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1. Introduccion

El Ecoturismo es una actividad que crece dia a dia en las personas a quien les
gusta viajar para observar la naturaleza, para andar en el maravilloso mundo
de la fauna y de la flora, de los paisajes y las particularidades de las
comunidades, visitantes que ven en el mundo natural el sin fin de aventuras

sanas y nutren la memoria de recuerdos y aprendizajes inolvidables.

Esta especialidad de turismo parte de buscar un modelo sustentable, en donde
los principales beneficiados sean las propias comunidades, al mismo tiempo
qgue se proteja el medio ambiente y, por supuesto, que la comunidad participe

dentro de ese proyecto.

Gracias a que en Colombia existen casi todos los climas, su extraordinaria
variedad geogréfica y su enorme biodiversidad, los paisajes y recorridos por
playas, montafias, rios, lagos, selvas, llanuras y desiertos, no solo ofrecen una
espléndida multiplicidad de espectaculos, sino también la oportunidad de

desarrollar un turismo integral, en donde comulgan la belleza con la aventura.

Colombia cuenta con un importante potencial turistico, ya que el sector no ha
sido explotado en su totalidad, ofrece un espacio propicio para la inversion y

necesita de nuevos proyectos de promocioén, inversién y comercializacion para
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satisfacer el aumento en la demanda, gracias a la mejora en la imagen del
pais, la cual esta comenzando a generar un flujo importante de visitantes tanto

residentes como extranjeros.

Las actividades producidas y generadas por el sector del turismo se convierten
en una via mas de negocio que puede colaborar sin lugar a dudas con el
desarrollo tanto humano como econdémico del pais. Esta oportunidad de
negocio no hay que crearla, porque gracias a la grandeza de la naturaleza,
Colombia ha sido dotado con una infraestructura natural plena, la cual se
encuentra a esperas de una gran explotacion, basada en la ética de
preservacion ambiental y en el desarrollo de herramientas que colaboren con la
elaboracién de infraestructuras artificiales en medio de dicha inmensidad
ecolégica, adecuadas para poder asi dar a conocer al mundo entero la

grandeza natural, cultural y humana que posee el pais.

Todo este desarrollo desemboca en una clara cultura de servicio que se debe
implementar alrededor de este tema, cultura que nos envuelve alrededor de
una conciencia clara de crear grandes y mejores vias de negocio, para poder

asi generar una mayor calidad de vida para todos los habitantes del pais.

Con la promocion de un turismo especializado en el Pacifico colombiano se
puede contrarrestar los diversos problemas de pobreza que viven sus
habitantes y donde se encuentra la méas baja cobertura de los servicios sociales

basicos de todas las regiones de Colombia.



1.1TITULO

Estudio para determinar la factibilidad de promocionar el ecoturismo en la zona
del pacifico colombiano con el fin de crear una fuerte identidad de la zona y

transformarla en una herramienta clave del desarrollo sostenible.

1.2PROBLEMA

Pese a que el turismo es una de las manifestaciones mas vigorosas de la
sociedad contemporanea y una practica que ha estado presente en todas las
etapas del desarrollo de la humanidad, Colombia es un pais que ha contado

con un moderado desarrollo del turismo.

Diversas circunstancias han influido para que la nacion no sea un gran receptor
de turistas y a pesar de las posibilidades geograficas y culturales que existen
en las diferentes regiones de Colombia, éste alin no logra escalar y ubicarse en

la lista de los favoritos.

Para el caso del ecoturismo, es decir, para el turismo ecolégico enfocado a las
actividades en la cual se privilegia la preservacion y apreciacion del medio
natural y cultural, especificamente en la zona del Pacifico, el pais cuenta con

un gran potencial en este campo pero el desarrollo y la promocién del producto
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ecoturistico es muy débil, debido a que no se presenta un gran desarrollo de la

oferta ecoturistica de esta zona.

El pacifico tiene en el turismo uno de sus patrimonios invaluables, es habitat de
cientos de especies marinas y aves migratorias y ademas de bordear el mar
Pacifico, cuenta con una inmensa laguna insertada entre la selva y le permite a
los turistas disfrutar de playas exuberantes, bucear en arrecifes coralinos,
hacer avistamiento de ballenas, practicar el surf 0 emprender caminatas en la
selva humeda tropical para maravillarse con su rica biodiversidad, riachuelos y

cascadas.

El problema central por lo tanto a investigar, hace referencia al reconocimiento
de las causas por las cuales esta zona del pacifico tiene un desconocimiento y

una falta de identidad como destino turistico.

Esta evaluacién busca hacer una propuesta para darle impulso al ecoturismo
de esta zona, de tal manera que las regiones del Pacifico puedan ofrecer y dar
a conocer sus productos impulsando una oferta competitiva de calidad de los

servicios.

A la zona del Pacifico no se le ha dado la prioridad que se merece y se le ha
metido la mano al desarrollo de una industria que podria convertirse en un
renglon importante de la economia y la prosperidad de una region necesitada

de oportunidades de progreso.

Las posibilidades turisticas que brinda la zona del pacifico son inigualables, sin

embargo los avances en materia de infraestructura y servicios turisticos se



detuvieron con el tiempo, las pocas obras que se realizan para atender a los

visitantes y el transporte maritimo de pasajeros es precario.

Una de las principales razones, hablando en términos de marketing, es que no
se ha realizado una verdadera investigacion de mercados, disefio del producto
y promocion y comercializacion de los servicios, que un destino ecoturistico
debe aplicar para ser eficiente, llegar a los segmentos del mercado que le

interesan y producir satisfaccion en los usuarios de sus servicios.

1.3JUSTIFICACION

El Ecoturismo es una de las tantas ramas del turismo, el cual maneja hoy en
dia las miradas predominantes de los presupuestos de las naciones en el tema
turistico y de las miradas de los inversionistas internacionales amantes del
tema y creedores del gran potencial que maneja el ecoturismo, desde hace ya

unos 20 afios.

La region del pacifico colombiano constituye, después de la amazonia, la
reserva mas grande de recursos naturales del pais; es quizas la de mayor
biodiversidad, diversidad en especies y ecosistemas que hay en el mundo y
una zona que presenta todo el potencial para desarrollarse como un importante

sector turistico.

Gracias al interés que se ha venido despertando alrededor del tema
ecoturistico, veo la importancia de tratar este tema, enfocandolo hacia la
necesidad de aprovechar la belleza ecolégica que tiene la zona del Pacifico,

con miras a formar una infraestructura fuerte que logre colaborar con el
8



crecimiento de este sector, el cual conllevara a generarle mayores beneficios a

esta region del pais que cuentan con dichas bellezas ecoldgicas.

Sin embargo, a pesar de su riqueza, esta regién que alberga cerca de un millén
de habitantes, ubicados en su mayoria en el litoral y en las orillas de los rios, es
un area marginada y deprimida que tiene en el bajo nivel de bienestar social
debido a que tienen escases en los servicios basicos, como agua, salud,
educaciéon y transporte, sumado a la alta desnutricion infantil y al limitado

desarrollo de las actividades productoras.

Es totalmente relevante entonces evaluar la importancia que no solo los
habitantes de las regiones le estan dando sino los esfuerzos y la importancia

gue le esta dando el mismo gobierno a este tema.

1.40BJETIVO GENERAL

Promocionar el ecoturismo en la zona del pacifico colombiano con el fin de
crear una fuerte identidad de la zona, como destino turistico del primer orden,
en el mercado consumidor, para transformarla en una herramienta clave del

desarrollo sostenible.

1.50BJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar el desarrollo del ecoturismo en la zona del Pacifico
colombiano.

- ldentificar el desarrollo sostenible como referente del ecoturismo.



- Estudiar y comprender el desarrollo geografico de la region.
- Investigar y dar a conocer el producto ecoturistico en la zona del pacifico

colombiano.

1.6 HIPOTESIS

La hipotesis central de la investigacion es que la zona del Pacifico colombiano
no ha tenido un gran desarrollo turistico y con una estrategia enfocada hacia el
ecoturismo se puede lograr impulsar y promocionar el turismo dentro de esta
zona, logrando que los visitantes entren en contacto con la naturaleza, la
vegetacion y la fauna del lugar y hacer posible que, tanto los visitantes como

los habitantes de la comunidad, lleven a cabo un intercambio cultural.

1.7RESULTADOS ESPERADOS

Identificar las variables de mayor importancia dentro del sector turistico con el
fin de tener un mayor conocimiento de la situacién que afronta la promocion del
ecoturismo en el pacifico colombiano y evaluar los beneficios y la importancia

que el desarrollo de este servicio puede generarle a esta zona.
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2. ANTECEDENTES PARA
CONTEXTUALIZAR EL
PROBLEMA DE
INVESTIGACION

SERVICIOS Y TURISMO

2.1 MARKETING DE SERVICIOS

Los servicios son principalmente hechos y acciones que se realizan para los
clientes y que comprenden una extensa gama de industrias. A diferencia de los
productos, los servicios son intangibles debido a que son acciones y
ejecuciones que no se pueden ver, sentir, degustar, ni tocar de la misma forma
en que se pueden percibir los bienes tangibles. La intangibilidad, plantea al
marketing diversos desafios, no se pueden inventariar, por lo cual a menudo
resulta complicado administrar la fluctuacién de su demanda; los servicios no
pueden patentarse legalmente, por lo cual la competencia puede imitar los
nuevos conceptos de servicio con facilidad; los servicios no pueden

demostrarse de inmediato y es dificil hablar de ellos con los clientes, por lo cual
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resulta problematico que los consumidores evallien su calidad; la decision
acerca de lo que debe incluirse en la publicidad y otros materiales

promocionales constituye todo un reto y la relacion precio-calidad es compleja.

Los servicios son heterogéneos debido a que con frecuencia son acciones
realizadas por seres humanos, por lo tanto dos servicios similares nunca seran
precisamente semejantes, ningun cliente es exactamente igual a otro, cada uno
tiene demandas singulares o experimenta el servicios de manera Unica. Por lo
tanto la heterogeneidad es el resultado de la interaccién entre las personas,

entre el empleado y el cliente.

“La calidad depende de muchos factores que escapan del control del prestador
de servicios, entre ellos la capacidad del cliente para expresar sus demandas,
la habilidad y la disposicion del personal para satisfacerlas, la presencia (o

ausencia) del cliente y el nivel de la demanda del servicio™’.

Debido a estos factores, no siempre se puede estar seguro de que el servicio
se presta de manera congruente con lo que se planeé y promovid
originalmente, los servicios primero se venden y luego se producen y
consumen simultaneamente, por lo cual los productores de servicio forman
parte del producto en si mismo y son un ingrediente esencial de la experiencia
del servicio que obtiene el consumidor. La calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente, dependen de lo que suceda en tiempo real, lo que

incluye las acciones de los empleados y su interaccion con los clientes.

! ZEITHAML, Valarie A. Marketing de Servicios. 2da ed. México: Mc Graw Hill, 2004, cap 1, p. 16.
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Por otra parte, los servicios son perecederos, no pueden almacenarse,
revenderse o regresarse por lo cual se debe contar con sélidas estrategias de

recuperacion para cuando las cosas no resultan correctamente.

El foco central de un servicio son las expectativas y las percepciones del
cliente, en donde las expectativas son el punto de referencia que los clientes
han obtenido a través de sus experiencias con los servicios y las percepciones,
reflejan la forma en que efectivamente se recibe el servicio, por lo cual es
indispensable cerrar la brecha entre lo que se espera y lo que se recibe,
enfocado en estrategias y procesos con el fin de impulsar un servicio de

excelencia, satisfacer a los clientes y construir relaciones a largo plazo.

El principal objetivo del marketing de servicios consiste en desarrollar y
proporcionar ofertas que satisfagan las necesidades y las expectativas del
cliente y asi asegurar su propia supervivencia econdémica. Cuando el
consumidor adquiere servicios suele acudir a establecimientos en los cuales la
oferta casi siempre consiste en una sola marca, por lo cual la cultura es
importante porque afecta las formas en que los clientes evalian y utilizan los
servicios. Los valores y las actitudes ayudan a determinar lo que determinados

miembros de una cultura piensan que es correcto, importante o deseable.

Los clientes sostienen varios y distintos tipos de expectativas de servicio, el
primero es el servicio deseado y se define como el nivel del servicio que el

cliente espera recibir, el segundo es el servicio adecuado definido como el nivel
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de servicio que el cliente puede aceptar el cual representa la expectativa
minima tolerable por el consumidor y refleja el nivel de servicio que los clientes

creen que van a obtener de acuerdo con su experiencia en los servicios.

“Debido a que las expectativas juegan un papel fundamental cuando el cliente
evalla los servicios, los profesionales del marketing necesitan y quieren
comprender los factores que les dan forma. Los profesionales del marketing
también desearian tener bajo su control estos factores, pero mucha de las

fuerzas que influyen sobre las expectativas del cliente son incontrolables”?.

Las necesidades personales son alguno de los factores que influyen en las
expectativas de los clientes, estas necesidades son los estados o condiciones
esenciales para el bienestar fisico o fisiolégico del cliente y son factores
fundamentales que dan forma al nivel de servicio deseado, pueden clasificarse

en muchas categorias que influyen la fisica, la social, la sicologia y la funcional.

Algunos clientes son mas demandantes que otros y muestran mas sensibilidad
y expectativas mas altas del servicio, los intensificadores permanentes de
servicio son factores individuales y estables que exaltan la sensibilidad del
cliente ante el servicio, dentro de estos factores se encuentran las expectativas
derivadas del servicio que se presentan cuando las expectativas del cliente son
dirigidas por otra persona o grupo de personas. Otro factor, es la filosofia
personal del servicio que hace referencia a la actitud genérica que subyace en

los clientes acerca del significado de servicio y la conducta apropiada de los

? Ibid., cap. 3, p. 70.
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proveedores de servicio, las expectativas respecto a los proveedores se
intensifican en la medida en que los clientes poseen filosofias personales sobre

la prestacion de los servicios.

Para el nivel de servicio adecuado se presentan una serie de factores, entre
ellos los identificadores transitorios del servicio, son factores individuales,
temporales y usualmente de corto plazo que provocan que el cliente sea mas
consciente de la necesidad del servicio. Otro factor, es la percepcion de las
alternativas de servicio, que son los otros proveedores de los cuales el cliente
puede obtener el servicio, cuando los clientes pueden elegir entre multiples
proveedores para un mismo servicio, los niveles de servicio adecuado son mas
altos que cuando los clientes consideran que en ningun otro lado pueden
obtener un mejor servicio. Un tercer factor que afecta el nivel de servicio
adecuado es la auto percepcion del papel del cliente en el servicio, definido por
las percepciones de los clientes acerca del grado de influencia que ejercen
sobre el nivel de servicio que reciben; los factores situacionales, definidos
como las condiciones en las que se presta el servicio y que el cliente observa
gue van mas alla del control del proveedor del servicio, por ultimo el servicio
predicho, que es el nivel de servicio que los clientes creen que probablemente
recibiran, son las proyecciones que realizan los clientes acerca de lo que puede

suceder durante una transaccion o intercambio inminente.

“Influyen sobre las expectativas del cliente diversos factores, algunos de los
cuales son controlables y otros incontrolables por parte de los profesionales del

marketing de servicios. Los tipos y las fuentes de las expectativas son
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semejantes para los usuarios finales y para los clientes empresariales, para los
servicios puros y para los servicios relacionados con los productos, lo mismo

que para los clientes experimentados y no experimentados”>.

Las empresas de servicios utilizan el marketing para posicionarse en los
mercados objetivos elegidos. Establecen sus posiciones a través de
actividades de marketing mix tradicionales, debido a que los servicios son
diferentes de los productos tangibles, necesitan distintos enfoques de
marketing. En una empresa de servicio, el cliente y el empleado interactian
creando el servicio, por lo cual los suministradores de servicios deben trabajar
para interactuar de manera efectiva con los clientes creando un valor superior

durante el suministro del servicio.

Las compariias de servicio centran su atencién tanto en sus empleados como
en los clientes y tienen en cuenta la cadena servicios-beneficio, relacionando
estrechamente los beneficios de la empresa con el servicio prestado y la

satisfaccion del cliente.

Esta cadena se compone de cinco eslabones: Beneficios por crecimiento,
clientes satisfechos y fieles, mayor valor de servicios, personal de servicios

satisfecho y productivo y calidad de servicio interna.

Una de las claves mas importantes para explicar el éxito de empresas es la

calidad de sus servicios y el enfoque de cumplir los deseos de sus clientes, la

* Ibid., cap. 3, p. 87.
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estrategia debe estar basada en definir los clientes, conocer sus deseos y
poder cumplir estos deseos. El capital humano de la empresa es el que se
encarga de que esta estrategia realmente se traduzca en una calidad superior
del servicio y en valor afiadido para el cliente, la gestion del capital humano
tiene una importancia cada vez mayor. La relacion entre la satisfaccion de los
empleados, la calidad del servicio y el rendimiento estan directamente

relacionados.

Las compafiias de servicios y en este caso especifico, el turismo como servicio
puede diferenciar su prestacion del servicio a través de los empleados, el

entorno fisico y el proceso.

2.2 EL TURISMO DENTRO DEL MARKETING DE SERVICIOS

En la gestion de la diferenciacion del servicio, este pude incluir caracteristicas
innovadoras que diferencian la oferta del servicio, en el caso del ecoturismo
este es un producto diferenciador del turismo tradicional, ya que centra sus
servicios en destinos de naturaleza, pero es importante aplicar las mejores
estrategias de marketing ecolégico para los espacios naturales, permitiendo

una gestion competitiva de los servicios turisticos de aventura.

Dentro del sector turistico, el cliente debe percibir el destino y el viaje como
algo especial, el clima, las instalaciones recreativas y las oportunidades de

excursiones son importantes en la lista de caracteristicas del lugar buscado.
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Por lo tanto es importante estudiar el comportamiento del consumidor haciendo
referencia a conocer como las personas que componen el mercado meta
toman decisiones para gastar sus recursos, buscando satisfacer necesidades

ilimitadas.

El comportamiento de un consumidor de servicios es distinto al de un
consumidor de productos terminados y como consumidores, todos debemos

tomar decisiones de compra para ambos casos: bienes terminados 0 servicios.

El grado de intangibilidad de los servicios es variable, existen servicios que son
totalmente intangibles y no pueden ser estandarizados y también existen
servicios que afladen un producto tangible, en los servicios los consumidores
pueden apreciar pocos atributos fisicos previos a la compra, perciben un riesgo
mayor asociado con la seleccion de un servicio que de un bien tangible, por lo
tanto es necesario tangibilizar los servicios, hacerlos visibles, con el fin de que
el consumidor vea todos esos elementos iguales y lo interprete como que el

servicio que recibira sera siempre de la misma calidad.

“Los profesionales del marketing de servicios deben tomar medidas para
proporcionar a sus potenciales clientes elementos que contribuyan a hacer
tangible el servicio. EI material de promocion, el aspecto de los empleados y el
entorno fisico de la empresa de servicios contribuyen todo ellos a hacer

tangible el servicio” *

4 KOTLER, Philip; BOWEN John; MAKENS, James; RUFIN MORENO, Ramén; REINA PAZ, Maria Dolores.
Marketing para turismo. 3ra ed. Espana: Pearson Prentice Hall, 2007, cap 2, p. 29.
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Para lograr que el servicio turistico sea tangible en el momento en el que el
cliente decide tomar decisiones acerca del destino que desea visitar, es por
medio de la promocién al incluir fotografias del hotel, sus zonas publicas,
habitaciones, paisajes del lugar de visita, atracciones y atractivos; la imagen
fisica se debe disefiar para reforzar la posicion del producto en la mente del
consumidor y en el sector del turismo los empleados son una parte
fundamental del producto y del marketing mix, por lo cual los departamentos de
recursos humanos y de marketing deben trabajar en estrecha colaboracion, se
debe contratar a empleados amables y capaces y formular las politicas que
apoyen las relaciones positivas entre los empleados y los clientes con el fin de
que los clientes perciban el servicio como UuUnico y este cumpla sus

expectativas.

En una empresa turistica hay dos clientes, los clientes que pagan y los
empleados, por lo cual el marketing interno se ocupa de motivar y formar a los
empleados para ofrecer un buen servicio al cliente, con el fin de que este
perciba el destino y el viaje como algo especial, el clima, las instalaciones
recreativas y las oportunidades de excursiones son importantes en la lista de

caracteristicas del lugar buscado.

En el sector del turismo se presenta una gran variedad de gustos, el coste de la

segmentacion completa es alto y la mayoria de los clientes no pueden pagar

productos totalmente personalizados, un buen sector turistico desarrollado
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debe ofrecer una gran variedad para cada tipo de target, que logren reunirse

dentro del mismo complejo turistico.

Las empresas turisticas pueden ofrecer una diferenciacion basada en la
ubicacion, deben buscar los beneficios derivados de su situacion y utilizar estos

beneficios para diferenciarse en el mercado.

“Los mercados constan de compradores y los compradores difieren en una o
varias maneras. Pueden diferir en sus deseos, recursos, localizaciéon, actitudes
de compra y practicas de compra. Como los compradores no tienen
necesidades y deseos Unicos, cada comprador es potencialmente un mercado

separado”

El marketing de empresas turisticas debe involucrar a todos los empleados, no
es suficiente con enfocarse en el departamento de ventas o servicio al cliente,
el marketing debe formar parte de la filosofia de la empresa y todos los

empleados deben llevar a cabo la funcion del marketing.

El marketing interno es una parte fundamental que permite que un destino
turistico sea o pueda llegar a ser exitoso, los empleados sirven los productos
de las empresas turisticas, y mediante este servicio se convierten en parte del
producto. La diferenciacién del producto, en estos casos, suele provenir de las

personas que ofrecen el producto, en el sector del turismo la mayoria de las

> |bid. cap 8, p. 168.
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actividades de marketing las llevan a cabo empleados que no son del

departamento de marketing.

El sector turistico es el Unico en el que los empleados forman parte del
producto. “Cuando se piensa en marketing suele pensarse en los esfuerzos
dirigidos externamente hacia el mercado, pero los primeros esfuerzos de
marketing de la empresa deben dirigirse internamente a los empleados. La
empresa debe asegurarse de que los empleados conocen sus productos y

creen en ellos”®

Es necesario que los empleados estén entusiasmados con la empresa para la
que trabajan y con los productos que venden, de lo contrario es imposible
entusiasmar a los clientes, el marketing trae a los clientes, pero esto no sirve si
los empleados no cumplen con las expectativas de los clientes. Es
indispensable por lo tanto, dentro del turismo como servicio identificar el
marketing turistico para asi garantizar puntos clave que se deben tener en

cuenta a la hora de prestar el servicio.

2.3 MARKETING TURISTICO

El mundo se ha convertido en una comunidad global, que abre lugares al
turismo inimaginables desde hace unas décadas. El turismo se ha convertido
en un negocio global cuyo mercado en expansion cubre practicamente todos

los lugares y destinos. Segun la organizacion mundial del turismo (OMT) de las

® |bid., cap 10, p. 219
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naciones Unidas, el turismo constituye el 8 por ciento de las exportaciones
totales mundiales, mas del 31 por ciento de del comercio internacional en
servicios y mas de 100 millones de puestos de trabajo repartidos por todo el

mundo.

El turismo hoy en dia afecta a todos los continentes, paises y ciudades, la
economia se ve afectada por los individuos que viajan fuera del pais o por la
exportacion de servicios turisticos. Los destinos deben decidir que parte de la
industria de servicios turisticos pretende obtener, ya que el turismo hoy
constituye el negocio de mayor y mas rapido crecimiento y se espera que se

convierta en la mayor industria a nivel mundial.

A lo largo de la historia de la humanidad, se han venido presentando diferentes
episodios que han marcado el manejo econémico, politico, social y cultural de
los diferentes paises alrededor del mundo.

Un factor de avance y evolucion de los mercados, que desemboca en las
economias de mercado es como el consumidor ha venido desarrollando el
derecho de exigir lo que él quiere de la forma que mas le conviene, factor de
importante diferenciacion con sistemas econdémicos centralizados. Es por eso
qgue hoy en dia podemos ver tantos movimientos que estan en pro de defender

los exclusivos intereses de los consumidores.

Los paises se vuelcan a entrar dentro de un manejo politico y econémico
mucho mas favorable para sus intereses. Este vuelco sin lugar a dudas se esta

presentando en la migracion que estan teniendo los paises a una clara
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economia de mercado, enfocada a la satisfaccion plena de las necesidades de
los clientes y por supuesto en prestarle con un servicio excepcional la

satisfaccion de dichas necesidades.

Un reto para los paises que fomentan el turismo es mantener la cultura y la
belleza natural del pais a la vez que desarrollan la infraestructura necesaria del

turismo y es aqui donde tiene una relevancia importante el ecoturismo.

El beneficio mas visible del turismo es el empleo directo que genera en hoteles,

restaurantes, comercio y transporte.

“El marketing de destinos es una parte primordial en el desarrollo y
mantenimiento de la popularidad de un destino. Sin embargo, con demasiada
frecuencia los planificadores de turismo se centra solo en el desarrollo de los
destinos sin prestar atenciéon al mantenimiento y conservaciéon de aquellos

atributos que son los que realmente atraen al turismo”’

Los planificadores del turismo deben tener en cuenta la capacidad
medioambiental que tiene una zona para soportar el impacto de todos los
residentes, no sélo los turistas. Sin esta planificacion una zona puede llegar a

alcanzar un deterioro que haga que los turistas la eviten.

Para atraer turistas los destinos deben responder a los picnidios generales del
turismo, de precio, comodidad y oportunidad. Como otros consumidores los

turistas comparan el coste con los beneficios ofrecidos por un destino

7 Ibid., cap. 18, p. 469
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determinado, asi como el empleo del tiempo, esfuerzos y recursos con
aprendizaje, experiencia, entretenimiento, descanso y recuerdos que van a

conseguir.

Una forma efectiva de comunicacion hacia los viajeros potenciales consiste en
ofrecer paquetes turisticos, las organizaciones turisticas, las ciudades y las
regiones deben desarrollar un paquete de atracciones y entretenimiento con la
esperanza de convertirse en destinos demandados, la concentracion de
atracciones y servicios de entretenimiento en un lugar provoca interés,

expectativa y una gran afluencia al publico.

Un comunicador de marketing comienza con un publico objetivo en mente, el
publico puede ser compradores potenciales o usuarios actuales, aquellos que
toman la decision de compra o los que influyen en ella, el publico puede estar

constituido por individuos, grupos, publico especial o publico en general,

El publico objetivo afecta en la decision del comunicador sobre lo que sera
dicho, como sera dicho, cuando sera dicho, donde se dird y quien lo dir4. Para
crear una comunicacion efectiva, un especialista en marketing debe
comprender al publico objetivo demostrandolo mediante la creacién de un
mensaje que sea significativo para este publico en un medio de comunicacion
que ellos entiendan. Para el caso del turismo los canales de comunicacién mas

importantes son los folletos y guias de viaje.

Los destinos poseen normalmente elementos Unicos con un potencial turistico

inmenso, un destino puede promocionar una, varias o0 muchas de sus
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atracciones, pero las atracciones turisticas por si solas no cautivan a los
turistas, la mayoria de los destinos vacacionales intentan dar un mayor
significado y valor a la experiencia de viajar, haciéndola mas significativa y

provechosa, los atractivos recurren a su historia, su cultura y sus gentes.

Dentro del turismo existen factores psicolégicos que son determinantes de la
demanda, como el prestigio, sensaciéon de escape, educacion, relaciones

sociales y lazos familiares.

Los viajes siempre se han relacionado con un cierto nivel de prestigio,
especialmente a los que recorren largas distancias, muchos lugares le da al

viajero cierto prestigio, aunque solo sea en su propia percepcion.

El deseo de escaparse momentaneamente del ritmo cotidiano es una
necesidad fundamental del ser humano y esto se ve reflejado en el momento

de realizar un viaje de vacaciones.

Tradicionalmente se ha postulado que viajar amplia los horizontes del
individuo, muchas motivaciones psicolégicas mas instintivas permanecen
ocultas por el primer plano que ocupa la l6gica consistente en que los

beneficios educativos compensan los costos, los riesgos y el estrés del viaje.

La oportunidad de conocer a personas y relacionarse con ellas tiene gran poder
de motivacion y las reuniones familiares se han convertido en un segmento

importante del mercado turistico, o cual se ha convertido en caracteristicas
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importantes al momento de escoger el producto turistico que se quiere

consumir.

2.4 PRODUCTO TURISTICO

Hasta principios de la década de los 50, el turismo introduce en su proceso de
comercializacion, el nuevo concepto de marketing, como consecuencia de la
entrada en el negocio del turismo de una serie de empresas que tenian una
vasta experiencia en otros campos de los negocios y contaban con el dominio

de las modernas técnicas de marketing.

Con la introduccion de las nuevas técnicas de marketing en la actividad
turistica, se cambio en enfoque de comercializacién del turismo por el concepto
de producto turistico y con éste la estandarizacion de la oferta, que permitié
que el turismo mundial llegara a su maximo esplendor a fines de la década del

60 y principios de los 70.

Es en este periodo donde el proceso de comercializacion del turismo deja de
ser visto desde el atractivo turistico y pasa a ser visto hacia el turista, quien es
en definitiva el que hace uso de los servicios ofrecidos por las distintas

empresas que desarrollan sus actividades en el campo del turismo.

26



“Desde el punto de vista conceptual, el producto turistico no es mas que un
conjunto de prestaciones, materiales e inmateriales, que se ofrecen con el

proposito de satisfacer los deseos o las expectativas del turista”®

El primero y mas importante de estos componentes, lo constituyen los
atractivos turisticos seleccionados por parte del turista y desde el punto de vista
del marketing estos atractivos turisticos pueden ser atractivos de sitio o

atractivos de eventos.

Los atractivos de sitios estan determinados por las condiciones naturales o los
factores de vida y actividad humana que existen en el lugar 0 en sus
alrededores y que constituyen el principal motivo para que el turista los visite,
estos atractivos pueden clasificarse en atractivos naturales, por el clima,
paisajes, flora y fauna; atractivos relacionados con los usos y costumbres de la
poblacién, lo cual hace referencia a sus manifestaciones culturales y los

atractivos relacionados con la infraestructura.

Para el caso del ecoturismo el atractivo mas influyente en la toma de decision
para visitar el lugar por parte de un turista es el atractivo natural, ya que
permite que el visitante tenga un contacto directo con todos aquellos elementos

gue componen este atractivo natural.

® ACERENZA, Miguel. Promocidn turistica, un enfoque metodoldgico. 2da ed. México: Trillas, 1983, cap.
1, p. 19.
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Los atractivos de evento, son aquellos donde un acontecimiento se constituye
en el principal factor para que el turista visite el lugar, tales como las ferias,

exposiciones, congresos, convenciones y acontecimientos especiales.

En algunas ocasiones estos dos tipos de atractivos se combinan entre si y

aumentan la atraccion del lugar como destino turistico.

Otro componente importante esta constituido por las facilidades que existen en
el destino, o en el cual se localizan los atractivos turisticos, estas facilidades
complementan los atractivos debido a que permiten la permanencia y el disfrute
de una estancia agradable, estas facilidades son las instalaciones y servicios

que facilitan el alojamiento y la alimentacion.

Un tercer componente del producto turistico es el acceso, la disponibilidad de
transporte de aproximacion al destino desde el lugar de origen del turista, el
transporte es el que permite el desplazamiento del turista al destino para que

pueda participar y disfrutar del atractivo que motivo su viaje.

Estos tres componentes antes mencionados, constituyen el elemento basico
del producto turistico, por cuanto son capaces de satisfacer las motivaciones
primarias del viaje de los turistas. En el turismo no se venden los atractivos
fisicos del producto, sino la capacidad que éste tiene para satisfacer los deseos

o0 las expectativas de los turistas.

Una vez elaborado el producto turistico, adopta la forma de un paquete de

servicios y se pone a la venta en el mercado, a través de los distintos canales
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de distribucion que deben ser seleccionados de una forma adecuada para
hacerlo llegar al mercado, de tal manera que se encuentre al alcance del turista

cuando éste tome su decision de compra.

En el caso del turismo, las decisiones en cuanto a los canales de distribucion
son un poco complejas, debido a las caracteristicas particulares que éste

presenta si las acciones se llevan a cabo a nivel nacional.

Desde el punto de vista de la distribucion, la prestacién de servicios turisticos
no produce ningun envio fisico al cliente, sino quien es el cliente quien tiene
que desplazarse para efectuar el consumo de un determinado lugar y una
determinada empresa, por lo tanto cuando el turista se encuentra en su lugar
de origen, el producto turistico es abstracto, por lo que no puede verlo por

adelantado antes de efectuar la compra.

Dentro de la distribucion se presentan dos aspectos, en primer lugar la
inmaterialidad del producto y en segundo, la distribucion fisica del mismo lo
cual impide el mantenimiento de un stock en los puntos de venta. El primero de
estos aspectos se soluciona por medio de la presentacion del producto en
folletos 0 magazines, en los cuales se describen sus atributos, se indican los

servicios que lo integran, las condiciones de utilizacion y su precio de venta.

Los problemas relacionados con el mantenimiento del stock, se solucionan por
medio de la implantacion de un sistema de reservaciones, que la forma como
se sustituye la distribucion fisica del producto en el caso concreto del turismo.

En la actualidad ya existen varios paises que han implantado sistemas de
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reservaciones, para poder dar salida a las ofertas de sus prestadores de

servicios hacia los mercados y poder facilitar su venta.

La fijacion de precio en el turismo adquiere una mayor relevancia debido a que
el precio puede convertirse en el factor principal de decision, por parte del
turista, sobre el lugar de destino al cual se dirigird a pasar sus vacaciones, el
precio de venta se convierte en definitva en uno de los elementos
diferenciadores mas importantes y sobre el cual recae la mayor atencién de las

actividades de promocion.

Desarrollar actividades de promocion ofrece una cobertura adecuada a las
operaciones de venta que se desarrollan en el mercado durante el proceso de
comercializacién y permite asi lograr una decisibn de compra por parte del

turista.

Estas actividades de promocion son aquellas actividades de marketing que
tienen como fin persuadir al turista potencial, para que adopte una decision de

compra a favor de un determinado producto.

“En la practica, la promocion es una actividad destinada a la informacion, la
persuasion y la influencia sobre el cliente, en la cual se incluyen las actividades
de publicidad, promocién de ventas, ventas personales, y otros medios, entre
los que se incluye, también, las relaciones publicas, cuando éstas se

encuentran integradas al proceso de marketing”®

? Ibid., cap. 2, p. 36
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La promocion de ventas es la actividad de marketing que estas mas cerca del
acto de compra, que engloba toda una serie de técnicas destinadas a estimular
la compra. La publicidad es esencialmente un método para influenciar
indirectamente al consumidor a través de medios publicitarios y la promocion
de ventas es un método directo por cuanto se lleva a cabo directamente ante el

cliente.

“Normalmente se dice que la publicidad lleva al cliente hacia el producto, y que
la promocién de ventas lleva el producto al cliente. De este modo, la promocién
de ventas trata de ocupar el terreno psicolégico ganado por la publicidad. En
efecto, la publicidad crea una demanda, y la promocion de ventas produce una

oferta para estimularla” *°

En los dltimos afios se ha notado un creciente interés por parte del marketing
en las relaciones publicas, el interés del marketing tiene su origen en el deseo
de incorporar, en su combinacién promocional la publicidad gratuita como una
herramienta de la combinacion promocional y este modelo ha demostrado tener
una gran eficacia en el proceso promocional del turismo, con el fin de de
producir una imagen favorable que facilite las actividades de comercializacion y

venta de la oferta turistica del pais, o del destino turistico.

Las principales aplicaciones de las relaciones publicas se relacionan con la

obtencion de publicidad gratuita en los diferentes medios de difusion con el fin

% bid., cap. 2, p. 45
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de familiarizar al puablico con el destino para lograr una actitud favorable, lograr

la preferencia hacia el destino y labores de hospitalidad.

Para el caso del turismo, la promocién de un destino debe centrar sus
esfuerzos lo mas cerca posible del punto en el cual el turista normalmente
decide la compra de sus viajes vacacionales, en este caso los mayores
esfuerzos deben enfocarse al consumidor y cuando los turistas tienen por
costumbre efectuar sus arreglos de viaje a través de los organizadores o los
agentes de viaje, los esfuerzos deberan concentrase en los intermediarios y en

la industria de viajes.

En las actividades de promocion de un destino turisticos que va dirigido hacia
la los agentes de viajes, es importante realizar las campafas de correo directo,
en donde se mantiene informada a la industria de viajes sobre los distintos
aspectos relacionados con la venta de los servicios turisticos del pais, para los
efectos de estimular su compra por parte de sus integrantes, asi como la
preparacion de las visitas promocionales para presentar el producto en el

propio mercado.

Las visitas promocionales consisten en presentar directamente a la industria de
viajes los programas turisticos de la zona y explicar todas sus aplicaciones
desde el punto de vista de venta, asi como la presentacion del material
promocional disponibles para facilitar las acciones de venta en el mercado

consumidor.
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Realizar viajes de familiarizacion con el fin de permitir que los integrantes de la
industria de viajes se familiaricen con los servicios ofrecidos en los programas

turisticos de la zona y que puedan comprobar su calidad.

Y por dltimo una campafia publicitaria dirigida a la industria para complementar
los esfuerzos promocionales directos, efectuados a través del correo directo,
las visitas y los viajes de familiarizacion, a los efectos de brindar cobertura a las

operaciones de venta.

Al efectuar una determinada promocion de algun destino turistico, se debe
tener en cuenta el deseo de captar nuevos segmentos de mercado exclusivos,
en funcion de la capacidad de los recursos disponibles, factibles de ser
explotados turisticamente. Esta decisién puede surgir como consecuencia de la
capacidad que puedan tener los recursos turisticos del pais como para
desarrollar el ecoturismo, el turismo de aventura, el turismo de caza y pesca, el
turismo histérico-cultural o el turismo cientifico; por lo tanto es de vital

importancia promocionar la imagen como un atractivo.

2.5 LA IMAGEN COMO ATRACTIVO

Las comunidades necesitan atraer a potenciales compradores de lugares
mediante la proyeccion de una imagen fuerte y relevante. Sin una imagen Unica
y distintiva, un lugar potencialmente atractivo, pasara inadvertido en un amplio
mercado de lugares. Una de las metas en el marketing de imagen es

desarrollar un slogan inteligente que sea creible y comprobable.
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Aunque es vital, el mejoramiento de una imagen no es suficiente por si misma
para aumentar los atractivos fundamentales de un lugar, los lugares también
requieren invertir en atracciones especificas, algunos lugares son afortunados
por tener atractivos naturales y en las zonas donde se desarrolla el ecoturismo,

su atractivo principal se deriva de la naturaleza.

Sin embargo, ni la imagen ni las atracciones ofrecen la respuesta completa al
desarrollo de un lugar, se requiere en la base una infraestructura efectiva y en

el marketing de lugares la infraestructura desempefia un papel determinante.

“Las inversiones en infraestructura no so6lo son deseables por si mismas, sino
también porque ayudan a reducir el desempleo. Tales inversiones tienen el
fuerte apoyo de instituciones de inversion multilaterales como el Banco Mundial

y el Banco Interamericano de Desarrollo”**

Las mejoras de infraestructura mas frecuentes son las que se realizan en calles

y autopistas, vias férreas, aeropuertos y redes de telecomunicaciones.

La imagen como atractivo, son los aquellos elementos que abarcan las
caracteristicas fisicas y los eventos que llaman la atencién a los ciudadanos y
visitantes de algun lugar, el cual es calificado de acuerdo con los atractivos con

los que cuenta.

"' KOTLER, Philip; GERTNE, David; REIN, Irving; HAIDER, Donald. Marketing Internacional de lugares y
destinos. 1ra ed. México: Pesaron Prentice Hall, 2007, cap. 3, p. 87.
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La imagen de un lugar se define por el conjunto de atributos compuestos por
creencias, ideas e impresiones que la gente tiene de ese lugar, éstas
representan una simplificacion de un gran namero de asociaciones y piezas de
informacion relacionadas con un lugar que son producto de la mente que

intenta procesar y enmarcar grandes cantidades de datos acerca de un lugar.

“En la formacién de una imagen influye la percepcion del lugar que tiene una
persona. Hay imagenes muy especificas que proceden de una impresion y

otras mas generales, compuestas de un gran conjunto de conceptos”*?

Es muy probable que diferentes personas tengan imagenes muy distintas del
mismo lugar, por esto, un lugar que quiera construir una imagen atractiva debe
ayudar a los turistas a descubrir esa imagen y lograr comunicar con claridad su
atractivo Unico, para competir en los mercados de turismo ofreciendo algun

atractivo de manera consistente y accesible.

Para posicionar la imagen de un lugar es indispensable presentarlo en términos
regionales, nacionales e internacionales como un sitio propicio para cierto tipo
de actividad o como una localidad atractiva para lograr asi una posicion mas
fuerte 0 mejor establecida. El posicionamiento consiste en desarrollar una
imagen que comunique beneficios y atributos Unicos que hagan que un destino

se destaque entre muchos otros.

2 bid., cap. 7, p. 203
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Una imagen se adhiere en la mente del publico durante largo tiempo, pero la
imagen de un lugar puede cambiar rapidamente conforme los medios de
comunicacién masiva y los canales de comunicacion interpersonal difunden
nuevas historias vitales acerca del mismo. La administracion estratégica de
imagen es el proceso de investigar la imagen de un lugar entre sus diversos
publicos, hacer una segmentacion y dirigirse a segmentos especificos,
posicionar los atractivos del lugar para apoyar su imagen deseada y comunicar

esos atractivos a los segmentos meta.

Para identificar los mercados meta se dispone de dos métodos, el primero
consiste en recopilar informacion acerca de los turistas actuales y el segundo
consiste en auditar los atractivos del lugar y hacer una conjetura acerca de los
tipos de turistas que tendrian un interés natural en tales atractivos. La meta es
identificar nuevas fuentes de turistas y las distintas caracteristicas que puede

tener un lugar son las que atraen diferentes turistas.

En el marketing de turismo se debe distinguir entre los clientes reales y los
clientes potenciales, conocer sus necesidades y gustos, determinar a qué
mercados meta van a atender y decidir acerca de los productos, servicios y

programas apropiados para atender esos mercados.

Cualquiera que sea el segmento turistico al que se dirija un lugar, necesita ser
muy especifico y segmentar a los turistas de acuerdo con caracteristicas
adicionales, sin embargo los mercados y las atracciones cambian con el tiempo

y los lugares deben estar preparados para responder a la demografia y estilos
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de vida cambiante y esto representa un reto continuo a la industria del turismo

al tener que mantener y actualizar sus inversiones.

Para atraer turistas, los lugares deben responder a los requisitos basicos de
viaje, como costo, conveniencia y temporalidad. Los turistas al igual que otros
consumidores comparan los costos con los beneficios de destinos especificos y
sus inversiones de tiempo, esfuerzo y recursos con un rendimiento razonable
en educacién, experiencia, diversion, relajacion y recuerdos agradables. La
conveniencia adquiere varios significados para las decisiones de viaje, el
tiempo que toma el trayecto, la distancia desde el aeropuerto hasta los
alojamientos, las barreras de idioma, la limpieza y las condiciones sanitarias, el
acceso a sitios de interés y necesidades especiales. La temporalidad abarca
aquellos factores que implican riesgo al viajar, como el terrorismo, disturbios
civiles, inestabilidad politica, fluctuaciones de la moneda y facilidad de cambio y

condiciones de salud.

Los destinos turisticos buscan ser competitivos en costos, minimizar los riegos
y maximizar las conveniencias y comodidades que ofrecen. Los paquetes
turisticos que ofrecen las agencias de viajes, van de la planeacion total y
precisa por horas, hasta opciones y elecciones multiples. Para adaptarse a
diversas necesidades turisticas, los paquetes varian desde los destinos
sencillos hasta los mas lujosos basados en sitios especificos y asistencia a
eventos. Los viajeros comparan las ventajas y desventajas relativas de los
destinos competidores, geografia, intereses especiales y diversiones, por lo
tanto, los lugares deben promover no sélo sus destinos en general, sino

también sus atractivos especificos, deben buscar profundizar la experiencia de
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viaje al ofrecer mayor valor y hacer la experiencia mas significativa y
gratificante y estos atractivos se expresan en términos de cultura, tradicion y

gente.

Con frecuencia los destinos turisticos descubren valores ocultos que tienen un
enorme potencial turistico, algunas estrategias que se utilizan es promoverlos
con elementos de la fauna y flora incorporando elementos naturales para
acentuar el compromiso con el ecoturismo, incluyendo estancias en parques
naturales y reservas ecologicas donde los visitantes tienen la oportunidad de

observar especies en peligro de extincion en su habitat natural.

Los usuario perciben la calidad de un producto como un conjunto integrado por
todas las caracteristicas incluyendo el precio, y el precio es una variable dificil
de manejar, los consumidores preocupados por la calidad estan dispuestos a

comprar a un precio mas alto para no cometer un error.

2.6 LA DIFERENCIACION COMO CONCEPTO DE CALIDAD

Para que la operacién sea mas rentable, teniendo en cuenta el caracter unico e
irrepetible de cada producto, es necesaria la estandarizacién de los mismos sin
descuidar las peculiaridades de cada segmento de mercado. Hay diferentes

criterios con respecto a la adopcién de una Politica de Productos.

Las caracteristicas de los productos turisticos en un mercado competitivo son

facilmente imitables, por lo cual dentro de las posibles barreras de proteccion
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se debe construir desarrollo de marcas, adecuados canales de venta,

comunicacion comercial apropiada y asegurar las disponibilidades a ofrecer.

“Comercializar viajes y turismo es vender productos de tipo imaginario por
excelencia, porque lo que cada cliente esta comprando en realidad son
imagenes de producto o imagenes de la promesa de su prestacion. Aunque el
producto sea intangible y generalmente con atributos o cualidades dificiles de

percibir, la fuerza de las imagenes motoriza su comercializaciéon™?

En un mismo producto pueden existir una diversidad de imagenes, en la
estrategia de comercializacién de un determinado producto hay que establecer
gue imagen es la que se va a adoptar, con el fin de hacerla entrar en sintonia

con un determinado segmento y sensibilizar particularmente al publico objetivo.

Cualquier diferencia percibida entre productos es una ventaja para algunos,
una desventaja para otros y puede resultar irrelevante para aquellos
consumidores que no valoran el atributo diferencial en cuestion. Diferenciar un
producto de otro implica crear la posibilidad para que un usuario pueda
asignarle un mayor valor y por lo tanto sea considerado como un producto de

calidad.

Las preferencias de los compradores no son iguales, por lo tanto los productos
tampoco deben serlo, la diferenciacion consiste en contar con las mejores

condiciones para satisfacer las expectativas de los clientes y estas expectativas

3 PRZYBYLSKI, Alejandro. Marketing de servicios turisticos. 1ra ed. Argentina: Surpass, 1995, cap. 3, p.
52
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del consumidor representan el conjunto de caracteristicas que conforman para
el y para los demas participantes del segmento al que pertenece, el producto

ideal.

Diferenciarse no resulta facil, requiere creatividad, flexibilidad, rapidez de

respuesta y predisposicion para asumir riesgos.

Las diferencias funcionales, las de condiciones de pago o de precios se pueden
imitar facilmente, sus ventajas tienen corta vida, pero las diferencias simbdlicas
son mas dificiles de imitar, asi como la organizacion y los sistemas de trabajo,
experiencias acumuladas, habilidades y conocimientos propios del equipo que

conforma la empresa.

Segun Michael Porter, algunos de los errores tipicos mas comunes en que
incurren las empresas al diferenciarse son, generar ventajas competitivas no
valoradas por el mercado, no dimensionar el costo-beneficio de la
diferenciacion, focalizarse exclusivamente en el producto fisico en lugar de
considerar todo el proceso de valor afiadido, excederse en la diferenciacion o

en el precio e ignorar la necesidad de las sefales de valor.

Las mayores demandas de los clientes, obligan a agregar multiples servicios a
los productos de la oferta, todo aquello que pueda ayudar a la satisfaccion del
usuario, antes, durante o después de la prestacion. La sumatoria de los
servicios brindados por prestadores y comercializadores conforman un
producto diferente, Gnico y enriquecido.
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El cliente se vuelve cada vez menos tolerante frente al servicio imperfecto o
incluso promedio, la forma como se prestan los servicios es lo que marca la

diferencia.

Tanto los productos como los servicios se destacan por su calidad, la clave
esta en preguntarse que entienden los usuarios por calidad. Los analisis de
mercado muestran que cada consumidor tiene su propia percepcion y criterio
de valoracion, muchas veces la calidad ofrecida difiere en la calidad percibida y

a su vez puede no coincidir con la calidad esperada.

Cada segmento tiene sus expectativas con respecto a la calidad de un servicio
y cuando estas son cubiertas plenamente se puede afirmar que el servicio es
de calidad total y para los demas segmentos que perciben que este servicio no
satisface sus expectativas en su totalidad, este mismo servicio les representa

como déficit de calidad.

Los consumidores siempre pretenden obtener el maximo beneficio posible,
cada cliente evalia un servicio comparando la calidad percibida con la
esperada y cuando la diferencia es grande tienden a pensar que el servicio el

malo.

Existe una marcada diferencia entre productos tangibles y servicios, con
respecto al control de calidad. En los productos tangibles, tanto el proceso de

produccion como el producto en si pueden ser controlados antes de que llegue
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a manos del cliente, debido a que su elaboracion es previa a la venta. En el
caso de los servicios, la produccion se realiza en forma simultanea con su
prestacion, la calidad no se puede controlar como en el caso de los productos
tangibles, en el turismo cuando un usuario siente diferencias en la atencion
con respecto a sus expectativas o experiencia de viaje, puede considerar que

la calidad del servicio prestado es mala.

En materia de servicios todo es importante para brindar una excelente calidad,
no hay detalles insignificantes; teniendo en cuenta las nuevas tendencias, los
productos y servicios turisticos, segun lo estima la Organizacion Mundial del
Turismo, tendran que incluir criterios de calidad en lo que hace al respecto del
medio ambiente y su preservacion para que sean tenidos en cuenta por los

usuarios.

2.7 NUEVAS TENDENCIAS

A medida que pasan los afios, las tendencias y preferencias de los viajeros han
venido cambiando, existen mas destinos de aventura y mas deseos de estar en
contacto pleno con la naturaleza, la tendencia hacia una vida saludable, como
asi también la toma de conciencia de la impostergable preservacion del medio
ambiente y de los atractivos naturales orienta a los emprendimientos turisticos
hacia un encuadre ecoldgico, con recomendaciones y reglas especificas para

tener en cuenta.

42



En los crecientes mercados turisticos coexisten dos fenémenos diferenciados:
el de la moda y el de la tendencia. Las modas, responden a multiples causas
que se manifiestan con la espontanea generalizacion de un mismo uso o
costumbre durante un cierto tiempo. En la mayoria de los casos son fenbmenos
de poca duracion debido a que los usuarios advierten rapidamente que el uso
se masifica 0 se dan cuenta que esos productos de moda no satisfacen sus

expectativas plenamente.

En turismo, la moda se manifiesta a través de una mayor rotacion de los

destinos que son elegidos en forma masiva.

La tendencia en el crecimiento es consecuencia de la inclinacion de los
consumidores a adquirir cierto producto, cuyos atributos representan claras
ventajas con respecto a otros. Las tendencias dificilmente se deban al azar; su
presentacion y perdurabilidad suele ser el resultado de oportunas estrategias y

necesarias inversiones.

Multiples factores son los que hoy permiten fortalecer el potencial competitivo
de las empresas de turismo, contar con tecnologia, idoneidad y excelente

servicio.

En el marketing de servicios, lo mas importante para cada cliente son los

servicios que ese producto y su vendedor le pueden brindar.
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Las ventas y el marketing son dos conceptos que estdn muy ligados, el
marketing debe trabajar al servicio de las ventas ya que las ventas son

acciones insustituibles de cualquier estrategia de marketing.

“El criterio tradicional de Ventas ha sido reemplazado por el de Marketing y, en
el proceso de evolucion orientado a brindar soluciones précticas de los nuevos
problemas que iban apareciendo, el Marketing ha ido adaptandose hacia un

Marketing de Servicios Global, Sistémico y Vincular**

A nivel Global, por acentuar una visién estructural de tipo general; Sistémico,
porque en una organizaciéon empresaria todo tiene importancia para el éxito del
negocio, todo es importante para brindar un buen servicio y que a su vez la
actividad sea rentable y vincular, por jerarquizar las relaciones o vinculos
interpersonales y las establecidas entre la empresa y el cliente o el usuario y el
producto. Un vinculo es un sistema de relaciones en el que se articulan sujetos
y se articulan a partir de sus necesidades, es el sistema de interaccidon mas
elemental que se focaliza hacia las expectativas, exigencias y resistencias de
los usuarios a fin de brindarles una mejor atencion, priorizando sus satisfaccion

como base generadora de la necesaria rentabilidad empresarial.

El enfoque del marketing global, sistémico y vincular resulta de gran ayuda
para las empresas que prestan especial atencién a los diferentes roles que
asumen las personas en la decision de quien compra, quien es el usuario,

quien decide la compra y quien sugiere esta opcion.

" bid., cap. 3, p. 42.
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En turismo esto se ve reflejado, ya que el todo es mas que la suma de sus
partes, cuando falla alguna parte por mas insignificante que parezca, queda

comprometido el funcionamiento del todo.

Las empresas de servicios turisticos y los operadores mayoristas suelen tener
dificultades en satisfacer las necesidades y deseos de sus clientes, porque
muchas veces no coinciden con las demandas de los beneficiarios del servicio
a prestar. Es necesario que el equilibrio de intereses se alcance en forma

compartida, adoptando las estrategias de promocion y venta.

“Cada una de las diferentes formas de considerar al “sujeto de la demanda” por
parte de las empresas de turismo podria indicar el tipo de vinculo existente v,

en consecuencia, la calidad del servicio a brindar” *

Las empresas de turismo, debido a las nuevas tendencias adquiridas por los
consumidores, pueden combinar de distinta manera los atractivos naturales y
otros recursos turisticos con motivaciones que le justifiquen al cliente a comprar
y con propuestas de actividades acordes con el destino y con el segmento de

mercado elegido.

Al ofrecer productos completos se puede contribuir a mejorar el grado de
satisfaccion, facilitar la incorporacion de clientes, logrando que muchos de ellos
se conviertan en sus mejores recomendadores; obtener mayor rentabilidad y

construir una mejor imagen de empresa.

Y bid., cap. 2, p. 43
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Los productos turisticos, de acuerdo con sus caracteristicas son intangibles,

perecederos, heterogéneos e inseparables.

Intangibles debido a que los productos turisticos no pueden ser percibidos por
los sentidos y muchas veces son imposibles de imaginar, esto obliga a una
elaboracion de mensajes especialmente diseflados. La inmaterialidad del
producto turistico obliga a que las empresas tengan que tangibilizar lo

intangible.

En turismo se opera con productos altamente perecederos, lo cual torna al
negocio mas riesgoso que otros, el ser perecedero hace que el producto
turistico no se pueda stockear lo cual resulta una importante ventaja estratégica
para la mayoria de las empresas de turismo, porque cada temporada los
usuarios tienen que volver a considerar las posibles opciones para su viaje, por

lo cual se mantiene en permanente vigencia el juego competitivo.

Heterogéneos porque no hay dos productos exactamente iguales, la gran
cantidad de combinaciones posibles diferencian una oferta de otras y ademas
el mismo producto no es exactamente igual en un momento de su prestacion

que en otro, debido a que las caracteristicas no con estables.

En turismo hay muchas variables imposibles de controlar, como los factores
climaticos, cortes de energia, actitudes imprevistas de pasajeros, por lo cual se
torna dificil la aplicacion de controles de calidad, se debe contar con la
flexibilidad necesaria y estar preparados para realizar los ajustes en el

momento preciso.
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El turismo se ha venido enfrentando a una serie de cambios que estan
delineando nuevas tendencias dentro del sector, la demanda de viajes esta
aumentando, los turistas cada vez mas estan inclinados a realizar viajes por
salud y bienestar a los balnearios con spas y servicios de belleza conocidos
como centros de salud; rutas enologicas acompafado de itinerarios
gastrondmicos y alojamientos rurales; viajes que permitan tener un contacto

con la naturaleza como el ecoturismo; viajes a destinos insélitos y cruceros.

En turismo no existe el servicio sin la participacion del beneficiario, en el
armado y uso del servicio. Se pueden preparar los escenarios, el personal, los
equipos y demas recursos necesarios, pero el producto cobra vida Gnicamente

con la participacién del usuario al ser utilizado.

Para posicionar un producto o servicio es imprescindible conocer en

profundidad los comportamientos de los clientes.

2.8 COMPORTAMIENTOS DEL CONSUMIDOR PARA EL TURISMO

Conocer en profundidad el comportamiento del consumidor antes, durante y
después de adquirir un producto o servicio, es esencial para direccionar el

disefio y la implementacion de las estrategias comerciales.

“Un buen punto de partida para llegar al usuario es a través del conocimiento

de sus habitos de informacién, de compra y de uso del producto/servicio. Y la
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mejor manera de alcanzar este conocimiento es encontrando respuestas a:

qué, quién, cuando, cuénto, cémo, dénde, por qué y para qué”®

Formularse las preguntas adecuadas, ayuda a encontrar multiples ideas que

conducen directamente hacia las respuestas correctas.

Los empresarios de servicios turisticos deberian prestarle especial
consideracion a las distintas fases de comportamiento de los diferentes
publicos, en relacion con sus procesos de decision de compra y uso de

productos y servicios.

Los clientes no compran productos, lo que compran son servicios que los

productos les pueden brindar y los beneficios que aporta su uso.

Los servicios para el cliente son un conjunto de utilidades funcionales,
simbdlicas y vivenciales. Las utilidades funcionales son aquellas que se
obtienen por la finalidad intrinseca a satisfacer por el servicio, las utilidades
simbdlicas estan relacionadas con el valor psicolégico que tiene el servicio para
el cliente, las utilidades vivenciales es donde el consumidor encuentra el valor
de participacién en la produccion y consumo del servicio, experimentando algo

gue solo el usuario obtiene.

El turismo procura brindar satisfacciébn a personas que gastan una gran parte

de su dinero en comprar experiencias, los patrones de demanda para el

'®bid., cap. 6, p. 77
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turismo dependen notablemente de las caracteristicas psicograficas de los

usuarios.

“Posicionar un producto en un mercado significa lograr que los usuarios
conozcan y comprendan sus ventajas para incorporarlo en un lugar privilegiado

dentro de la lista de sus preferencias para las préximas compras™’

Es necesario para lograr posicionar un producto o servicio dirigirse hacia las

nuevas tendencias que van adquiriendo los consumidores.

2.9 TENDENCIAS DENTRO DE LA INDUSTRIA TURISTICA

La tendencia de crecimiento del turismo no garantiza que todas las regiones
tengan éxito en la captacion de viajeros. Para desarrollar cualquier destino se
requiere contar con una adecuada herramienta de planificacion y gestion y

realizar un plan de marketing disefiado para cada necesidad.

Los objetivos del plan de marketing se basan en incrementar el volumen de
turistas, lograr una mayor participacion y presencia en los mercados emisores;
estimular la repeticion de los viajes y recomendacién entre los usuarios
actuales, diversificar los servicios y actividades turisticas y crear incentivos y
ventajas para un mayor consumo, a partir de estudios e investigaciones de
mercado, desde los habitos, expectativas y deseos de los actuales y

potenciales visitantes hasta las diferentes posibilidades de la oferta.

Y Ibid., cap. 7, p. 89
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De la misma manera en que se puede posicionar un producto, una empresa o
un destino, debe analizarse la factibilidad y ventajas de posicionar a un sector

como por ejemplo el de las agencias de viajes y turismo.

En productos y servicios turisticos, el producto para un empresario es todo lo
que puede vender, para un turista lo que esta a la venta, son solo medios para

que él pueda obtener su verdadero producto, las vacaciones.

Por lo tanto si las vacaciones para el usuario es el producto, las agencias de
viajes deben fabricarlo para obtener un posicionamiento que les podria resultar
estratégico. Por lo tanto en este nuevo posicionamiento cada agencia de
viajes, pasa a ser percibida como el fabricante de las vacaciones y ocupar un

lugar privilegiado en la cadena de valor.

Las agencias de viajes y turismo, al estar mas cerca de los usuarios tanto en el
momento de decisién y compra como en el de recibir los comentarios y quejas
posteriores, son las que estan en mejores condiciones estratégicas para liderar

la oferta de una vacaciones bien hechas.

Para que una empresa pueda alcanzar o mantener un lugar privilegiado,
ademas de tener buena organizacion, personal capacitado y productos
competitivos, necesita desarrollar diferentes estrategias de comunicacion para
hacer conocer y comprender las ventajas que pueden obtener los usuarios al
convertirse en clientes. Para hacer efectivas esas estrategias se generan
multiples mensajes persuasivos con el fin de atraer la atencion de los
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destinatarios y predisponerlos favorablemente a la compra de un producto o

servicio.

Toda comunicacion puede ser resumida de seis maneras: por su fuente, su
contenido, su proceso de difusién, por el medio a través del que se difunde, por

el tema y por la naturaleza de sus efectos.

Una buena promocién de un centro turistico ayuda a su comercializacion, los
mensajes deben transmitir sefiales claras que respondan a las expectativas y

deseos de los usuarios.

Una promocion es una accidén de marketing que apunta a facilitar o acelerar la
comercializacidén para vender mas o mejor y asi poder medir en forma directa e
inmediata las respuestas de los destinatarios. Para lograr los objetivos
propuestos muchas veces no alcanza con tener un buen producto y un buen
mensaje, se requiere ademas que el mensaje llegue a sus destinatarios por el

canal o el medio adecuado.

Los paises interesados en el desarrollo del sector turistico han emprendido
estrategias de marketing y campafnas de promocion con el fin de atraer cada

vez mas visitantes y por ende ingresos provenientes del turismo.

51



TENDENCIASDE LOS MERCADOS
TURISTICOS 2004
Llegadas de turistas internacionales M Ingresos por turismo internacional
426
29
126 132 146 179
33 19 36 25
Ameéricas Europa Africa Oriente Asiay el
Medio Pacifico

En el grafico anterior la llegada de turistas internacionales esta expresada en
millones de personas y los ingresos por turismo internacional estan expresados

en miles de millones de ddlares.

Europa es el continente mas visitado por los turistas, en donde se concentra
mas de la mitad de la actividad turistica mundial en un 55% en el total de

llegadas mundiales y un 52% de los ingresos internacionales.

Asia y el Pacifico se consolidaron como la segunda region turistica del mundo

en un 19% de las llegadas y un 20% de los ingresos a escala mundial.

Las Américas fue la tercera region en importancia que recibié un 17% de los

turistas mundiales y un 21% de los ingresos mundiales.

En Oriente Medio las llegadas representan un 4,7% del total de las llegadas
mundiales y un 4% de los ingresos totales y en Africa estd en fase de
desarrollo en donde se concentro un 4,4% de las llegadas mundiales y un 3%

de los ingresos mundiales.
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En el 2004 el turismo obtuvo los mejores resultados de los ultimos 20 afos, las
llegadas de turistas aumentaron en un 10% y los ingresos aumentaron un
9,2%. Se abrieron y promovieron nuevos atractivos a nivel mundial, los planes

y proyectos se rigieron por nuevas politicas y mecanismos institucionales.

2.10 POTENCIAL E INDICADORES DEL TURISMO EN AMERICA LATINA Y

EL CARIBE

Muchos paises de América Latina y el Caribe se han convertido en formidables
competidores para la inversion extranjera y el turismo, se convirtieron en
atractivos destinos para todo tipo de inversion. Existen seis factores principales
que han dado forma al éxito de los esfuerzos de marketing de estos dos

lugares.

El primero es la necesidad de la excelencia del lugar, ya que cuenta con alguno
de los lugares de mas marca del mundo, abundante recursos naturales,
productos con precios competitivos y la biodiversidad de la zona amazonica.
Las naciones tienen historias y culturas Unicas, que les confiere una amplia

diversidad que rara vez se encuentra en otras regiones.

“El desafio en el siglo XXI es crear una estructura lo suficientemente grande

como para apoyar a los numerosos lideres de mercado, mientras de manera
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concurrente se alienta a los nuevos participantes a forjar una reputacion de

excelencia como lugares preferidos para invertir, residir o visitar"*®

El segundo factor es que los lugares cada vez son mas responsables de su
propio marketing y asi encontrar estrategias que les permitan destacarse en un
mercado saturado de competidores, mejoramiento y comercializacion de la

infraestructura y una adecuada promocién de productos.

El tercer factor es la integracién de tecnologia de informacién, ya que esta
enriquece las oportunidades. El cuarto factor estd relacionado con la
importancia del manejo del proceso de comunicacién, el marketing de lugares
implica creacion de imagen, promocion y distribucién de informacion. El quinto
factor se relaciona con la tendencia conflictiva hacia el localismo y regionalismo
en Ameérica Latina y el Caribe, entendiendo por regionalismo como la
“concepcion ideolégica por la que, aun aceptando la existencia de una
comunidad politica superior cristalizada en la nacion, se pretende la defensa
especifica de una parte de ésta que se distingue por su homogeneidad en lo

fisico y cultural*®.

El sexto factor, refleja la creciente escases de trabajadores calificados y de
necesidad de los lugares por retener, reclutar y destacar en la administracion

de sus reservas de talento, algunos paises de América Latina y el Caribe

18 KOTLER, Philip; GERTNE, David; REIN, Irving; HAIDER, Donald. Marketing Internacional de lugares y
destinos. 1ra ed. México: Pearson Prentice Hall, 2007, cap 1, p. 3.

¥ http://www.proyectosfindecarrera.com/definicion/regionalismo.htm
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atrajeron inversiones al ofrecer una combinacion de moneda débil y mano de
obra barata, esta es ventajosa en una etapa inicial o intermedia, pero no debe

ser un elemento central de la competitividad de un pais.

El marketing de lugares se ha convertido en una actividad econémica
prioritaria. Algunos lugares cambiaron de una vision estrecha de desarrollo
econdmico a un conjunto de estrategias para atraer nuevos negocios, retener a
los existentes y atraer turismo. Un creciente nimero de lugares han cambiado
sus campafas econOmicas en estrategias de marketing disefiadas para
conseguir ventajas competitivas, creando una fuerte identidad, dirigiéndose a
compradores especificos posicionar los recursos de la comunidad para
responder a las necesidades y deseos del comprador especializado. Los
lugares compiten cada vez mas entre ellos por atraer inversiones de negocios y
visitantes, entre el 5y 10% del espacio publicitario actual en los periédicos y

revistas, se dedica al marketing de lugares, regiones y naciones.
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5.026 | Los indicadores muestran que México ha

4.562

sido el destino mas visitado por el

Republica Dominicana 3.890
Chile 2.507 ) . ) L )
turismo internacional en América Latina,
Cuba 2.119
Costa Rica 1973| a1 ingresar durante el 2007, 21.424
Peru 1.812
Uruguay 1.752| turistas a este pais.
Guatemala 1.448
11 | El Salvador 1.339 , ., .
Segun una evaluacion realizada por el
12 1.193
{E] Panamg 1.103| Foro Econdémico Mundial varios de los
14 953
15 | Honduras 831| paises de América Latina todavia
16 | Nicaragua 800
% Venezuela 771 | presentan deficiencias en las éareas de

18 556

19 416 infraestructura y el marco juridico, pero

son muy competitivas en los aspectos relativos a recursos culturales y
naturales, factores por los que resulta atractivo realizar inversiones o

desarrollar negocios en el sector de viajes y turismo de los paises de la region.

Colombia se ubica en la posicion niumero 12 de los 19 paises de América

Latina en donde ingresaron al pais 1.193 turistas.
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3. DIAGNOSTICO

3.1ECOTURISMO

3.1.1 Que es Ecoturismo?

El ecoturismo también conocido como el turismo ecolégico es un enfoque para
las actividades turisticas, que son aquellas actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de
ocio, por negocios y otros motivos, en el cual se privilegia la sustentabilidad, la

preservacion y la apreciacion del medio natural y cultural que acoge a los
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viajantes. El ecoturismo se promueve como un turismo ético, en el cual también
se prevé como primordial el bienestar de las poblaciones locales, reflejado en
la estructura y funcionamiento de las empresas o grupos que se dedican a

ofrecer este servicio.

Debido a su auge, el ecoturismo se ha convertido en el segmento de mas
rapido crecimiento y el sector mas dinamico del mercado turistico a escala
mundial. Este movimiento aparecio a finales de la década de 1980, y ya ha
logrado atraer el suficiente interés a nivel internacional, al punto que la ONU
(Organizaciéon de las Naciones Unidas) dedic6 el afio 2002 al turismo

ecoldgico.

En la préactica del ecoturismo existen siete factores fundamentales que se

deben tener en cuenta para el desarrollo de este servicio:

Minimizar los impactos negativos, para el ambiente y para la

comunidad, que genera ésta actividad.

e Construir respeto y conciencia ambiental y cultural.

e Proporcionar experiencias positivas tanto para los visitantes como
para los anfitriones.

e Suministrar beneficios financieros directos para la conservacion
del medio ambiente.

e Proveer bienes econdémicos y fortalecer la participacion en la toma
de decisiones de la comunidad local.

e Crear sensibilidad hacia el clima politico, ambiental y social de los

paises anfitriones.
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e Apoyar los derechos humanos universales y las leyes laborales.

El ecoturismo se distingue del simple turismo de naturaleza por su énfasis en la
conservacion, la educacion, la responsabilidad del viajero y la participacion
activa de la comunidad, puede rendir ingresos sumamente necesarios para la
proteccion de los parques nacionales y otros parajes naturales, recursos que
no podria obtenerse en otras fuentes. Ademas, puede ofrecer una alternativa
viable de desarrollo econdomico a las comunidades locales que cuentan con
escasas opciones de generacion de ingresos y generar un mayor caudal de
educacion y activismo entre los visitantes, transformandolos en agentes de

conservacion mas entusiastas y eficaces.

La practica de este servicio turistico implica un viaje ambientalmente
responsable, a regiones poco perturbadas para disfrutar del medio natural y de
la cultura de los habitantes de tal medio, para promover tanto la apreciacién de
las riquezas naturales y culturales de los lugares a visitar, como para dar a la
conservacion un valor monetario tangible, que sirva de argumento para
convencer tanto a los visitantes como a los lugarefios de la importancia de la

conservacion de sus recursos.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, los ingresos generados en los
paises en desarrollo por la actividad turistica alcanzan un 42 por ciento del total
de los servicios y presentan un pronostico de crecimiento explosivo para los
proximos afos, especialmente el turismo en areas de riquezas naturales o

culturales.
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El ecoturismo no sélo tiene un papel significativo en la lucha contra la pobrez

a,

ofrece caracteristicas ideales para el desarrollo de la pequefia y mediana

empresa y brinda una oportunidad a las comunidades rurales ubicadas en

lugares remotos, cuyo acceso a las inversiones o fondos publicos es limitad

0,

pero que cuentan con un paisaje inolvidable, una importante diversidad

biolégica o una cultura particular.

3.1.2 Ecoturismo a nivel mundial

Entre los afios 1970 y 1980 se dieron cambios a nivel mundial, debido al
Impacto negativo que el hombre estaba generando en nombre del desarrollo.
Aproximadamente por estos afios aparecid6 un publico con mayor
disponibilidad de tiempo y recursos econdémicos, dispuestos a destinar parte
de sus utilidades en experimentar una actividad distinta al turismo tradicional

0 convencional.

En muchos paises del mundo se llego a la conclusion que el crear areas
naturales protegidas, para posteriormente prohibir su uso no estaba salvando
a las especies de flora y fauna de la extincidon. Es asi como se empieza a
creer que la conservacion y preservacion de estos ecosistemas solo sera
posible si las comunidades y pobladores que interactian con ella, obtienen

beneficios directos del mismo.

Acorde la actividad turistica dia a dia tiene una gran evolucion en el mundo,
el ecoturismo cobra gran importancia y se convierte cada vez mas en un

nicho comercial que interesa a una gran demanda cada vez mayor. Por esta
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razon muchos paises emergentes ven sus riquezas naturales como un

potencial de desarrollo.

La decision de la Asamblea General de las Naciones Unidas de declarar el
2002 como el Afo Internacional del Ecoturismo, fue un reconocimiento
internacional sin precedentes de la importancia del turismo en general, y del
ecoturismo en particular. La declaracién de las Naciones Unidas da fe de la
creciente importancia del ecoturismo, no solamente como un sector con gran
potencial de desarrollo econémico, en particular en zonas remotas donde
apenas existen otras posibilidades, sino también como un poderoso
instrumento para la conservacion del entorno natural, si se planifica, desarrolla

y gestiona debidamente.

Participantes de 132 paises, procedentes de los sectores publico, privado y no
gubernamental, asistieron a la Cumbre Mundial del Ecoturismo, celebrada en la
Ciudad de Quebec, Canada durante ese afio.

El intercambio de informacién que se generd en las diferentes reuniones de la
Cumbre, y el lanzamiento de varias investigaciones ayudo a que diferentes
paises adoptaran medidas relacionadas con las sostenibilidad turistica.
Organizaciones internacionales, organismos publicos, empresas ecoturisticas y
especialistas en este campo, organizaciones no gubernamentales e
investigadores en muchas partes del mundo se han esforzado por lograr una
mayor comprension de las consecuencias del ecoturismo, y por mejorar sus

técnicas de planificacion, gestion y comercializacion.
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La industria del turismo es la de mayor crecimiento a nivel mundial y con ello su
desarrollo ha traido consigo una serie de cambios y evolucion de conceptos. El

ecoturismo es uno de ellos, una nueva forma de viajar y de destinos a visitar.

3.1.3 Efectividad en el desarrollo de infraestructuras Ecoturisticas
alrededor del mundo

A raiz de que el tema del ecoturismo es practicamente nuevo dentro del

manejo turistico en general a lo largo del mundo, los avances en este sector se

han venido presentando con crecimientos significativos.

Es por esto que para colmar tan importante demanda el mundo ve la necesidad
de crear infraestructuras sélidas que logren satisfacer las expectativas
generadas en los consumidores de este subsector de la economia. Estos
crecimientos de infraestructura se dieron a conocer sin ninguna sorpresa tanto
para el mundo consumidor como para el gremio ecoturistico dentro de la
Cumbre Mundial del

Ecoturismo, infraestructuras tan sélidas que llevaron a los participantes de la
cumbre a generar diferentes puntos de acuerdo para manejar el sector, con el
fin de darle la sostenibilidad que se merece, enfocandose al maximo en la

conservacion de las riquezas naturales mundiales.

Para darle fortaleza a estas infraestructuras el mundo congregado en esta
cumbre generd los pasos mas importantes que ayudan a marcar la efectividad

de este sector y que a su vez colaboran con el crecimiento de estas
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infraestructuras ayudandolas a fortalecerse y dandoles el incremento de

efectividad que estan teniendo hoy en dia.

Dentro de los puntos claros manejados en esta cumbre y sobre los que baso mi
punto de vista de efectividad del desarrollo ecoturistico, encuentro como

primera medida el tema de las politicas y la planificacion del ecoturismo.

La perspectiva de los estudios fue enfocada desde lo macro hasta lo micro,
“Planificacion de diferentes perspectivas, desde la internacional y nacional
hasta la local y la especifica en el lugar concreto de la riqueza natural a

explotar"®

Con este tema se trataron puntos claros de falencias dentro de los gobiernos y
las politicas de los mismos. Se dej6 en claro que las infraestructuras
funcionaban de manera correcta, pero en la mayoria de los casos planteados la
falencia mostrada era la necesidad de crear politicas sélidas dentro de los
gobiernos, que ayudaran a la sostenibilidad con aportes legales y econdémicos

al crecimiento de la explotacién de este recurso.

Un punto de discusion fue el manejo publicitario que se le debe dar al tema y el
aumento de la capacidad laboral que necesita este sector para continuar con

su crecimiento acelerado y sostenible que lleva hasta el momento.

% cumbre Mundial del Ecoturismo, Informe Final. Ciudad de Quebec (Canadd). 2002. Pag. 78
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“El liderazgo y la orientacion a escala nacional deben demostrarse mediante
una vision y unos objetivos ministeriales e interdepartamentales coherentes. La
planificacion y el desarrollo de politicas para el ecoturismo deben realizarse en
el contexto de una serie de objetivos para un desarrollo sostenible, y estar

integrados con otras actividades econémicas, sociales y de conservacion”?*

Con esta conclusion sacada de la cumbre se maneja el nivel de compromiso
que adoptan los gobiernos ante el tema ecoturistico, dandole un grado de
importancia al tema, el cual colabora con las estructuras creadas para el
desarrollo de la actividad ecoturistica, determinando vias de colaboracion con
la efectividad del sector enfocadas en aumento del rubro para este tipo de

turismo dentro de los presupuestos de los departamentos.

3.1.4 Ecoturismo en Colombia

Este punto que traigo a analisis, lo considero como tema vital para poder
introducirnos un poco mas dentro del mundo Ecoturistico Colombiano, el cual
estoy convencida que tiene infraestructuras naturales, fisicas y de capital
humano suficientes y adecuadas para satisfacer la inmensa demanda que se
genera hoy en dia al rededor de este tema. Esto a raiz del claro aumento de la

inversion social y del mejoramiento en las condiciones de vida de los

*! |bid., pag. 82.
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ciudadanos que habitan en cercanias o que hacen parte de las regiones con
riquezas naturales explotables.

En Colombia son bastante recientes las practicas recreativas y turisticas
ligadas a los recursos naturales, éstas se han venido desarrollando tanto en
areas protegidas, bajo el control de las entidades estatales, como en otras

administradas por la sociedad civil.

El Sistema de Parques Nacionales reune las areas que por excelencia han sido
reconocidas como destinos predilectos por los visitantes, colombianos y
extranjeros que buscan un contacto con la naturaleza y disfrutar del

esparcimiento que ellas pueden ofrecer.

De las actuales 49 areas del Sistema, se han identificado aproximadamente 28
con una vocacion de ecoturismo, con un modesto desarrollo de los servicios
bésicos. Dia a dia es creciente la demanda de este servicio, constituyéndose
en un reto la adecuada planeacion para que los objetivos de conservacion y la

mejora de la calidad de los servicios se cumplan.

Una de las claras conclusiones que dejo la Cumbre Mundial del Ecoturismo fue
la importancia que el Estado mostrara su compromiso frente a este tema. “Para
los participantes de la cumbre dicho compromiso se fundamenta en que el

estado debe asumir una posicion clara frente a la creacion de herramientas
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contundentes de apoyo en el campo economico y legal, que le den la forma y

fuerza al tema del Ecoturismo que se merece”?

Dentro Colombia el tema turistico y ecoturistico toman fuerza de apoyo con el
Estado a partir de la creacién de la Ley 300 de 1996%%. Con esta ley se
reglamenta el sector turistico, dandole la importancia que solicitaba en su

momento y que se vio reflejada dentro de la Cumbre Mundial del Ecoturismo.

La importancia de este sector para las entidades regionales, territoriales y
provinciales dentro del desarrollo social, se ve reflejado claramente dentro del
articulo primero. “Articulo 1° Importancia de la industria turistica. El turismo es
una industria esencial para el desarrollo del pais y en especial de las diferentes
entidades territoriales, regiones, provincias y que cumple una funcién social.

El Estado le dar4 especial protecciébn en razén de su importancia para el
desarrollo nacional.”?*

Es dentro de esta norma donde el Estado Colombiano normatiza toda aquella
actividad que tenga algun tipo de vinculo con la industria turistica. Pero el

mayor avance que se dio con esta norma, fue el determinar claros lineamientos

para las diferentes formas de turismo que hay en el mercado.

> |bid., pag. 78.

23 LEY 300 de 1996 “Por la cual se expide la ley general de Turismo y se dictan otras disposiciones”
24 . .
Ibid., pag. 1.
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Es por eso que dentro de esta Ley las reglas de juego para el ecoturismo son
claras y favorables para el sector, brindandole al estado herramientas legales y

juridicas para controlar y apoyar a este subsector del turismo.

Dentro del articulo 26, define el Ecoturismo como aquella forma de turismo
especializado y dirigié, que se desarrolla en areas con un atractivo natural
especial y se enmarca dentro de los parametros del desarrollo humano

sostenible.

El Ecoturismo busca la recreacion, el esparcimiento y la educacion del visitante
a través de la observacion, el estudio de los valores naturales y de los aspectos
culturales relacionados con ellos. Por lo tanto, el Ecoturismo es una actividad
controlada y dirigida que produce un impacto minimo sobre los ecosistemas
naturales, respeta el patrimonio cultural, educa y sensibiliza a los actores

involucrados acerca de la importancia de conservar la naturaleza.

Por otra parte, las reservas de la sociedad civil han incorporado este tipo de
practicas con resultados altamente satisfactorios, asi como Organizaciones no
Gubernamentales del pais que contribuyen altamente al esfuerzo de educacion
ambiental y de sensibilizacion de los ciudadanos incorporando préacticas

cotidianas sostenibles con el ambiente que les rodea.

Es asi como el numero de caminantes y amantes de la naturaleza que se han
visto beneficiados por la actividad de estas organizaciones se desconoce, pero
se presume un gran movimiento e interés por llegar a nuevos sitios, explorar y

tener un esparcimiento realmente diferente al ofrecido por el turismo de
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caracter convencional. En general, si se observa la competitividad del producto
ecoturistico, persisten muchas deficiencias que se deben superar en los

destinos que quieren posicionarse como tales.

3.1.5 Ecoturismo en el Pacifico Colombiano
El pacifico colombiano es uno de los parajes mas exoticos del planeta, ahi se
encuentran enormes extensiones de playas y selvas casi virgenes, alejadas de

los caminos trillados del turismo masivo.

Es una regidbn con una inmensa riqueza ecoldgica, hidrografica, minera y
forestal, donde se ha considerado establecer, para la conservacién de los
ecosistemas, parques nacionales naturales, ya que constituye una de las

regiones de mayor biodiversidad y pluviosidad del planeta.

Durante décadas, el Choco, departamento del pacifico colombiano, ha sido uno
de los secretos mejor guardados de Colombia, debido a la dificultad de su
topografia. En efecto, el departamento esté cubierto de selva en practicamente
toda su extensién, lo que ha servido para conservar sus impresionantes

reservas de flora y fauna, Unicas en el mundo, de los avances de la civilizacion.

En el Pacifico colombiano, existen reservas privadas que han logrado
establecer modelos de conservacion de la fauna y la flora nativas y prestan
servicios de buena calidad a los visitantes. Algunos de estos servicios como el
transporte, la comida e informacién, se integra con la participacion de la
comunidad del lugar, buscando potenciar las posibilidades de estas regiones y

trabajando intensamente en mejorar las condiciones de infraestructura, en
68



cuanto a vias, conectividad aérea, servicios aeroportuarios, energia eléctrica,
servicios publicos eficientes, tratamiento de residuos sélidos, servicios
bancarios, seguridad, capacitacion de la comunidad, formacion empresarial,
disefio y aplicacién de estandares de calidad para los servicios de alojamiento,

gastronomia, transporte local y produccién de alimentos organicos.

El fortalecimiento de los servicios se acompafa con disefio de producto,
promocion y comercializacién en los mercados ya detectados con una dindmica
interesante en la cual la participacion de los actores locales adquiere especial

relevancia.

Actualmente existen destinos dedicados al ecoturismo dentro del pacifico

colombiano, entre los cuales se encuentran Bahia Solano, Gorgona, Nuqui y

Capurgana.

% BAHIA SOLANO

Esta situada sobre el Pacifico colombiano, ocupa una estrecha playa entre la
Serrania del Baudd y el océano, se caracteriza por las aguas cristalinas de sus

cascadas y bellas playas.
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Las costas de Bahia Solano son de gran atractivo para los turistas que buscan

el contacto mas cercano con la naturaleza.

En mayo, es el lugar de la pesca del famoso pez volador; desde el mes de
septiembre inicia el paso de las aves migratorias y, desde finales de julio hasta
octubre, las costas son visitadas por las ballenas jorobadas, las mas grandes

del planeta.

En Bahia Solano se puede disfrutar de playas exuberantes, bucear en arrecifes
coralinos, hacer avistamiento de ballenas, practicar el surf o emprender
caminatas en la selva humeda tropical para maravillarse con su rica

biodiversidad, riachuelos y cascadas, relajarse en las aguas termales, gozar de

la comida tipica pacifica y gozar del contacto con las culturas negra e indigena.

% GORGONA
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Gorgona es un paraiso de diversidad, es una hermosa reserva que posee
vegetacion y fauna propias del bosque humedo tropical y un lugar invaluable
para la investigacion cientifica.

Ubicada en el Océano Pacifico, en jurisdiccion del departamento del Cauca en
donde existen especies que se encuentran Unicamente en este lugar, tanto
animales como vegetales, especies tipicas de la selva humeda tropical,
formaciones coralinas, una enorme variedad de especies marinas y colonias

donde habitan diversas aves migratorias.

Gorgona no es solamente un paraiso para los cientificos que llegan a estudiar
en la isla muchas especies Unicas en el mundo. Los viajeros y amantes de la
naturaleza encuentran en Gorgona una gran variedad de atractivos: hay
senderos de interpretacion ecoldgica, su flora y fauna son exuberantes, tiene
hermosas playas, hay rastros arqueoldgicos, ruinas histéricas, y ademas se
puede practicar el snorkeling y el buceo auténomo.
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Ademas, en la zona de influencia del Parque, particularmente en Guapi,
poblacion afrocolombiana ubicada sobre la Costa Pacifica, existe una
interesante oferta cultural y la gastronomia es variada y exquisita. La Unica via
de acceso es maritima desde cualquier poblado de la costa, especialmente

desde Buenaventura en barco.

En esta isla cada afio, las ballenas Yubartas vienen a dar a luz sus ballenatos,
esta habitada por Micos carablanca, osos perezosos de tres dedos, el lagarto
azul, la rata semiespinosa, varias especies de ofidios y aves como el pajaro
hormiguero y el mielero azul, entre otros. Las caracteristicas de la isla, la
convierten en una gran productora de agua dulce lo cual ayuda a que sea

considerada como una de las areas insulares de mayor riqueza en este

aspecto en el mundo.

s NUQUI
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Nuqui esta ubicado en el golfo de Tribuga sobre la costa Norte del Pacifico
colombiano, departamento del Chocd, con lindas y extensas playas bordeadas

por la selva humeda tropical.

Es una region privilegiada por los recursos naturales y la amabilidad de su
gente, habitada en su mayoria por comunidades negras y también por
comunidades indigenas y comunicada por via aérea, maritima y a dos dias de

camino por el Baud6 desde Quibdo.

Se puede encontrar un caudal de peces constante a lo largo del afio, es
frecuente observar bancos de delfines en los meses de julio, agosto y en

septiembre se pueden ver Ballenas en su ciclo de apareamiento y parto.

En Coqui, comunidad del Municipio de Nuqui, se encuentra uno de los puntos
donde mas llueve en el mundo, esta selva esta considerada como una de las
de mayor riqueza y variedad ecoldgica del Mundo.
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Basados en practicas culturales ancestrales las comunidades negras viven de
la agricultura, la pesca, aprovechamiento de la madera y otros productos de la
selva, es un tradicional pueblo chocoano y un paraiso para los amantes de la
naturaleza. Soberbios paisajes de una selva exuberante, playas, cascadas,

piedras multicolores, plantas y animales en unos de los ecosistemas mas ricos

del planeta.

% CAPURGANA
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Es el territorio Caribe del departamento del Chocé ubicado en el Pacifico
colombiano en limite con Panam4, entre la espesa vegetacion selvatica y las
virginales playas blancas del Uraba chocoano, se encuentra Capurgana con no
mas de tres mil habitantes y lejos de todo ruido y contaminacion citadina. Es
un destino con un paisaje exatico incrustado entre el infinito océano Atlantico y
la diversa selva del Darién. El lugar permite disfrutar de deportes néuticos, del
buceo y de recorridos en lancha o a caballo; ademas de buenas opciones
hoteleras que mezclan los servicios modernos con una arquitectura que hace

juego perfecto con el entorno.

Capurgana esta ubicado en el extremo norte del Golfo Uraba, justo donde el rio
Atrato une sus aguas con el mar. Es un paraiso chocoano en el que sus
habitantes se complacen con la llegada constate de turistas y visitantes que
llegan con el animo de conocer todo lo que la zona tiene para ofrecer, un lugar

donde la selva y el mar se encuentran y se convierten en un dio admirable.

Su desarrollo turistico comenz6 hace so6lo veinte afos, la hosteleria esta en

manos de inversionistas de Antioquia, hay una pista de aterrizaje de 800
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metros para recibir vuelos en su mayoria de Medellin y se surte de productos

alimenticios por barco desde Cartagena.

Capurgana goza de playas de blancas arenas, de formacion coralina y en el
mar hay acantilados. Es un destino con paisajes de selva y mar, donde

empresarios han apostado por impulsar el turismo ecologico.

3.2 EL PACIFICO COLOMBIANO

3.2.1 Antecedentes

El Pacifico Colombiano es un territorio de suma importancia por ser una de las
zonas mas ricas del planeta en diversidad de recursos naturales, las
potencialidades tanto geogréaficas como sociales deben ser foco de desarrollo
para la region, especialmente para la promocién y desarrollo del ecoturismo

dentro de la zona.

La diversidad cultural y de ambientes naturales que tiene la zona es un gran
potencial para el ecoturismo, que requiere ser desarrollado y gestionado bajo

estrictos criterios de sostenibilidad que Unicamente se fundamentan en el
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fortalecimiento de las condiciones locales y teniendo en cuenta que las
comunidades locales con los principales actores del desarrollo sostenible del

ecoturismo.

Esta actividad genera beneficios econdmicos que permite financiar la
conservacion de los recursos naturales y la permanencia de los valores
culturales, por lo tanto debe haber equidad en las dimensiones de este tipo de
turismo, al fomentar un beneficio econémico, desarrollo social y conservacion
ambiental, lo que a la vez contribuya al mejoramiento de las condiciones de

vida de la comunidad.

El ecoturismo consiste en realizar visitas a las areas geograficas relativamente
inalteradas, con el fin de disfrutar y apreciar los atractivos naturales o
culturales, por medio de un proceso que promueve la conservacion, tiene bajo
impacto ambiental y propicia la participacion activa de las poblaciones locales

en los procesos de planificacion y en la distribucién de sus beneficios.

3.2.2 Aspectos Naturales
El Pacifico Colombiano es un territorio de suma importancia por ser una de las

zonas mas ricas del planeta en diversidad de recursos naturales.

Los cuatro departamentos que lo conforman, son en conjunto un agente
potencial de recursos naturales en la nacién, que brindan oportunidades Unicas
como beneficio que debe ser aprovechado positivamente tanto en el contexto

regional, nacional e internacional.
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Esta localizado entre la frontera con Panama hasta Ecuador y entre el pico de
la cordillera occidental hasta el litoral Pacifico. Comprende una extension de
aproximadamente 78.618 Kilometros cuadrados, con 1.300 kilometros de costa,

representa el 7.17 % del territorio nacional.®

La region es una de las zonas mas lluviosas y humedas del planeta.

Esta compuesta por cuatro departamentos: Choco, Valle del Cauca, Cauca y
Nariio y cada uno de éstos posee un espacio de excepcional diversidad
biolégica, lo cual se convierte en una situacion de relevante importancia para
Colombia por constituirse en un espacio de vida y cultura de numerosas

comunidades.

En la region Pacifica se encuentran recursos estratégicos que son fuente de
oportunidades para el pais, la variedad de recursos naturales ofrece un espacio
de grandes ventajas que debe ser un beneficio para lograr que la economia de

la region se encamine en un nuevo y préspero rumbo.

El potencial hidrico de la vertiente del Pacifico es una fuente de riqueza natural
que debe ser aprovechada, puesto que muchos rios ubicados en el territorio
han sido sefialados como posibles generadores de energia eléctrica,

circunstancia que genera un enorme potencial hidroeléctrico.?®

2> ZAMBRANO Pa ntoja Fabio, “El Pacifico Colombiano Diverso y Plural”, Colombia Pais de
Regiones, 1993, CINEP.

*® GARCIA Angélica, “Hoyas Hidroeléctricas de Colombia”. 2003.
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Asi mismo, la region es rica en fauna marina y fluvial, la variedad de peces,
moluscos y mariscos lo cual ha permitido un incremento de su explotacion, la
actividad pesquera la realizan los habitantes del sector, generalmente es de
tipo artesanal y se realiza en embarcaciones utilizando métodos e instrumentos

primarios.

La mineria es otra actividad realizada que se concentra en el suelo y es
arrastrada por las aguas que lo depositan en el lecho de las corrientes, es
necesario agregar que esta region es el primer productor de platino y el

segundo de oro (17%) del pais.?’

Sin embargo y a pesar de ser una region con tantas posibilidades naturales, la
mineria, la agricultura, la actividad forestal y la pesca no generan estabilidad
laboral, lo que hace que todas las actividades sean realizadas para la

subsistencia por lo cual se alternan ocasionalmente.

El Pacifico es una region trascendental que permite lograr el adelanto
economico de Colombia, gracias a su diversidad biolégica y ecosistémica,
constituye después de la Amazonia, la reserva mas grande de recursos
naturales del pais.

Se piensa que Colombia alberga cerca del 10% de la fauna y flora combinada
del mundo e incluye a numerosas especies amenazadas y exéticas donde la

variedad de las mismas es un factor de alimentacion, ornamentacién y en

7 Instituto de investigaciones ambientales del Pacifico, “Oro y platino verde y certificado”, 2004.
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algunos casos como medicina alternativa. La fauna representa igualmente

diversas fuentes de consumo alimentario e industrial entre otros.?®

3.2.3 Aspectos Sociales

Asi como la biodiversidad natural es una riqueza especial en el Pacifico, el
patrimonio social y cultural es también un factor determinante para lograr un
impulso efectivo que proporcione beneficios a la nacion.

Al tener en cuenta el aspecto social de la region, se identifican los intereses de
la comunidad local, lo cual se convierte en un factor indispensable que
proporciona elementos basicos para lograr el planteamiento de promocionar a

este territorio.

Los habitantes del Pacifico colombiano subsisten condicionados por las selvas
y los rios en un medio dificil que muy poco les permite cambiar su estilo de

vida.

El rio, es la principal y en muchos casos la Unica via de comunicacion entre los
caserios y con las poblaciones del Litoral, los elementos de la cultura fluvial se
repiten en las costas, donde el mar y la selva tampoco han permitido el

desarrollo de una cultura agricola o ganadera.

La poblacién esta distribuida entre indigenas, negros y mestizos provenientes

del interior del pais, la mayoria de habitantes de la region es una minoria

8 COLMENARES Ana Julia, “El Pacifico Riqueza al Descubierto”, Ciencia al Dia AUPEC, 1997, boletin 38.
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étnica, lo cual ha tenido gran relevancia en el marco de accion gubernamental

dentro de proyectos para la region.

Teniendo en cuenta que las minorias étnicas han promovido una lucha
conjunta por la reivindicacion de sus derechos, particularmente respecto al
territorio, se ha evidenciado el reconocimiento por parte del Estado a los
resguardos indigenas, no obstante la lucha por el respeto a sus zonas

particulares se ha manifestado en un conflicto constante en el pais.

Al igual que los indigenas, los negros han luchado por el derecho a sus tierras,
los esfuerzos conjuntos de estos dos grupos han dado resultados efectivos
legalmente; sin embargo, la realidad difiere mucho en lo que a calidad de vida
se refiere, puesto que las condiciones de exclusion en las que histéricamente

se han mantenido inferiorizan su igualdad y dignidad humana.

La gran preocupacion de las minorias étnicas actualmente esta enfocada en los
Planes de Desarrollo Nacionales para la Region, especialmente cuando de
recursos naturales se trata, pues la biodiversidad es presentada como su

patrimonio cultural.

Todo esto conduce a una contradiccion de intereses para la definicion del
modelo de progreso mas acorde con la diversidad étnica y biolégica de esta
zona.

Las potencialidades que geogréfica y socialmente hacen parte del Pacifico

colombiano, donde se presenta como primera medida la ubicacién geogréfica
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de esta region y su importancia e igualmente su riqueza en biodiversidad, el
aspecto social se constituye en un elemento de magna importancia debido a la
diversidad cultural que domina en la zona por ser la mayoria de habitantes

grupos diferentes.

En este contexto, se describe en forma global el Pacifico Colombiano como
una region de contrastes, donde se evidencian sus grandes ventajas al poseer
diversidad natural pero al mismo tiempo se presentan en el territorio diversos
grupos culturales que propenden por sus derechos y que luchan por ser tenidos

en cuenta en el proceso de toma de decisiones para la region.

3.3Conceptos claves de marketing de servicios en el sector turismo

El desarrollo del ecoturismo ha surgido a impulsos debido a que tanto los
productos como los destinos pioneros, revelan un alto grado de espontaneidad.
Los procesos de planificacibn se tornan indispensables cuando las
consideraciones de sostenibilidad adquieren importancia y la escala de la oferta
de productos especializados demanda mayores esfuerzos de caracter

competitivo, frente a un mercado global.

Con el fin de cumplir las expectativas que tienen los clientes al llegar a los
diferentes destinos y realizar las actividades que fueron propuestas con
anterioridad como, los sitios de interés a visitar, la naturaleza por apreciar y la
cultura por conocer, se debe promover y planear un buen servicio turistico con
el fin de ser congruente a la hora de prestar lo que se ofrecié al momento de la

promocién de estos destinos y asi lograr que la percepcion del turista este de la
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mano con lo que alguna vez se imagino que iba a encontrar en el momento de

escoger este destino como su viaje turistico.

Hay que tener en cuenta las necesidades personales de cada cliente, partiendo
de la base que un destino ecoturistico, necesita o requiere de un target
especifico, ya que todos los turistas tienen necesidades especificas o deseos
especificos a la hora de escoger los destinos a donde van a pasar sus
vacaciones, de acuerdo con los intereses que tenga cada uno en el momento

de escoger su viaje.

Desde el punto de vista del marketing es indispensable elegir el mercado al
cual se va a dirigir estos destinos ecoturisticos, con el fin de conocer los
deseos de los clientes y realizar propuestas que les permitan satisfacer estos
deseos, hay que tener en cuenta en la promocion de un destino turistico,
cuales son las necesidades que el cliente estd buscando satisfacer al escoger
un destino ecoturistico como el lugar ideal para pasar una temporada de

descanso o de aventura.

Aunque el turismo es un servicio intangible, a la hora de promocionarlo por
medio de folletos, videos y fotos, se puede tangibilizar de alguna manera el
servicio que se presta, debido a que el turista puede observar por anticipado
los distintos paisajes que se ofrecen, el contacto con la naturaleza que puede
tener en el destino escogido, las actividades a realizar, en el caso del hotel,
puede apreciar fotos del lugar donde se va a hospedar y de esta manera el
cliente pude anticipadamente apreciar ciertos atributos fisicos que les brinda el

lugar.
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Un destino ecoturistico ofrece su diferenciacion basada en el lugar en donde
esta ubicado, ya que estos lugares son exclusivos y creados por la naturaleza
misma, por lo cual es dificil encontrar destinos ecoturisticos en cualquier parte

del pais o incluso del mundo.

Partiendo del marketing interno es de vital importancia aclarar que en el caso
del ecoturismo son los mismo habitantes de la zona los que prestan los
servicios y en esto hay una gran ventaja, ya que la poblacién misma es la que
se ve beneficiada a la hora de que los turistas ingresen a estas zonas, porque
les generan ingresos a ellos, lo cual hace que los habitantes de esta zona se
caractericen por brindar un servicio excelente con el fin de atraer nuevos

clientes o incluso que los mismos clientes vuelvan a visitar estos lugares.

Es indispensable a la hora de promocionar el Pacifico colombiano presentarle
al cliente los atractivos turisticos que tiene esta zona como destino ecoturistico,
debido a que los atractivos que los clientes encuentren en los lugares son los

componentes mas importantes a la hora de escoger un destino.

Alguna forma de vender algun destino es por medio de paquetes turisticos, en
donde se le ofrece al cliente los diferentes servicios que se prestan en estos
sectores, con el fin de brindarle y asegurarle que visitara los sitios de mayor
interés y los mas importantes debido a que un destino ecoturistico presenta
gran variedad de atributos, debido a que tiene gran variedad de flora, fauna,

actividades por realizar y contacto con la cultura del lugar.

Es indispensable que para promocionar los destinos turisticos, se tengan en

cuenta las agencias de viajes, las cuales juegan un papel fundamental a la hora
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que el turista decide acercarse a estas con el fin de recibir diferente informacion
acerca de precios y paquetes que les pueden ofrecer, por lo tanto el Pacifico
colombiano debe convertirse en un destino que tienen que tener presente las

agencias de viaje para asi ayudar a la promocién de este destino turistico.

Es necesario implementar campafias que se realicen a través de correos
directos en donde se le haga conocer a las industrias de viajes los diferentes
atractivos que tienen estas zonas y realizar visitas promocionales en donde se
le permita conocer y estar en contacto directo con los lugares que se desean
promocionar y realizar viajes que les permita a los agentes familiarizarse con

los servicios ofrecidos.

A la hora de promocionar un destino ecoturistico hay que sacar provecho de la
nuevas tendencias que a lo largo de los afios han venido adquiriendo los
turistas, a la hora de preferir estar en mas contacto con la naturaleza y alejarse
un poco de la civilizacidbn, mas interés hacia los atractivos naturales y la
preservacion del medio ambiente, por lo tanto hay que hacer énfasis en que un
destino ecoturistico siempre esta en contacto con la naturaleza y resaltar los
diferentes atractivos ecoldgicos que un destino como estos puede proporcionar
y resaltar los atributos diferenciadores que en un destino comun no podrian

encontrar.

Una de las mejores formas para promocionar un destino es por medio de las
experiencias que han tenido otros viajeros, a la hora de la publicidad boca a
boca, son los mismos turistas los que se encargan de hablar de las

experiencias y de los atractivos que tiene un destino, por lo tanto es
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indispensable garantizar un servicio de excelencia y calidad para que sean los

mismos viajeros los que ayuden a promocionar el destino.

La comunicacion dentro de un servicio turistico juega un papel muy importante,
porque es por este medio por el cual se le hace conocer al cliente las diferentes
ventajas que puede encontrar al escoger cierto destino, crearle expectativas y
deseos que puede suplir con la escogencia de cierto destino. Es importante
tener en cuenta la imagen que se desea proyectar y asi proyectarla porque es
de esta forma como se da a conocer al mercado el producto turistico que se

esta ofreciendo, partiendo de las caracteristicas fisicas que ofrece el lugar.

4. CONCLUSIONES
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Teniendo en cuenta que el ecoturismo ha adquirido fuerza en las regiones
colombianas y se han ido afianzando procesos interesantes de interaccion con
la comunidad tanto para la gestion como para la resolucion de los conflictos
que se generan alrededor de su practica, seria necesario y urgente tal vez,
iniciar una estrategia de ecoturismo en el Pacifico colombiano, la cual debe
contar con una planificacion adecuada que incentive la conservacion de los
atractivos de esta region e impidan el avance de iniciativas negativas factibles
de desvalorizar su entorno y promover la distribucion equitativa de los

beneficios econdmicos, sociales y culturales que ofrece.

Sin embargo, en esta region existe la ausencia de una politica de ecoturismo
debido a una deficiente infraestructura en vias, caminos, servicios publicos,
terminales de apoyo, falta de una cultura turistica, inexistencia de una técnica
para el disefio del producto que integre la informacion, la promocién y la

comercializacion para mercados nacionales e internacionales.

Colombia tiene un gran potencial no s6lo humano sino de recursos naturales, a
partir de los datos presentados a lo largo de este trabajo es facil concluir que la
region Pacifica colombiana es una zona con un gran potencial natural y
humano, pero que a la vez presenta un profundo conflicto social, reflejado en
la insatisfaccibn de su comunidad por el rezago al que ha estado sometida
histéricamente frente a las politicas de desarrollo proyectadas para la zona
desde el centro del pais. A pesar de su riqueza natural, esta region que alberga

cerca de un millon de habitantes, ubicados en su mayoria en el litoral y en las
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orillas de los rios, es un area marginada y deprimida que tiene un bajo nivel de

bienestar social.

El panorama de pobreza en el que estd enmarcada la region impide el progreso
a nivel local y dificulta la articulacion de la regiébn a nivel nacional,
adelantdndonos a la que deberia ser una de las lineas de accibn mas
importantes debemos mencionar la necesidad de abrir el camino al desarrollo
regional del Pacifico, por medio del turismo y enmarcando el mismo en el
fortalecimiento del respeto hacia los recursos mas valiosos de la zona como su
diversidad multiétnica y medioambiental. La region del Pacifico colombiano
ofrece inmensas potencialidades derivadas de sus recursos fisico-ecoldgicos,
los cuales representan una base natural abundante para inducir el desarrollo

econdmico de esta region y la elevacion de la calidad de vida de su poblacion.

El turismo durante muchos afios fue considerado como un factor depredador y
enemigo declarado de los recursos naturales, cuando se ha practicado de
manera incontrolada, desordenada y masiva se ha constituido en una amenaza
para el entorno en el cual se desarrolla. Por lo tanto es necesario proyectar una
actividad turistica respetuosa del medio, racionalmente controlada,
debidamente planificada, que determine parametros de accion para minimizar y
redimir los impactos negativos y mediante su promocién reactivar el desarrollo
territorial, cultural y econdémico al demandar desarrollo de infraestructuras,

avances en seguridad y educacion.
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Hoy se concibe al turismo como una de esas actividades integradoras que bien
planeada, ayuda a aprovechar inteligentemente la dotacién de recursos que
brinda la naturaleza a los diversos grupos humanos. Ademas de permitir la
aplicacion del concepto de sostenibilidad, es una de las herramientas mas
adecuadas para que tanto el residente como los visitantes se sensibilicen en el
respeto y en la racional utilizacion de la naturaleza.

Por lo tanto el ecoturismo se convierte en una herramienta esencial para el
desarrollo sostenible, en el cual se debe propender por el uso racional de los
recursos, el mejoramiento de la calidad de vida de los pobladores residentes en
las regiones y el permanente esfuerzo para proporcionar una oferta competitiva

de servicios, en armonia con la diversidad ecoldgica y cultural.

El ecoturismo incrementa la produccion de bienes y servicios, y ayuda a
generar empleos e ingresos, tiene un impacto econémico como sector
particular y como parte de la actividad turistica en general, estimula al
nacimiento de micro, pequefios y medianos negocios, tanto rurales como

urbanos.

Es ademas, parte integral del turismo y, como tal, puede surtir el impacto socio-
econdémico que es propio de este sector como la produccion de bienes, auge
de servicios, de las finanzas, creacién de empleos, ingresos, ahorro e inversion

y mejoria de los servicios publicos.
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El ecoturismo puede contribuir al desarrollo cuantitativo y cualitativo de uno de
los sectores mas importantes de la economia: el turismo. Contribuye en efecto

a darle un caréacter sostenible, en términos sociales y ambientales.

El concepto de desarrollo sostenible debe entenderse de manera integral y
pasa por el analisis de muchas variables como la eliminacién de la pobreza, la
reduccion del crecimiento demografico, una distribucion mas equitativa de los
recursos, personas mas saludables, instruidas y capacitadas, una mejor
comprension de la diversidad de ecosistemas y soluciones localmente

adaptadas para problemas ambientales.

El turismo y el ecoturismo bien proyectados, con criterios y principios de
sostenibilidad social, cultural, biolégica, comercial y econdmica, ademas de
generar desarrollo a todos los niveles, puede ser una herramienta muy eficiente

y poderosa para incentivar la conservacion y el uso sostenible de esta region.

Un punto que se debe trabajar es la forma de involucrar a las comunidades y a
las reservas privadas en la inversion del ecoturismo con el fin de contribuir al
principio de equidad. Si se desea generar realmente desarrollo sostenible y que
se valoren los recursos biolégicos de la zona, las personas locales deben

recibir incentivos para ello.

El desarrollo sostenible aplicado al ecoturismo, implica que para su desarrollo
turistico debe tomarse en cuenta a la base social la cual debe ser duefa del
recurso. De esta forma, ademas de realizar un desarrollo que nos ayude a

conservar la zona, estaremos contribuyendo a elevar el nivel y la calidad de
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vida de la poblacion local, de donde saldran los operadores de la industria

turistica.

Los pobladores originarios de los sitios turisticos deben participar en los
proyectos de desarrollo de turismo sustentable, ya que ellos deben organizar,
edificar y operar, con la adecuada asesoria, el uso sostenible de los recursos
naturales. El uso racional de la naturaleza es una de las alternativas para
diversificar las actividades en las comunidades indigenas y combatir asi la

pobreza.

Uno de los mayores problemas que afronta el ecoturismo en Colombia es la
inseguridad. Sin embargo, hay lugares que no ofrecen peligro alguno al
ecoturista. El Pacifico colombiano puede ser trabajado debidamente tanto a
nivel nacional como internacional y se debe centrar en los nichos de Mercado
ya seleccionados y trabajados conjuntamente con tour-operadores, quienes
tienen el acceso a los mercados y conocen las preferencias de los

consumidores.

Por lo tanto promocionar el ecoturismo en el Pacifico colombiano es factible,
consolidando esta oferta ecoturistica gracias a su ubicacion geoestratégica, la
gran biodiversidad natural sustentable, sus destinos naturales acompafados de
la exuberante fauna, el carisma y hospitalidad de su gente y el poder ofrecer un
turismo especializado, convirtiéndolo en el destino ecoturistico mas importante
de Colombia, capaz de atraer un gran mercado turistico nacional e

internacional.

En la actualidad el sector ecoturistico de la zona del Pacifico colombiano

cuenta con un talento humano altamente calificado indispensable para la
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calidad en la prestacion de un buen servicio ecoturistico y oferentes en la
cadena ecoturistica como lo son: hoteles, restaurantes, transporte aéreo y

maritimo, guias e informadores y operadores turisticos.

Lo importante es lograr a través de la promocion de esta region, dar a conocer
el Pacifico colombiano como un atractivo lugar que se debe visitar y de esta
manera pueda crecer el nUmero de turistas que visitan esta zona y asi permitan

y colaboren dia a dia con el crecimiento de esta region.

Por lo tanto para promocionar este destino es indispensable desarrollar un
programa para sensibilizar y concientizar a la comunidades nativas en el
aprovechamiento del ecoturismo como actividad productiva y de conservacion,
ampliar las posadas nativas turisticas como una fuente de ingreso
permitiéndoles involucrarse con la oferta turistica de los hoteleros, realizar
proyectos para el fortalecimiento de los eco parques y reservas naturales para
la conservacion de los recursos naturales y el aprovechamiento en ecoturismo

y otras actividades productivas sostenibles.

Al implementar un programa que promocione el destino, le brinda a quienes
visitan la zona unas mejores condiciones de viaje, accesos mas seguros,
embarcaciones que les garanticen su integridad y, en conjunto, una buena
industria turistica con el fin de generarle un beneficio para quienes elijan al
Pacifico colombiano como su destino en las vacaciones y para los pobladores

de la regién, ya que en la medida en que se desarrolle con seriedad ese sector
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de la economia, tendran una alternativa para superar las dificultades que hoy

padecen y para mejorar sus condiciones de vida.

La propuesta de un plan de marketing para la promocion del ecoturismo en
esta zona ayuda a posicionar a esta region y convertirla en un punto de
encuentro con la naturaleza y sus habitantes, a través de las ventajas
competitivas que ofrece este tipo de turismo y que estan claramente reflejadas

en esta zona de Colombia.

El impulso del desarrollo del ecoturismo permite lograr competitividad a nivel
nacional, regional e internacional y asi mismo permanencia y fidelidad del

consumidor turistico.

Por lo tanto se propone promocionar el Pacifico colombiano y en especial los
cuatro destinos anteriormente mencionados, como unos destinos Unicos y
diversos, destacando sus atributos e integrando las singularidades de cada

uno.

Por lo tanto se promocionara el Pacifico colombiano como un destino lider en
ecoturismo que ofrece diversas experiencias y una variada oferta de

actividades para realizar durante todo el afo.

Las acciones que se proponen realizar se basan en campafias promocionales a
través de ferias, publicidad, fams trips que son los viajes de familiarizacién con
los operadores de turismo y acciones que permitan la fidelizacion y apoyo a los
agentes de viajes. Con el fin de dar a conocer estos destinos tanto a nivel
nacional como internacional se considera importante realizar press trips, que
son los viajes realizados por los periodistas para el conocimiento del destino
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con el fin de que se realicen notas periodisticas en los medios de

comunicaciones mas importantes del pais.

Con una herramienta como Internet se busca implementar y potenciar este
canal como un medio de comercializacién pero manejando las reservas por los

medios tradicionales.

Estas estrategias de promocion requieren de una seleccion y orden de
informacion necesaria para tener claro el posicionamiento que se le quiere dar

a laregion y de esta manera acertar en las acciones promocionales.

Por medio de la oferta de estos productos y servicios ecoturisticos se busca
atraer nuevos segmentos, ampliar las motivaciones de los turistas para escoger
este destino y asi fidelizar a los turistas para que repitan sus viajes al Pacifico

colombiano.

Como ultima conclusion, hay que recordar que dentro de la mayoria de los
departamentos que tienen incidencia de ecoturismo, los ingresos han
aumentado en los ultimos afios, pero solo el 0.5% de estos ingresos son por
parte del Ecoturismo. Si se lograra tener una relacion de ingresos mayor, fruto
del Ecoturismo, el aumento en la calidad de vida seria notable, y todo este
deseo se deriva de poder tener inversion, apoyo, cultura, infraestructura y

ganas de salir adelante.
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6. ANEXOS

Destinos ecoturisticos en el Pacifico colombiano.

s BAHIA SOLANO

Desde su llegada al aeropuerto José
Celestino Mutis, el turista siente la paz y
la tranquilidad que se respira en esta
bella poblacion, la calidez de su gente y

el entorno natural brindan un ambiente

acogedor ideal para el goce y disfrute

de los visitantes.

El variado ecosistema que rodea la bahia permite diferenciar cuatro grandes
temporadas: en mayo se inicia la pesca deportiva, de julio a noviembre llega la
tortuga golfina en plan de desove, aves migratorias forman hermosas figuras a
su paso desde el mes de septiembre y la reina de los mares, la ballena Yubarta

hace su aparicion desde finales de julio hasta octubre.

;. Coémo llegar?

Existen dos medios de transporte, por via aérea ADA y Satena que ofrecen
vuelos directos desde Medellin 0 Quibd6 y algunos vuelos Chéarter desde
cualquier lugar del pais, también se llega por via maritima desde

Buenaventura.
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¢, Donde hospedarse?

Bahia Solano posee una variada oferta hotelera tipo cabafias construidas con

materiales de la regién, como El Almejal, el Lodge Playa Alegre, Hotel Playa de

Oro y el Marlin Azul Lodge; adicionalmente existen una gama de hoteles

nativos con cémodos precios.

¢.Que visitar?

Punta Huina, hermosa playa de color
rojizo entre playas y valles aluviales,
en la cual se puede sumergir en el
mar y conocer la ruinas del barco

Sebastian Belarcazar.

El Valle, un pequefio corregimiento

acogedor donde la marea alta y baja marca el ritmo de vida de sus
habitantes. Su playa ancha y extensa es ideal para practicar deportes al
aire libre y el surfing.

Rio Cascadas, rio que forma varios pozos cristalinos con pequefias
cascadas, el cual forma una piscina antes de llegar al mar.

Parque Nacional Natural Ensenada de Utria, posee un ecosistema de
selva humeda tropical con cientos de especies de aves y ranas
multicolores, ademas de plantas y arbustos. En la ensenada de pueden
realizar pase en lancha de remos, caminatas por senderos con cascadas
y piedras de colores y entre los meses de julio y octubre observar las

ballenas Yubartas que llegan a esta zona para aparearse.
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Valor Aproximado 3 noches 4 dias: USD $ 287 sin tiquete aéreo incluido.

% GORGONA

En las aguas de Gorgona se pueden
descubrir delfines, lobos marinos,
peces de mil colores y tamafios,
caballitos de mar, tortugas enormes y

los arrecifes coralinos mas diversos

del Pacifico colombiano.

La selva humeda tropical se abre para mostrar a sus visitantes Osos
perezosos, micos carablanca, el exotico lagarto azul y cientos de especies de

reptiles y aves.

Rodeado por manglares y playas el turista disfrutara de su arena blanca, aguas

calidas, limpias y abundantes.

;Como llegar?

- Via Buenaventura;

A Buenaventura es posible llegar via aérea desde Bogotd, con la aerolinea
Satena o via terrestre desde Cali. Desde este puerto esta disponible una
lancha répida, la cual opera los dias lunes, miércoles y viernes y el regreso

opera los mismos dias.
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- Via Guapi:

El acceso a Guapi es posible por via aérea desde Cali, ahi se puede tomar una
lancha que se contrata directamente y opera solamente en servicio expreso

para ida y regreso.

;. Donde hospedarse?

Existen seis casas disponibles para el alojamiento de los pasajeros en

habitaciones dobles o la posibilidad de alquilarla como una Suite.

Y modulos de habitaciones con 18 habitaciones dobles con bafios privados.

2.Qué visitar?

- Buceo, las caracteristicas
oceanogréaficas permiten
el desarrollo de arrecifes
coralinos y rocosos que
ofrecen refugio y alimento

a diversidad de especies.

Cada inmersion es un
encuentro de seres como mantas diablo, tiburones, tortugas, tiburén
ballena y bancos de peces. Gorgona permite encontrar aventura
subacuética y se pueden apreciar paisajes coloridos.

- Avistamiento de ballenas, cada afio las ballenas viajan miles de
kilbmetros desde el Polo Sur hasta el Pacifico tropical. Las ballenas

jorobadas hacen las primeras apariciones en las costas de la Isla
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Gorgona en julio, alli se aparean y dan a luz en las aguas célidas de

este mar tropical y en noviembre se despiden y navegan de vuelta al frio.

- Guianza y senderismo, caminatas por senderos interpretativos y sitios al

publico. Las actividades estan orientadas por los Interpretes Ambientales

del Parque.

Valor Aproximado 3 noches 4 dias: USD $ 291 sin tiquete aéreo incluido.

< NUQUI

Las ballenas Jorobadas llegan a las
calidas aguas de Nuqui para
aparearse y tener sus crias. Para los
antiguos pobladores de Nuqui la
visita de las ballenas producia temor,
ahora turistas de todo el mundo

vigjan al poblado para conocer de

cerca estos maravillosos animales de 40 toneladas que llegan a pocos lugares

en el mundo.

Para los caminantes existen senderos ecolégicos acompafados de guias

expertos.

Por su biodiversidad y paisajes naturales es considerado como uno de los

lugares del pais con todos los requisitos para practicar ecoturismo y deportes

extremos.
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;. Coémo llegar?

Via aérea desde Medellin o Quibdo, via ADA y Satena que ofrecen vuelos
comerciales y otras empresas ofrecen vuelos charter desde otras regiones, 0

por mar desde Buenaventura.

;. Donde hospedarse?

Existe una variada oferta hotelera que
manejan el concepto ecoturistico vy
dentro del cual se destacan el Ecolodge

Nautilos, el Cantil y Cabafas La

Jovisena.

¢ Qué visitar?

- Los termales, son uno de los principales atractivos de Nuqui, que estan

en medio de la selva y a cinco minutos de la playa.

Valor Aproximado 3 noches 4 dias: USD $ 248 sin tiquete aéreo incluido.

% CAPURGANA

Es un paradisiaco lugar situado a orillas
del mar Caribe, en limites con Panama.
El mar coralino alberga peces
multicolores 'y plantas acuaticas

propicias para el careteo, las rocas

forman piscinas naturales en las orillas.
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Se pueden realizar caminatas observando diversos tipos de arboles y animales

en su forma de vida silvestre.

La visita a las quebradas El Cielo y La Carolina, en un recorrido a pie o a
caballo se observan pequefios humedales y gran variedad de flora y fauna en
medio de la selva del Darién, a su alrededor se encuentran playas como El

Aguacate, Cabo Tiburén y La Miel, ideales para pasear y tomar el sol.

;Como llegar?

Desde Medellin se ofrecen vuelos directos o vuelos charter desde cualquier
parte del pais o también se puede tomar una lancha desde Turbo y disfrutar de

3 horas de viaje por el Golfo de Uraba.

;. Doénde hospedarse?

Existe una gran variedad de hoteles con todas las comodidades como El Almar,
Hotel Calypso, Las Mafanitas, Tacaruna Lodge que ofrecen planes todo
incluido; otra opcion es la llamada hoteleria alternativa con planes en

excelentes cabafas.

Los hoteles prestan el servicio de restaurante, no obstante existe en el pueblo
una variada oferta de restaurantes nativos en donde el turista puede disfrutar
de una rica y variada oferta de platos tipicos de la region preparados con el

gusto y la exquisita sazén local.
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¢ Qué visitar?

- Sapzurro, es una bahia poco
profunda de aguas cristalinas y
playas blancas. Sélo a 5 minutos
en lancha la separan de

Capurgana y desde alli se puede

aprovechar para caminar por la
montafa hasta la playa La Miel en Panama.

- Trigand, es otra hermosa bahia que se destaca por sus playas de arenas
blancas y cristalinas aguas. Desde Capurgand se puede llegar en
lancha, pasando por Acandi que es la capital del municipio. Sus bellos
arrecifes coralinos son ideales para la practica del buceo. Su mayor
cualidad es la tranquilidad de su entorno, en donde solo se escucha el

ruido del mar y el cantar de los pajaros.

Valor Aproximado 3 noches 4 dias: USD $ 273 sin tiquete aéreo incluido.
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Segun el cuadro anterior, los operadores de servicios turisticos concentran la
mayor parte de sus ventas en destinos como Cartagena y San Andrés ubicados

en la zona Caribe de Colombia.

La capital, estd ubicado en tercer lugar con una participacion en ventas del

15% escogido por los turistas como destino turistico.

Destinos como el Pacifico colombiano estan considerados dentro de los otros

destinos que mas venden las agencias de viajes con una participacion del 4%.
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