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El turismo ...

Es lider en las exportaciones de servicios
Es un negocio equilibrado

Es un negocio de demanda infinita

Es estable

Es un negocio muy competitivo y dinamico
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No renunciamos al ocio

Viajes mas cortos, mas cerca, mas controlables

2009

M No viajaron

M Vacaciones+ viajes cortos
personales

 Solo viajes de vacaciones
(4 o mas noches)

2008

M Solo viajes cortos
personales

® Ns / Nc

M No viajaron

M Vacaciones+ viajes cortos
personales

1 Solo viajes de vacaciones
(4 o mas noches)

M Solo viajes cortos
personales

® Ns/Nc
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Un nuevo entorno competitivo

VELOCIDAD CONECTIVIDAD
INMEDIATEZ ACCESIBILIDAD
OFERTA MARKET READY

COMPETITIVIDAD

INTANGIBLES
INSPIRACION
RELACION PRECIO VALOR
TRANSPARENCIA
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cCuales son las claves para
tener exito?

Los productos que triunfan no se
construyen sobre novedades sino
ol IR GCI IUER




Estamos en el negocio de la felicidad

Expectativas

Oportunidades '
Incertidumbre

Modelos
sociales

:' '\ |
. t‘ & Crisis

Es la satisfaccion de necesidades funcionales, simbdlicas y vivenciales y
el éxito se basa en percepcion del cliente y en la relacion entre la
experiencia de ocio y su coste.
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Se impone el reto de trabajar de manera

informada
PLANIFICACION Y
CONTROL DE GESTION

INFORMACION

= velocidad y capacidad
de respuesta

™ CONOCIMIENTO
PR

INNOVACION Y
CREACION
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;Donde buscar clientes?

» Factor crecimiento de los mercados
» Factor comunicaciones

» Factor edad

» Factor habitos de viaije
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El 71% tiene predefinido el destino de viaje

USA 54 SN
Paises Nordicos 48 [HEE1
ltalia 55 B8l 19 Maduro
. ® Emergente
Francia 57 ISl No preferencia
) m Ns/Nc
Alemania 57 [BE2Ho
UK 60 [HEOH

0% 50%  100%

gruupo
victor.gorga@grupoinmark.com INMNAark

Madrid - Bogota



Hay atractivos con mayor peso que otros

Peso atractivos

Entorno
8 ‘ ® Herencia cultural
~ 32 Entretenimiento
o m Gastronomia
- Arte

m Festivales/Eventos
Otros
m Ns/Nc
grumpo
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Las agendas de viaje estan abiertas

Ns/Nc ™4

Todas =g

Nada 10

Deportes y actividades 12

o . ® 2011
Entretenimiento 10 2010

Hosteleria 12 46

Belleza y salud #2%4
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El mercado, el mundo esta online
us I -

ux [ =2
Germany | <
France | <0

Spain — 69%

150
100
European mobile
Internat users
imillions)
50
(4]
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Mobile internet = 50, 17% 229% 26% 30% 35% 399

penetration
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Habito de compra

Otros

Paquete de AA.VV./TT.OO.

Sl encontrara un buen AA.VV.
contrataria con el antes que

Paquete reservado via internet internet — Internautas ente 25y
_ 34 anos

Viaje adquirido por medio de AA.VV.

Viaje organizado individualmente

0O 10 20 30 40 50 60 70
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La relacidn precio valor no es estacional

Es mas importante el
presupuesto que el destino

No importa el proveedor, prima
el precio mas bajo

Pago mas a cambio de ahorrar
tiempo y molestias

Pagaria mas por productos y
servicios de calidad contrastada

Sin indulgente en materia de

En general opto por la opcidén

—4‘}"52%
43%"
41%
32%
27%
g 38% " E<par
%gfu spana
—d Francia
36% Francia
33%
39% n UK
31%
o0t 62%
1]
45%
F pcit — 435"
Mas econOMICa  p——— 397
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/Razon o corazon?

La decisidon de viajar es importante y delicada, necesita planificacion.
Y mas en una coyuntura econdmica inestable.

Recomendacion de
allegados

Imagenes

Marcas, rankings,
clasificaciones

Articulos

Videos y documentales

Recomendacion del AA.VV.

. 69%
0 0,
5y 0

62%

E L

°51%
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El binomio Cliente-Producto

El vendedor de éxito se preocupa
primero por el cliente, y luego por
los productos.

¢Quién debe disenar en ultima
instancia el producto? El cliente, por
supuesto.
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;Como llegar a su corazon?

{ Colombla\

Ser un destino aspiracional esta
soportado en la relacion entre
motivacion y especializacion.

La capacidad de diferenciacion
se fundamenta en la esencia,

vocacion y especializacion de los
destinos
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El reto de crear producto

Estamos inmersos en una “mercado de expectativas” formado por
consumidores experimentados, bien informados. No solo esperan cubrir
necesidades, sino superar sus expectativas con cada experiencia de compra.

Producto
Atractivos Creatividad Recursos:
Innovacion *Patrimonio
Interpretacion *Negocios
Tematizacion *Medio Natural
*Deporte

*|nfraestructuras
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Diferentes publicos, diferentes productos

Segmentos

Receptivo

Emisor x |

—> Turistas

Nichos

Excursionistas |

!

L5  Proximidad |

S/ Haul

L/Haul
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Organizarse para competir

“Si un general no es valeroso sera
incapaz de sobreponerse a sus
dudas y de concebir grandes
proyectos”.




El éxito de un destino estriba en dispensar un
nivel de Calidad uniforme
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No estamos solos, la competencia es global

C Iomb|a 3 .,-dépa“rtament s, 10 distritos, 1 1
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2.000. (5'00 dé erplos 40
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NATURALES

= = B9 N bn s nd e =

21.
22.

23.
24.
25.
26.
27.

Amazonas

El Salto del Angel, Venezuela
Bahia de Fundy, Canada
Selva Negra, Alemania

Bu Tinah Shoals, EAU

Cliffs of Moher, Irlanda

Mar Muerto, Oriente Medio
El Yunque, Puerto Rico

Islas Galapagos, Ecuador

. Gran Canon, USA
. Gran Barrera de Coral,

Australia

. Bahia de Halong, Vietham
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

Cataratas de Iguazu, ARG/BR
Cuevas de Jeita, Libano

Islas Jeju, Corea del Sur
Kilimanjaro, Tanzania
Komodo, Indonesia

Maldivas

Masurian Lake, Polonia

Cervino / Matterhorn, Italia
Milford Sound, N. Zelanda

Volcanes Mud, en Azerbaijan

Rio subterraneo de Puerto
Princesa, Filipinas

Sundarbans, India

Table Mountains, Sudafrica
Monte Uluru, Australia
Vesubio, Italia

Yushan, China Taipei

CIUDADES

1.

1
2
3
4
5.
6.
7
8
9
1

0.

2.

Londres 15 millones

New York City 11

Bangko

k10,5

Singapur 10

Kuala L
Paris 8,

umpur 9
5

Antalya 8
Dubai Dubai 7,5
Hong Kong 7,2

Estamb

WMED
pand™®

3(3‘—'\\ .
a2

ul

\CO

PAISES

= R >

Francia 79,3
Estados Unidos 58
Espana 57,3
China 53,0

Italia 42,7

Reino Unido 30,2
Ucrania 25,4
Turquia 25,0
Alemania 24,9

. México 22,6

7 MARAVILLAS DEL MUNDO
Chichén Itza , México
Coliseo Romano Italia
Cristo Redentor Brasil

Gran Muralla China
Machu Picchu Peru
Petra Jordania
Taj Mahal India



Calidad o cantidad

Cuba, la utopia errante

==

» Inclusivo / Exclusiv
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Retos en la gestion de destinos:

Renovacion

Movilidad

Accesibilidad

Informacién

Interpretacion

Promocion

Sensibilidad - Formacion - Integracion sc
La conformacion del entorno
Investigacion

Coordinacion de los servicios
Prestacion uniforme

Tasa retorno
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Gestion corresponsable del destino

Los Entes Gestores son una evolucion de las
organizaciones turisticas locales multi-agente.

Son parte del tejido del destino:
Organizaciones privadas
Centros de Iniciativas Turisticas (C.I.T.)
Organizaciones publicas
Organismos autéonomos de la administracion
Organizaciones mixtas de promocion
Agencias de desarrollo local
Clusters
Centros de Desarrollo e Innovacion
Agrupaciones Empresariales Innovadoras
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Un nuevo modelo escenario

7 ) L 2020

—
c
~
g)

PLANIFICACION
Exte

Inte

Inte

GOBERNANZA
Gob.

Nor

Vent
utilid

Paqu

Des

COMERCIALIZACION

Cata
Mon

Mult
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Trabajar en red

RED DE JUDERIAS

DE ESPANA NZ

W CUMBRE
CIUDADES

CAMINOSDE  DE DISENO

SEFARADL BUENOS AIRES 2010

f'}* CIUDADES
(/)] ACTIVAS

I%‘ CIUDADES

ciubAD21 W SALUDABLES

Red de y N ‘ | .
JHl  CivdadesyVillss [ [ [

[IlEdIE"FDlES CiudadesCreativas
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T

RED DE GOBIERNOS LOCALES

Ciudades Patrimonio
de la Humanidad de Espana



Generar valor gestionando la relacidn entre
expectativa y satisfaccion en el diseno del producto

PRODUCTO

W Estimulacion de los sentidos y
la generacion de emociones.

M No es cuestion de recursos o
tecnologia, sino de creatividad
y conocimiento del mercado.
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Generar valorTransformando la identidad

en Marca
ZARA
Andalucia te quiere

X Cataluna te sienta bien
. Italia, un mes de vacaciones, once meses de
TeNEeRIfe .
disfruta de todo nOSi'CI Ig Iq

Comunidad Valenciana, para que desees
volver

Grecia, vive la fantasia, imagina la realidad

Irlandaq, Isla de Memorias

| need Spain
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Generar valor modulado la experiencia en su
conjunto

MARKETING RELACIONAL VS. MARKETING EXPERIENCIAL

M Expectativas, percepciones y satisfaccion pueden ser
administradas por medio del marketing: el CEMVenta
emocionalmente inteligente

M Venta personal
W Estilo

W Requiere actuar en toda la cadena.

B No implica hacer cosas muy llamativas, sino enfocarse
realmente en lo que quiere y siente el cliente.
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Generar valor comunicando: asociar los
beneficios a cada publico objetivo

CRV\SO ae ca ‘:Sg.;_ |

'!'C”m\ao e ~ GiselaPulido

5 vecres campeona del mundo

g —

e = 2=
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Victor Gorga
victor.gorga@grupoinmark.com

Madrid - Bogota
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Caracteristicas de un buen producto

1. El desarrollo implica Investigacion + Concepto de producto + Beneficio +
Atributos

Debe suponer un Impacto econdmico que sea importante
Idealmente innovador
Comprensible

Facil de comercializar

SO U1 W N

Nombre sugerente
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/Qué hay que hacer?

Nombre del Producto

Que lo compone

Que beneficios supone

;Cual es el impacto esperado?
;Quiénes deben participar/ socios?

;A quien se lo vamos a vender y como?
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;Como funciona?

Por fases estructuradas, implica procesos de creacion, seleccion,
priorizaciéon y estructuracion de ideas.

‘/"“\
— FASE 1| \ FASE IlI FASE IV

creative

|

Analisis para
Tormenta de seleccionar
ideas. las mejores

staculos y Diagrama de
facilitadores. banderas.

20% tiempo \ 20% tiempo 35% tiempo

. grupo
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Reglas para la exposicion de las ideas

—]
[l

Escribir en letra grande.

Una idea por cartulina (10 palabras) apoyada por una intervencién corta
Utilizar frases cortas: faciles de leer y de entender.

No es necesario rellenar todas las cartulinas.

No se admitiran criticas ni discusiones.

Al término se realizara una depuracion de ideas.

Agrupar en cluster. Se conectan los cluster con afinidades entre si.

Tiempo de intervencion limitado.

O ® N OV A WDN

Discusidén siempre por escrito.

10. Las preguntas son formuladas los participantes.

grupo
victor.gorga@grupoinmark.com Il'd\!'nCIrK
Madrid - Bogota



