reuniones de
negocios con otros
destinos del Golfo

Oficina de Turismo

Oficina de Turismo

Oficina de Turismo

Oficina de Turismo

Oficina de Turismo
Marisol Paz

Oficina de Turismo

Oficina de Turismo
Municipalidad

Oficina de Turismo
Municipalidad

Oficina de Turismo
Municipalidad

Oficina de Turismo
Municipalidad

236,000

20,000

50,000

50,000

30,000

50,000

36,000

65,000

35,000

10,000

10,000

10,000



Componente E.
Gestién de destino
y producto

Desarrollar un sis-
tema estadistico de
control de ingreso de
visitantes a Amapala

Ordenamiento de los
servicios turisticos

en playas de Amapala
(Playa Grande, Playa
Negra, El Burro, Zapote)

Ordenamiento de los
servicios de motota-
Xis y lanchas.

lluminacion del

casco histéricoy las
calles que van hacia
las playas y hoteles.

Reuniones de coor-
dinacion del Comité
de Turismo Amapala

Reuniones trimes-
trales de articulacion
y coordinacién con
otros grupos locales
de turismo del
destino

Fortalecimiento de
Arquitectura Institu-
cional en Amapala

Mejoramiento de los
estacionamientos y
casetas de comida
en Coyolito

Mejorar las instalaciones
de oficina de turismo
municipal para la promo-
cion del destino

Se genera base de
datos de visitantes a
Amapala

4 reunionesy planes
de trabajo para
ordenamiento de
actividades en playa.

Plan de trabajo para
ordenamiento de
servicios de motota-
xis y lanchas

Estudio e implemen-
tacién de alternati-
vas de mejoras en
iluminacién en zonas
turisticas

12 reuniones al
afio de Comité de
Turismo

4 reuniones trimes-
trales de grupos
de turismo de
subdestinos

Comité de Turismo
constituido y fun-
cionando

4 reunionesy plan
de trabajo para
ordenamiento de
Coyolito (estaciona-
mientos y casetas)

Equipamiento para
atencion al turista

Oficina de Turismo
Municipalidad

Municipalidad
Direccion de Justi-
cia Municipal

Municipalidad
Direccion de Justi-
cia Municipal

Municipalidad

Municipalidad

Comité de Turismo

Comité de Turismo

Municipalidad
Direccion de Justi-
cia Municipal

Oficina de Turismo
Municipalidad

Total inversién turismo corto plazo

Total inversion turismo corto plazo (délares)

214,000

20,000

20,000

5,000

12,000

12,000

35,000

10,000

100,000

2,045,000

2,045,000
$85,208

X 250,000

X X X X 200,000

Total inversion mediano plazo 450,000

Total inversién mediano plazo $18,750
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210 Llene el siguiente cuadro con
informacién sobre su propio Destino.
Use como guia el ejemplo de Amapala
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Total inversion turismo corto plazo

Total inversion

turismo medianoplazo
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Metodologia de los Flujos de Turistas

éPor qué se le debe hacer
seguimiento al plan de trabajo?

Hacerle seguimiento al plan de trabajo es impor-
tante porque asegura que se cumpla, en lo que
constituye el ultimo paso del proceso de planifi-
cacion de un producto turistico. Adicionalmente,
el seguimiento también asegura la continuidad
de las intervenciones y del producto mismo. De
hecho, esta directamente vinculado con la pro-
pia gestion del destino, pues una vez terminado
el proceso, las tareas de mediano plazo deben
ser asumidas por un espacio de gestion del des-
tino como tal.

¢Cudles son los tipos de N
seguimiento que se pueden llevar a cabo?

Hay dos tipos de seguimiento: el técnico y el estratégico.

El seguimiento técnico se refiere a la correcta ejecucion de
las actividades plasmadas en el plan de trabajo, las cuales in-
cluyen caracteristicas técnicas, actores responsables, cro-
nogramas y resultados que deben coordinarse integralmen-
te de cara a la implementacion del producto en los tiempos
establecidos y bajo las condiciones esperadas. Esta es una
tarea de corto plazo que se enmarca en el periodo planifica-

do para el desarrollo de producto y que debe estar a cargo
de la mesa de flujo o de quien asuma sus tareas luego de
finalizado el proceso de planificacion. Es importante recor-
dar que dicho seguimiento ser refiere a la coordinacion y no
implica el manejo directo de recursos, pues se entiende que
cada actor responsable de la actividad asume esa funcion
como parte de sus compromisos.




Por otro lado, el seguimiento estratégico es el seguimiento de me-
diano plazo que se inicia tras del desarrollo de producto. Consiste en
monitorear el ingreso al mercado del producto desarrollado y, sobre
todo, elimpacto generado. Para tal efecto, se les hace seguimiento a
los objetivos, a las metas y a los indicadores definidos en el PGD. Es
necesario considerar que desde el lanzamiento comercial del pro-
ducto hasta que sus primeros impactos sean visibles pueden pasar
entre 24 y 36 meses. Dicho monitoreo debe estar a cargo del espa-
cio de gestion de destino o de quien cumpla con sus funciones.
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Con esta caja de herramientas usted esta
preparado para desarrollar su destino turistico.
iBuen viaje, gestor de destinos turisticos mas
competitivos y més sostenibles!




Estimado lector:

Esperamos que la informacion depositada en el presente
libro haya resultado fértil a propdsito de su tarea de for-
macion. Por supuesto, es apenas una ruta de navegacion,
que constituye, en Ultimas, una invitacidn a construir rutas
propias.

Sea como sea, esperamos gque haya sido un proceso de
aprendizaje valioso. De haberlo sido, le pedimos que por
favor comparta la publicacion entre los demas miembros
de la comunidad turistica local para que, juntos, forjemos
un nuevo destino para Colombia.

Este libro fue producido por Swisscontact y se imprimi6
en el mes de enero de 2021.



SWISSCONTACT TOURISM ADVISORY SERVICES

Por mas de veinte afos, Swisscontact ha apoyado el desarrollo de un turismo mas sostenible que genera mejo-
res lugares para vivir y visitar en diversos paises del mundo. Lo ha logrado gracias a un trabajo mancomunado

con gobiernos, gestores de destino, el sector privado, proveedores de capacitacién y grupos comunitarios.

Con base en esta experiencia, Swisscontact Tourism Advisory Services ofrece asesorias, capacitaciones y
entrenamientos a propoésito de la evaluacion de destinos, la elaboracion de planes de desarrollo turistico y la

generacion de capacidades para la gestidn del turismo, entre otros frentes.

Para conocer mas sobre nuestra experiencia y proyectos visite: https://www.swisscontact.org/es/our-work/

nuestra-experiencia/turismo-sostenible o contactenos directamente al correo tourism@swisscontact.org
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