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PRESENTACION

La presente publicacién integra una colecciéon conformada por 3 guias técnicas di-
rigidas a Micro y Pequenas Empresas (MYPES) interesadas en innovar y desarrollar
nuevos productos y servicios. Las mismas son el resultado de las experiencias y
aprendizajes generados a lo largo de la ejecucién del Proyecto “Desarrollo local
sostenible del litoral norte uruguayo”, implementado por el Departamento Gestidn
y Transferencia Tecnoldgica para el Desarrollo Local del Laboratorio Tecnolégico del
Uruguay (DDL/LATU) en asociacién con otras Instituciones, en los Departamentos de
Artigas, Salto y Paysandu. El Proyecto se desarrollé entre los meses de agosto de
2013 y marzo de 2015.

EL DDL/LATU, convencido que apoyar procesos de desarrollo local implica promo-
ver el crecimiento y cambio estructural en un territorio determinado con el objetivo
de mejorar la competitividad territorial y la calidad de vida con cohesidn social de
la poblacion, formula el Proyecto y genera un Convenio de Cooperacién Técnica no
reembolsable con la Corporacion Andina de Fomento (CAF) para implementarlo. Asi-
mismo, conscientes del papel determinante que en estos proceso tienen las estructu-
ras del territorio, asi como las estrategias que en él despliegan los distintos tipos de
actores (politico-institucionales locales y nacionales; sociales; privado-empresaria-
les) y buscando a la vez optimizar los recursos enddgenos e incrementar el impacto
de las acciones del Proyecto, se genera un acuerdo interinstitucional entre el LATU,
las Intendencias de Artigas, Paysandu y Salto y el Ministerio de Industria, Energia 'y
Mineria (MIEM) a través de la Direccion Nacional de Artesanias, Pequefnas y Medianas
Empresas (DINAPYME), que desemboca en la firma de otro Convenio de Cooperacion,
donde dichas Instituciones se comprometen a destinar al Proyecto recursos técnicos
y econdmicos.

En esta logica de desarrollo local, el Proyecto “Desarrollo local sostenible del li-
toral norte uruguayo” se focalizé en fortalecer el entramado productivo local como
forma de contribuir a la mejora de la competitividad regional y a un mayor dinamis-
mo de la economia, eligiendo como modalidad de abordaje el trabajo con MYPES,
asistiéndolas técnicamente en la mejora de su gestién productiva y promoviendo la
diversificacion de los productos y servicios que ofrecen. El crecimiento y desarrollo
de este tipo de empresas es una oportunidad privilegiada para contribuir a la inclu-
sidon econdmicay social de sectores vulnerables, y a la mejora de la distribucién de la
riqueza. Por ello, los objetivos especificos del Proyecto fueron:



» fortalecer las capacidades para brindar asistencia técnica a las unidades pro-
ductivas locales;

» mejorar las capacidades de gestidn, productiva y la diversificacion de produc-
tos o servicios de las unidades productivas de cada Departamento; y

+ desarrollar productos o servicios que aprovechen recursos locales, dirigi-
dos a unidades productivas de los tres departamentos.

La presente coleccidn surge a partir de las acciones llevadas a cabo en el marco de
este tercer objetivo, y busca facilitar el acceso de forma organizada y sistematizada
a la metodologia y a las herramientas aplicadas en el desarrollo del Proyecto, con la
finalidad de que sean accesibles, faciles de incorporar y de replicar por las microy
pequenas empresas que deseen desarrollar nuevos productos o servicios.

La coleccién esta compuesta por tres materiales didacticos dirigidos a MYPES de los
sectores madera, alimentos y turismo, que deseen innovar en las siguientes lineas:

1. “Guia para el Desarrollo de viviendas prefabricadas de madera”
2. “Guia para el Desarrollo de productos alimenticios”
3. “Guia para el Desarrollo de productos de turismo receptivo”

Participaron de forma directa o indirecta de la elaboracion de estas Guias, las cuatro
MYPES que en el marco del Proyecto desarrollaron los siguientes nuevos productos:

« ALONTUR VIAJES (Paysandu): producto de turismo receptivo: Paysandd, dis-
fratalo todo el afo.

« IMPORTECH S.A. (Bella Unién, Artigas): hamburguesa de pescado de rio.

« SABORES CASEROS (Pueblo Esperanza, Paysandu): fruta confitada.

e CARPINTERIA AHLERS (Salto): kit de vivienda prefabricada en madera.

Atodos ellas, asi como a los técnicos del LATU que las asistieron técnicamente, agra-
decemos su valiosa colaboracién.

Agradecemos en forma particular a los técnicos del Programa de Apoyo al Sector
Turistico del Ministerio de Turismo y Deporte (MINTUR) por su participaciéon durante
el desarrollo del producto de turismo receptivo. Sin este invalorable apoyo hubiera
sido imposible elaborar esta publicacidn.

Con éste material esperamos aportar al desarrollo de nuevos productos y servicios
por parte de MYPES, contribuyendo a su diversificacion y sostenibilidad, asi como a
la consolidacién del entramado productivo y social local y regional.

LATU, marzo de 2015
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| DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS O SERVICIOS

El desarrollo de nuevos productos o servicios refiere “al desarrollo e introduccidn
de un producto que no ha sido elaborado antes por la empresa en ese mercado o la
presentacién de un antiguo producto en un nuevo mercado aun no explorado por la
compania” (G. W. Fuller, 1994). El mismo es siempre un desafio para la empresa, e
implica trabajar en diversas areas, como marketing, disefo, produccion y finanzas.

Existen multiples razones por las que una empresa decide afadir nuevos productos
0 servicios a su cartera, como ser:

» Adecuacién a nuevas exigencias de los clientes o consumidores.

« Identificacion de demandas de mercado insatisfechas.

e Disminucién de las ventas.

» Incorporacion de valor agregado a los productos.

* Uso de materias primas nuevas o poco explotadas.

» Adaptacion a nuevas tecnologias.

e Mejor aprovechamiento de la infraestructura existente en la empresa.

La incorporacion de nuevos productos o servicios a la empresa puede hacerse por
varias vias:

* Adquirir licencias o concesiones, o comprar patentes de productos;

» Contratar empresas o técnicos especializados que desarrollen el producto
para la empresa; o

e Llevar a cabo el desarrollo en la propia empresa.

Los lineamientos que se dan a continuacidn estdn enfocados a apoyar a las empresas
gue se dispongan desarrollar nuevos productos o servicios por sus propios medios.
Sin embargo y de acuerdo a la realidad y recursos de cada empresa, podran requerir
apoyo técnico en algunas areas especificas.
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ACERCA DEL
TURISMO RECEPTIVO

El turismo involucra diversas actividades por lo cual, ademas de impactar directa-
mente en el producto bruto interno, influye fuertemente en los resultados de otros
sectores en la medida en que se desarrollen actividades conexas, lo que lo convierte
en un dinamizador hacia el resto de la economia y la sociedad.

Por turismo receptivo se entiende a todo aquel turismo que llega al destino donde
la empresa esta localizada y presta sus servicios, independientemente del lugar de
origen del visitante, el cual puede provenir tanto del exterior, como de cualquier otro
punto localizado en el propio territorio nacional.

Este tipo de turismo genera un gran movimiento local ya que involucra a diversos
prestadores de servicios. Por ello aporta al desarrollo local, aumentando el movi-
miento de personas, los ingresos econdmicos, la difusiéon de las localidades y las
fuentes de empleo.

Asimismo y dada su naturaleza, el turismo receptivo tiene un gran potencial de traba-
jo asociativo de diversos sectores como ser alojamientos, transporte, gastronomia,
guias e instituciones publicas y privadas, de forma de abarcar todos los aspectos
necesarios para que la oferta turistica sea viable, interesante y facilmente comer-
cializable.

En este sentido, el desarrollo de un producto de turismo receptivo implica un trabajo
articulado e intenso entre los prestadores de servicios involucrados, a fin de generar
ofertas atractivas y completas. También se debe tener en cuenta que el producto tu-
ristico integra ademas de los elementos tangibles (alojamiento, transporte, lugares
para comer, etc.), otros intangibles como ser hospitalidad y vivencias, que constitu-
yen un valor agregado para la experiencia del turista.

10 I  DESARROLLO DE PRODUCTOS DE TURISMO RECEPTIVO



3

DESARROLLO DE
PRODUCTOS DE
TURISMO RECEPTIVO

El desarrollo de productos no es un proceso lineal, sino que cada resultado que se
obtiene sirve para ajustar y mejorar los pasos anteriores. De esta forma se realizan
a tiempo los cambios y correcciones que permiten mejorar la idea original y ahorrar
tiempos y recursos en el desarrollo de la misma.

Figura 1. Esquema que sintetiza las etapas a seguir para el desarrollo de un producto de turismo receptivo desde

una agencia de viajes.
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A. LA IDEA ORIGINAL

El inicio de cualquier desarrollo de producto o servicio comienza con una idea. Para
poder avanzar en su concrecion, es necesario plasmar en papel la idea original y
toda la informacion relevante relacionada a ella, de forma que sirva de base para
los siguientes pasos.

En esta etapa es importante definir la regidn y los lineamientos gene-
rales del producto y los servicios a ofrecer en el mismo, considerando
especialmente los atractivos turisticos existentes. También avanzar en

la definicidn del segmento del mercado a abarcar y el perfil de los po-
tenciales visitantes, la identificacion de proveedores y prestadores de
servicios, entre otros.

La realizacién de un esquema de la idea original organiza la informacion y facilita su
visualizacién global. A lo largo del proceso de desarrollo, este esquema se ird modi-
ficando y adaptando de acuerdo a la informacion que se recabe.

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

©000000000000000000000000000000000000000000
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v Desde el principio es importante tener en cuenta los atractivos
locales, asi como a todas las empresas e instituciones publicas

que puedan estar vinculadas al producto a ofrecer.

El andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA) de la empresa, antes de tomar la decision de desarrollar un
nuevo producto o servicio, le permitird profundizar en el conocimiento
de la situacion y las posibilidades reales para afrontar dicho desafio.
La Matriz FODA incluye un analisis interno (fortalezas y debilidades) y
externo (oportunidades y amenazas) de la empresa y del mercado en
qgue se desarrolla.

Figura 2. Alternativas de estrategias empresariales en funcién del analisis FODA.

m BEISISS SuperVivenCia
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De acuerdo a los resultados de este andlisis, se identifican cuatro alternativas
de estrategias a seguir:

e Accion: Si predominan las fortalezas y el contexto es de oportunidades
favorables, se puede llevar a cabo una estrategia ofensiva como lo es
desarrollar nuevos productos o servicios.

» Reorientacion: Si las debilidades superan a las fortalezas y el entorno
externo es positivo, es recomendable reorientar la actividad. En caso
que las debilidades se relacionen con los productos o servicios, una
posibilidad es optimizarlos o desarrollar nuevos.

» Defensa: Cuando las fortalezas predominan, pero existen amenazas
externas, es recomendable realizar acciones defensivas, como por
ejemplo: optimizar los procesos, racionalizar materiales, seleccionar
componentes y materiales alternativos, estandarizar la produccidn, en-
tre otras.

» Supervivencia: Si las debilidades predominan y el contexto es amena-
zante, se deben buscar resultados a corto plazo a través de la adopcidn
de estrategias de supervivencia. Este es el peor de los escenarios para
pensar en desarrollar nuevos productos.

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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B. INVESTIGACION PRELIMINAR

El segundo paso del desarrollo de productos y servicios es la investigacidn prelimi-
nar, cuyo objetivo es evaluar la viabilidad de la idea original. Incluye el andlisis de los
atractivos del destino, del mercado, de los recursos disponibles y de la normativa
existente.

Por tratarse de un producto turistico, es fundamental investigar en profundidad el
destino seleccionado, para conocer los atractivos existentes y/o a potenciar, tanto
en lo relativo a lugares que pueden ser visitados, como a actividades que se pueden
ofrecer al visitante (recreativas, culturales, de turismo aventura o natural, etc.).

eccee

Q/ Se recomienda relevar la totalidad de atractivos turisticos que
se encuentran en la zona, considerando su potencial para ser
incluidos en el producto a desarrollar.




El andlisis del mercado se compone del estudio de la oferta y de la demanda. Se
realiza a través del andlisis de datos provenientes de fuentes confiables, como ser:
encuestas, entrevistas, estadisticas oficiales, datos de dominio publico.

eccee

v Es importante recabar y analizar la informaciéon proveniente
tanto de potenciales vendedores (agencias de viaje), potenciales
clientes (turistas), como de potenciales proveedores.

Por medio del estudio de la demanda se identifica el perfil de los clientes interesa-
dos en el producto o servicio, verificando si las caracteristicas del mismo se corres-
ponden a sus necesidades o expectativas. Asimismo se puede estimar la cantidad de
clientes que lo adquiririan, qué precio estan dispuestos a pagar y cudles canales de
comercializacién utilizarian para comprarlo. Para obtener esta informacion es co-
mun realizar encuestas a clientes o potenciales clientes.

Ejemplos de preguntas para conocer las preferencias de los potenciales clientes:

« ;Cuantos dias y en qué fecha viajaria? (fin de semana, entre semana, semana
de Turismo, semana de Carnaval, vacaciones estivales, vacaciones de invierno,
otras).

« ;Con quién viajaria? (solo, en familia, en pareja, con amigos).
« ;Quétipode alojamiento prefiere? (hotel, cabaiias, casa de familia, hostel, otro).

» ;Qué servicios le interesa incluir? (traslados, alojamiento, guias especializa-
dos, gastronomia, seguro médico, wi-fi, otros).

w Sidecide realizar una encuesta por sus propios medios, es reco-
mendable que cuente con el apoyo de un profesional entendido
en el tema para la elaboracion del formulario.

El estudio de la oferta consiste en identificar, conocer y cuantificar a las empresas
competidoras y los servicios que estas ofrecen. Es importante conocer las principa-
les caracteristicas de los productos y servicios competitivos, u otros similares que
se ofrezcan a nivel local, regional o internacional, e identificar sus claves de éxito o
fracaso. También relevar los productos y servicios existentes en la regién que pue-
dan complementar y fortalecer la propuesta a desarrollar.

14 I DESARROLLO DE PRODUCTOS DE TURISMO RECEPTIVO



U El desarrollo de un producto de turismo receptivo implica un trabajo

intenso con los prestadores locales de servicios, para poder generar
ofertas atractivas y completas.

v Se puede realizar actividades grupales con potenciales provee-
dores de servicios asi como referentes institucionales vincula-
dos a la tematica, para facilitar su involucramiento y al mismo
tiempo recoger comentarios y sugerencias que puedan ser in-
corporadas a la idea original.

e000c0cc00c00c0000000000 0

Q/ Es fundamental conocer la capacidad de respuesta de los pres-
tadores de servicios locales y considerarla para el diseno del
producto.

En esta etapa es recomendable relevar exhaustivamente la normativa vigente, para
evitar futuras dificultades. También evaluar los recursos de la empresa, tanto la in-
fraestructuray el personal, como los recursos econémicos y financieros con los que
cuenta para poder desarrollar e implementar el producto.

v La actividad turistica estd regulada por la Ley de Turismo
N°19.253 y varios decretos reglamentarios que se pueden ver
en http://www.turismo.gub.uy/index.php/es/informacion/nor-
mativa

ec0c0c0c00c0c0c000000 0

v Se sugiere relacionarse con las Camaras de Turismo, el Minis-
terio de Turismo, Intendencias, Municipios, Ligas de Turismo lo-
cales y otras organizaciones publicas o privadas relacionadas
con el rubro, ya que pueden aportar ideas interesantes para el
diseno del producto.

00 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
.

ﬁ El benchmarking es el proceso sistematico de obtener informacidn util
a partir de la observacidn de otras empresas que se identifiquen como
muy buenas brindando productos o servicios similares al que se esta
desarrollando. La idea no es copiar, sino aprender de los mejores para
establecer objetivos y estrategias en la empresa.

eecccccccccccccc e
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C. DESARROLLO DEL CONCEPTO

A partir de la informacién obtenida en la investigacion preliminar, se verifican las
fortalezas y debilidades de la idea original y se le realizan los ajustes necesarios
para lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas, competir en
el segmento de mercado seleccionado y cumplir con la normativa vigente. De esta
forma, se tendra la idea original ajustada a la situacidn existente o a la prevista en el
futuro, lo que ayudara a enfocar los esfuerzos hacia un producto con mayor potencial
de éxito.

Esta es la etapa que requiere mayor creatividad para generar variantes de la idea
original, sin perder de vista los costos asociados al producto y los recursos con los
que cuenta la empresa.

ecoe

w Es recomendable registrar todas las alternativas evaluadas, las
decisiones tomadas y los motivos, a modo de bitacora del pro-
ceso de desarrollo.

El objetivo de esta etapa es lograr un documento con los principales conceptos del
producto. Esto incluye definir las caracteristicas generales del producto y su fun-
cionamiento, el segmento del mercado al que esta dirigido, la imagen que se desea
proyectar, asi como una estimacion preliminar de su precio.

Como parte del concepto del producto de turismo receptivo incluir: los
potenciales clientes, los prestadores de servicios (alojamiento, trasla-
do, gastronomia, guias, etc.); los vendedores (agencias de viaje locales,

nacionales e internacionales); los equipamientos existentes (centros
de informacion; instalaciones recreativas, miradores, etc.); las activi-
dades y servicios que podrian ofrecerse; los tiempos de duracién; el
rango de precios estimado.

Se recomienda incluir actividades que resalten los valores pro-
pios de la region destino, como por ejemplo atractivos histéri-
cos, naturales y de la cultura local.

scece

S
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La participacion de guias locales capacitados, con conocimiento
de idiomas y de manejo de grupos valorizara la propuesta.
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v Es fundamental generar acuerdos y/o asociarse con proveedo-
res de servicios y agencias de viaje desde las primeras etapas
del proceso de desarrollo.

Toda esta informacidén recopilada y analizada ayudard a visualizar el lugar que se
pretende que ocupe el nuevo producto en el mercado y los insumos necesarios para
lograrlo.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

ﬁ La lluvia de ideas, también llamada tormenta de ideas o brainstorming,
es la técnica grupal mds conocida para generar ideas. Los participan-
tes dicen todo aquello que se les ocurra relativo al problema planteado
en un tiempo definido y respetando las cuatro reglas fundamentales:
se aceptan todas las ideas, las criticas estan prohibidas; se generan
la mayor cantidad de ideas posible; se intenta desarrollar y asociar las
ideas. Una vez finalizado el tiempo, a nivel grupal se mejoran las ideas
planteadas o se agregan otras. Por ultimo, el grupo evalua las ideas de
acuerdo a los criterios que establezca, como ser: rentabilidad, factibi-

lidad, innovacién.

e ec0c000000000000000000000000000
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D. DISENO DETALLADO DEL PRODUCTO

El objetivo de esta etapa es refinar el concepto logrado en el paso anterior. Esto impli-
ca definir los detalles especificos del producto que atin no hayan quedado resueltos,
incluyendo:

¢ Los componentes detallados del producto.

» Los proveedores, socios estratégicos y servicios complementarios.

e Laforma de ofrecerlo en el mercado.

» Elproceso de prestacion del servicio.

« Los recursos necesarios para su implementaciéon (humanos, materiales, eco-
némico-financieros).

Se debe establecer lo que se ofrecera al visitante en cuanto a actividades a realizar
(por ejemplo: circuitos histéricos, circuitos naturales, visita a bodegas o estancias tu-
risticas), los servicios incluidos (alojamiento, traslados, comidas, guias locales, etc.)
y distintas opciones de cantidad de dias. Es de suma importancia definir la informa-
cion que recibira el cliente, considerando incluir un itinerario con los horarios y las
actividades para cada dia.
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Se recomienda disefar un producto versatil, que pueda adap-
tarse facilmente al turista, a las condiciones climaticas y a im-
previstos. Por ejemplo: ofrecer actividades opcionales para los
que viajan con ninos o para los dias de lluvia, tener previsto mas
actividades para los que quieran extender su estadia.

Clasificar las actividades por temporada, ya que algunas pueden
estar disponibles solamente en periodos especificos del afo.

Se sugiere organizar paradas (stops) en los recorridos que per-
mitan descansar, sacar fotos, disfrutar, etc.

Al elaborar los itinerarios considerar los tiempos de traslado,
las paradas y los tiempos de visita del turista.

Ademds, se tiene que determinar los proveedores de los servicios que la empresa
no pueda brindar con recursos propios, y la forma de ofrecer el producto al mercado
(por ejemplo a través de agencias de viajes tradicionales o agencias online).

e0ccccccccccccccccne

La firma de acuerdos o convenios con los proveedores y las agencias
de viaje es la base para lograr la fijacion de precios, determinar roles

y responsabilidades, asi como definir estrategias de venta y promocio-
nes conjuntas.

cese w
cose v

Es importante lograr que los prestadores de los principales ser-
vicios sean socios estratégicos, mas que simples proveedores,
y de esta forma lograr compartir costos, beneficios y riesgos.

Tener en cuenta la capacidad de los prestadores de servicios,
ya que es posible que se requiera trabajar con mdas de uno al
mismo tiempo.

El proceso de prestacién del servicio se define describiendo en un documento la for-
ma que se organiza y se lleva a cabo cada momento de la experiencia del cliente,
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previendo dificultades e incidentes que pudieran suceder. También es importante de-
finir roles, responsabilidades y procedimientos a la interna de la empresa, como ser:
quién y cdmo se comunica con las otras agencias de viaje, quién y cdmo se atiende
al cliente, quién y como se coordina con los proveedores y prestadores de servicios.

Mdas que una etapa o un paso, es un proceso donde necesariamente hay que seguir
avanzando a las etapas siguientes para ajustar el diseno de acuerdo a los resultados
gue se obtengan. Por lo tanto, hay que repetir el proceso que forman las etapas Dise-
no detallado, Planificacion de la implementacién, Andlisis de viabilidad econémica y
financiera y Testeo hasta que se obtenga un producto con las caracteristicas desea-
das y factible de ser comercializado.

E. PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION

Una vez que se cuenta con el diseno detallado del producto turistico, se planifican
todas las acciones necesarias para la puesta en funcionamiento o implementacion
del producto, considerando las siguientes areas: desarrollo fisico, desarrollo organi-
zacional, promocién y comercializacidn.

U Es esencial realizar una buena planificacidn, para poder evaluar co-

rrectamente la viabilidad econémica y financiera.

ecocoe

v Se recomienda listar todas las acciones necesarias de forma
ordenada y exhaustiva, incluyendo responsables, plazos y pre-
supuesto estimado.

En la planificacion del desarrollo fisico se incluyen las acciones relativas a compra
y/o adecuacidn de equipamiento e infraestructura y adquisicién de materiales, tanto
a la interna de la empresa (por ejemplo: adquisicion de equipos informaticos y sof-
tware, compra de vehiculos, ampliacion del local), como las gestiones que involucren
el mantenimiento y adecuacidn de los atractivos turisticos y el entorno.

ecoe

v En caso que el estado del atractivo a visitar no sea el dptimo,
o no cuente con la infraestructura y servicios apropiados, se
sugiere planificar la realizacidn de gestiones para su mejora o
adecuacion.




Las acciones necesarias para el desarrollo organizacional se refieren a la necesidad
de incorporacién y/o capacitacidon de personal, desarrollo de proveedores, articula-
cion con instituciones, realizacién de tramites regulatorios, etc.

v Algunas localidades no cuentan con de guias de turismo capa-
citados, por lo que es fundamental prever instancias de capaci-
tacion.

e0000cc00000000000 00

w Si los proveedores locales estan iniciando sus actividades, es
necesario planificar acciones de apoyo para que se desarrollen
empresarialmente, ya que esto favorecera al producto turistico.
Por ejemplo, es imprescindible que puedan establecer correcta-
mente los precios y mantenerlos fijos por un periodo de tiempo
pre-establecido.

Por medio del plan de promocién y comercializacion se planifican todas las acciones
necesarias para alcanzar y mantener el segmento de mercado objetivo.

La comercializacién puede realizarse de forma directa y/o por medio de socios espe-
cializados, como son las agencias de viaje tradicionales o las agencias online. A tra-
vés de agencias de viaje se lograra llegar a una mayor cantidad de clientes, mientras
que la comercializacién directa permite mantener contacto con los consumidores y
reaccionar mas rapidamente a sus demandas y necesidades.

En el plan de comercializacién se puede incluir la identificaciéon de los potenciales
socios de comercializacién y la organizacion de rondas de reuniones con estos, para
entregar material, dar detalles y evacuar dudas respecto al producto turistico en for-
ma personal. El material que se elabore para apoyar la comercializaciéon tiene que
incluir una breve descripcién del destino turistico y del perfil del turista al que esta
dirigido, itinerario, duracién, servicios incluidos, servicios opcionales, precio, forma
de pago, entre otros.

Por medio del plan de promocion se seleccionan las herramientas mas adecuadas
para promocionar y difundir el producto. Los sitios webs y las redes sociales son
herramientas poderosas que estan al alcance de las micro y pequenas empresas
y que no implican costos altos. Igualmente es conveniente elaborar materiales gra-
ficos (folletos, afiches) que apoyen y complementen lo que se difunde en internet.
Estos materiales pueden distribuirse en centros de informacion, hoteles, aeropuer-
tos, puertos, terminales de dmnibus, etc. Se puede considerar ademads participar en
eventos especificos como ferias y workshops de turismo, asi como realizar publici-
dad en diarios, revistas u otros medios de comunicacién que lleguen al segmento de
mercado objetivo.

20 I  DESARROLLO DE PRODUCTOS DE TURISMO RECEPTIVO



scece

Para la promocidn se recomienda utilizar un lenguaje atractivo
e incluir fotografias, mapas, datos de contacto (teléfono, e-mail,
pagina web) y otros idiomas (inglés, portugués).

S

Es fundamental mantener actualizados los materiales elabora-
dos para apoyar la comercializacién y la promocion.

scece

e00c00000000c0000000000000 000000

N

Definir una marca y slogan que estén en concordancia con la
imagen que se desea transmitir del producto turistico, puede fa-
cilitar su identificacion, diferenciacién y asociacién con un valor
emotivo.

F. ANALISIS DE VIABILIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA

Q/ Para la realizacion del Analisis de viabilidad econdmica y finan-
ciera se recomienda pedir apoyo de un profesional.

scece

Para evaluar si es econdémica y financieramente posible llevar a cabo el producto
turistico que se esta disenando, es necesario en primera instancia estimar los cos-
tos asociados al desarrollo del producto y a su implementacién, incluyendo costos
operacionales, directos e indirectos, fijos y variables. Ademas de estimar los costos
anuales, es necesario estimarlos por lo menos de forma mensual para el primer ano.

Con los costos evaluados, y definiendo una estrategia de precios, se estd en condicio-
nes de definir el precio del producto.

El precio minimo de un producto esta definido por los costos, mientras
que el precio maximo lo determinan los clientes, segun lo que estén

dispuestos a pagar. Entre estos dos extremos, se debe definir el precio
de acuerdo a lo que la empresa quiera ganar.

w Es fundamental que los precios de los servicios que se ofrezcan
dentro del producto turistico sean los mismos o estén por deba-
jo del precio habitual de venta directa al consumidor.




Aligual que los costos, es preciso proyectar los ingresos en base mensual al menos
para el primer ano de actividad y en base anual para un maximo de diez afos.

Una vez estimadas las variables antes mencionadas se puede construir el Estado de
Resultados, el cual mostrara la viabilidad econémica. Del mismo se desprenden los
siguientes indicadores:

» Margen de Contribuciéon: mide el porcentaje de los ingresos con los cuales se
cubren los costos fijos y las amortizaciones. El porcentaje restante forma par-
te de la ganancia neta (o pérdida, en caso de que la ganancia bruta no alcance
para cubrir los costos).

* Punto de Equilibrio: es aquel nivel de ventas en el cual no se gana ni se pier-
de. Por encima de ese nivel, se obtienen ganancias y por debajo del mismo se
registran pérdidas.

Ademads de calcular el punto de equilibrio en valor monetario, es rele-
vante hacerlo en unidades de producto. Esto es: definir cuantos servi-

cios o paquetes turisticos se deberan vender por mes o por ano, para
que el negocio sea econdmicamente viable.

Luego, incorporando al andlisis la inversion a realizar, las amortizaciones y el valor
residual, asi como el capital de trabajo requerido, se esta en condiciones de construir
el Flujo de Fondos. Si la empresa tiene actividad previa ademas tiene que realizar
el Flujo de Fondos Incremental, el cual resulta de la comparacidn de la situacién
de la empresa con el producto desarrollado respecto a la situaciéon sin el producto
desarrollado.

Para realizar la evaluacion de la inversidn se consideran dos indicadores:

« Valor Actual Neto (VAN): se compone de la suma de los Flujos de Fondos netos
de cada ano descontados a la Tasa de Costo de Capital (TCC), con la inversion a
realizar al mismo momento de tiempo. En caso de que el valor resultante sea
superior a cero, quiere decir que los ingresos netos esperados serian superio-
res al valor de la inversion propuestay, por ende, la realizacion de la inversion
seria conveniente.

« Tasa Interna de Retorno (TIR): esta representa el valor de la tasa de interés a

la cual los flujos de fondos son reinvertidos. Si la misma es igual o superior a
la TCC, la inversion es recomendable.
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v Se recomienda realizar el Andlisis de Sensibilidad, en el cual se
adoptan escenarios con efectos adversos sobre las estimacio-
nes planteadas como base de calculo.

e000cccccccc0cccccc e

v Para completar la evaluacion, se sugiere elaborar el Analisis de
Riesgos. El riesgo tiene que ver con la dispersion de los dife-
rentes valores que integran el flujo proyectado. Esa dispersion
puede tener diferentes origenes y es muy relevante poder iden-
tificarlos para realizar una adecuada gestion de los mismos y
asi minimizar sus efectos a tiempo.

G. TESTEO

Una vez que se verifique que el producto turistico disenado es viable econémica y
financieramente, es necesario verificar que se desempefe de acuerdo a lo que se
habia definido a través de pruebas con usuarios reales.

Existen varias formas validas de testeo para el desarrollo o mejora de productos tu-
risticos. Entre ellas se destacan los viajes de familiarizacion: el Fam Tour (dirigido a
agencias de viaje y operadores turisticos) y el Fam Press (dirigido a medios de prensa
especializados en el tema turismo).

Los viajes de familiarizacién son viajes de cortesia en donde invitados especializados
en el tema vivencian la experiencia turistica que se esta desarrollando y/o se quiere
comercializar.

v El éxito de este testeo depende en primera instancia de la con-
vocatoria. Se recomienda realizar las invitaciones con antela-
cién y de forma presencial para poder explicar el servicio turis-
tico que se esta desarrollando y asegurar que los participantes
del viaje de familiarizaciéon se correspondan con el publico al
que estd dirigido.

Para que el testeo logre el objetivo deseado, es necesario realizar el viaje de familia-
rizacion de acuerdo al proceso de prestacion definido y utilizando los servicios de los
socios y proveedores seleccionados.



Llevar a cabo este tipo de pruebas insume una importante inversién,

por lo que es fundamental ponerse de acuerdo con los socios estraté-
gicos y proveedores de servicios para distribuir los costos entre todos.

v En el caso de que no sea viable la organizacién de un Fam Toury

un Fam Press es posible invitar a medios de prensa al Fam Tour
y aumentar los tiempos de duracion de las actividades, de forma
de posibilitar la realizacién de entrevistas, registros fotografi-
cos y audiovisuales.

Al finalizar el viaje de cortesia, cada participante debe evaluar el servicio. Esta eva-
luacién puede realizarse por medio de un formulario con preguntas cerradas y abier-
tas, en donde los invitados puedan valorar diferentes aspectos del servicio y mani-
festar sus impresiones y sugerencias.

La informacién resultante de la evaluacidén es sumamente valiosa para adecuar y
mejorar el servicio que se ofrecerd a los turistas. Ademas, facilita su futura comer-
cializacién, ya que genera en los potenciales vendedores un conocimiento profundo
del producto turistico que luego trasladaran al cliente final.

Una vez definidas todas las mejoras y cambios que requiere el producto, evaluar si
es necesario realizar nuevamente el Analisis de viabilidad econdmica y financiera.

v Es fundamental mantener informados a los socios, proveedores
de servicios y agencias de viaje sobre las modificaciones que se
realicen al producto.

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

ﬁ Los 5 por qué

Si identificamos un problema, una forma de resolverlo es preguntar
5 veces jpor qué?. Esta herramienta permite formular correctamente
el problema, que es el primer paso para encontrar su solucién. Por
ejemplo:

1. ¢Por qué el cliente no quedo6 conforme? Porque llegé tarde al es-
pectaculo.

¢Por qué llegd tarde? Porque se atrasé el chofer.

3. ¢(Por qué se atrasé el chofer? Porque se le avisé sobre la hora.

N
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4. ;Por qué se le avisd sobre la hora? Porque la persona encargada esta-
ba haciendo otras tareas.

5. ¢Por qué estaba haciendo otras tareas? Porque no se definieron clara-
mente las prioridades.

Una vezrealizados los 5 por qué, para poder ampliar las ideas se puede refor-
mular la pregunta a ;de qué manera?.

0000000000000 0000000000 00
0000000000000 000000000000
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H. IMPLEMENTACION

A través de este proceso se llega al momento mas esperado, que es la concrecion
del producto desarrollado, luego de formular, evaluar, re-pensar y ajustar la idea
originalmente concebida. Posiblemente el resultado al que se llegue difiera de la idea
original, pero si se siguen los pasos sugeridos en esta guia, seguramente contara con
un mayor potencial de éxito.

En esta etapa de implementacién es cuando se ejecutan todas las acciones planifica-
das, al mismo tiempo que se verifica el presupuesto estimado. El periodo inicial luego
de la implementacion o puesta en funcionamiento del producto, es una fase de ajuste
(de los componentes, del proceso de prestacidn de los servicios, de los canales de co-
mercializacidn, etc.). Posteriormente comienza un proceso de aprendizaje y mejora
continua, en el cual el producto se adecua de acuerdo a la retroalimentacién que se
obtenga de los consumidores y/o las nuevas necesidades del mercado.

La flexibilidad y capacidad de adaptacién es primordial para mantener

el producto competitivo en el mercado.

w Para profundizar los conceptos respecto al desarrollo de Pro-
ductos Turisticos, se sugiere la lectura del “Manual Practico
para la Creacidn y Estructuracién de Productos Turisticos”, rea-
lizado en el marco del Programa de Mejora de la Competitividad
de Destinos Turisticos Estratégicos — MINTURD - BID Préstamo
1826/0C-UR en julio de 2011.
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