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En la actualidad, incursionar respecto de nuevesd® de diferenciacion y distincion que
capten la atencion de sujetos con ansias por aaisfsus complejas necesidades a partir de su
consumo resulta inexorable. Son vastos los ejemgéoslestinos turisticos que sufren cambios
permanentes frente a esta situacion buscandoeggsésmtadecuadas que contribuyan a la obtencion de
ventajas competitivas, rentabilidad y beneficiosagada uno de los actores sociales intervinieres
los mismos. ¢ Por qué sucede esto? Una posibleestapiralta de innovacion. La presente tesina trata
acerca del disefio de productos turisticos innoesdoajo la concepcion de experiencias significativa
propuestas por Pine y Gilmore (200®e tiene como propdsito generar sucesos memenalsiricos
en el tiempo que resulten factores de diferenamdiéntro del contexto en que se los implemente,
debido a que el actual mercado global, rapidameantabiante, hace necesaria la reingenieria en las
estrategias a implementar en la capacidad de compet

El interés por investigar esta tematica nace amiguncion de diferentes aspectos: si bien es
dificil salirse de paradigmas pasados con el fierfeentar cambios, se sabe que ya no basta sdlo co
ofrecer bienes y servicios, sino que es necesgriegar valor y creatividad a los mismos. La nocién
subyacente es que cuanto mayor es el nimero ddasenautivados del consumidor, tanto mayor es
el recuerdo posterior asi como la sinergia de feeeancia producidd.a gestion de las sensaciones se
ha convertido en algo similar a una obsesion paortgalel capitalismo de consumo contemporaneo.
Esto es algo especialmente evidente ante la nexksicbciente de disponer de productos de toda
indole, entendiendo que el consumo es basicamerdeta emocional y no racional como se pensaba
(Howes, 2000). Las necesidades actuales son cadaa®& complejas y, en consecuencia, la tarea de
disefiar productos turisticos innovadores, sati@fastde éstas, también lo es. Crear un producto
atractivo y seguro, mejorando su calidad y propondo un entorno que estimule la competencia y
la facilite es parte fundamental de la gestion esgmial. No obstante, la carencia de una visiaracla
en relacion a las estrategias a incorporar segiexigencias del cambiante mercado actual es aotori

Caviahue, destino turistico de montafia sito emdsipcia de Neuquén dentro de la Republica
Argentina, no esta exento de la situacion antetias. politicas que se llevan a cabo en relacion al
disefio de los productos y servicios que alli secein, no responden a una vision global e integral
como destino que permita que éste sea competigwiral del mercado en que se inserta. Por tal
motivo, uno de los desafios radica en disefiar mtoduuristicos innovadores que sean la suma de las
contribuciones y procesos de numerosos agentds, pablicos como privados; donde los mismos
sean de calidad, creativos y presenten el valigisnfe para satisfacer necesidades multiples wazla
mas complejas.

Los aportes de la tesina seran la generalizacidefipicion de lineamientos vinculados al
efectivo disefio de productos turisticos innovadagas sean no sélo memorables en el tiempo, sino
también que los mismos logren reflejar el potendéalos atractivos que se hallan e identificanren u
area de montafa, tomando como caso a Caviahusp8meademas poder inferir las oportunidades y
ventajas competitivas que ofrece el destino, apitidose de la oferta turistica actual, a fin dditac
criterios estratégicos de gestion y planificacidme gcontribuyan a mejorar la satisfaccion de
necesidades actuales y potenciales a partir deltapeowle experiencias significativas. En otras
palabras, se espera resaltar la importancia deeimgitar dimensiones de innovacién en productos
turisticos actuales, planteando un cambio de pgradien relacion a las estrategias experienciales a
adoptar como capacidad de competicion y reingenéripresarial.

! Cofundadores de Strategic Horizons LLP, estudiosgete con sede en Aurora, Ohio, dedicado a ayudes empresas a concebir y
proyectar nuevas formas de agregar valor a susd#seecondmicas. Autores de “La economia de lariexpia. El trabajo es teatro y cada
empresa un escenario”, bibliografia de la cualxémeran los conceptos tedricos que serviran de mea el abordaje del problema de
investigacion de la presente tesina.



La innovacion empresarial, aplicada al disefio aelymtos turisticos, es un tema de suma
importancia al momento de buscar estrategias qumitaa la capacidad de competir frente a otros
dentro del mercado global actual ya que a partitadereatividad, el hacer diferente y aumentando
valor a productos y servicios, puede reinventarsespacio, haciendo de éste un escenario propicio
para el montaje de experiencias. Estas Ultimas sea@lucidas no s6lo como la satisfaccion de
necesidades de distintos actores sociales, sinbiéantomo ventaja competitiva y/o factor de
diferenciacion del destino.

Por tal motivo, la inexistencia del concepto deegigmcias significativas al momento de
disefiar e invertir en productos turisticos en destituristicos de montafia repercute, por ejemplo,
directamente en la imagen del mismo, ya que sofdea de servicios innovadores que respalden las
exigencias del consumidor actual y potencial npassble crecimiento y desarrollo turistico integrad
que satisfaga a los distintos actores socialessintentes del espacio.

Cabe aclarar, sin embargo, que dichas experienoi@gempre satisfacen al consumidor. Una
de las causas, l6gicamente, es la falta de inn@waainpresarial al montarlas, la cual se explica, en
principio, por la inexistencia de una clara viside qué se quiere como destino. De ahi que la
inadecuada planificacion y falta de consensos ahemto de su disefio contribuyan a que se crea,
errbneamente, que con la promocion alcanza, esocie definan objetivos y metas sin haber
identificado correctamente los segmentos a losesuak dirige el producto. A esto se le puede
adicionar la estacionalidad de ciertos destinosagueliza mas aun el panorama si no se dispone de
una oferta amplia o acorde a lo que el clienteetiemmo expectativa, sumado a que no se pone el
compromiso necesario por trabajar en forma coodding participativa entre los actores sociales
intervinientes. En consecuencia, y a los fines deep trascender de los meros bienes y servicios
durante todo el afio, se necesita agregar valor eptigcidad para la obtencibn de mayores
rentabilidades.

Por lo expuesto, se recurre a la formulacion dglisnte interrogantegComo generar
ambientes propicios y productos innovadores queereptan positivamente en la competitividad del
destino y la satisfaccién del sujeto bajo el disefiesarrollo e implementacién de experiencias
significativas como nueva forma de hacer empresétia

Se fundamenta la eleccion espacial del caso dhddstistico Caviahue por distintas razones.
El haber sido turista en reiteradas oportunida@eso en temporada invernal como estival, asi como
haber tenido la posibilidad de trabajar para cgepmestadores de servicios de la localidad, permiti
ampliar el conocimiento y agudizar la mirada desmm. Esto ayudd a visualizar la evolucion, el
potencial e identificar diversas problematicas letkestino a nivel empresarial —la falta de innogaci
al momento de disefiar productos turisticos es enlmgltantos ejemplos-, siendo hoy el puntapié y
motivo por el cual se incursiona en tal tematicac@roblema real del destino.

Se cuenta con el conocimiento de personas que sefiad y/o PECde prestadores de
servicios que operan en Caviahue, lo cual fadiitael acceso y el trabajo de campo cuando se tengan
que recopilar los datos que respondan a los obfetjue se fijen, asi como registros y bases ds dato
partir de los cuales se pueden contactar a tuasidsos del destino.

El crecimiento sostenido en los dltimos afos ener@tde inversiones no es menos
importante ya que éste permite inferir que el destiodria presentar un desarrollo alin mayor si se
mejorasen los criterios en relacion al disefio delyetos turisticos innovadores.

A partir de datos estadisticos consultddpsiede decirse que Caviahue mejoré su planta
turistica permitiendo que en la temporada 2007 ganplo, lograse un crecimiento del 40% respecto
al aflo anterior; antes del inicio de la tempora@882 se vendieron mas del 60% de los pases

2 Entiéndase PEC como Personal en contacto.
3 www.patagoniareport.com/nota.php?id=1730



disponibles cuyo target de esquiadores se diskilrly un 80% de nacionalidad argentina (80%
provenientes de Buenos Aires; 20% de Neuquén, GargoRosario, entre otros destinos), mientras
que el resto arriba, en su mayoria, de Chile, Byagirancia; ademas de la incorporacion de 200
nuevas plazas hoteleras, totalizando una oferfaaf® camas, mas las que aun no se han terminado y
habilitado para fines turisticos.

Si bien es cierto que el lugar ofrece un alto yguslar potencial en lo que a atractivos se
refiere, principalmente de caracter natural, sieremnocido a nivel provincial, nacional e incluso
internacionalmente por el prestigio de sus paisaiggenes, flora milenaria, aguas termales de la
localidad aledafia de Copahue, calidad del proda#ee en temporada invernal, entre otros,
lamentablemente no se percibe que se lleven apmliicas bajo una vision clara, que sea coordinada
desde un trabajo conjunto y participativo o inclusediante esfuerzos necesarios implementando
innovacién empresarial. Dicho trabajo debiera esteargo de responsables que integran el destino, a
saber: distintos prestadores de servicios de disemubros, poblacion local y organismos
gubernamentales —el municipio basicamente-.

Siguiendo con la idea anterior, puede decirse arera de los impactos directos que se
perciben de un disefio de productos turisticos tegede innovacion se hallan la falta de
diversificacion de la oferta turistica, lo cual eegute directamente en la servuccidn en si, asbcom
inciden en la calidad percibida por los actualpstgnciales consumidores, afectando de este modo en
la competitividad misma del destino o en lo questign de la imagen se refiere.

El no innovar imposibilita la diferenciacion frenéeotros destinos, maxime si se parte del
hecho de que, en la actualidad, la capacidad popetr y diferenciarse es imperioso. De ahi que
disminuya la percepcion del valor respecto delisery se dificulte el aprendizaje y la creacionute
suceso memorable para el sujeto. Como destinatlriexperiencias, éste representa un papel
importante a partir del cual hay que definir lingamos de disefio estratégicos que satisfagan sus
necesidades. La insatisfaccion de las necesidadepactativas de los turistas que se desplazan al
destino es evidente, mas aun si la secuencia l@gcanpactos descripta se va extendiendo sin
encontrar solucién alguna.

Se observa ademas desorganizacién desde las gwlitipartidas por el propio municipio,
agudizado por la falta de apoyo desde la provin@amala distribucion en materia de inversiones,
donde se da una suerte de “monopolizacion”, imgdaibnaturalmente la diversificacion de
productos. De ahi que, como consecuencia de |adarede prioridades al momento de gestionar,
invertir y disefiar, sumado a la falta de incentpiasque el destino se vea falto de algo tan el@inen
como lo son los productos, los cuales no puedear dej ser creativos, innovadores, experienciales y
satisfactores de necesidades.

Los “sintomas” antes detectados son algunos dadpsctos que agudizan al problema de
investigacion aqui expuesto. Se afirma entoncesCqwahue no esta exento de tener que redisefiar
sus productos turisticos.

“El esfuerzo de competir debe ser esencialmentesiuerego de un grupo de personas por
establecer una base de poder mediante una polém@andémica que posibilite el control de los
recursos capaces de generar el bienestar indiviguablectivo. La nocién central respecto de la
construccion de competitividad (...) es que las yastaompetitivas no se generan al interior de las
instituciones individualmente, sino que dependeati'mente de la de los demas, asi como de la
eficiencia de un conjunto de organizaciones relaattas, donde el conocimiento cumple un rol
estratégicd. (Otero, 2006).

Se cree que el conocimiento debe nutrirse de lagemosias del mercado turistico actual,
interactivo, definitivamente segmentado y demaralalet experiencias y vivencias memorables para
gue no se traduzca en pérdida de rentabilidade&ssario incorporar innovacion empresarial, aspecto
carente en la oferta turistica de Caviahue. ¢Gu#d solucion? Quizas impartir creatividad desde el



redisefio de los procedimientos y servicios ofreside manera que la calidad del servicio trascienda
el alcance de las instalaciones y del servicioiemismo, evidenciando y jerarquizando la relacién
entre los equipos de trabajo con los clientes.

“Si las sociedades pretenden alcanzar una prospéridaonémica continua, deben
teatralizar experiencias que agreguen a sus ecom®malor suficiente como para emplear a las
masas (los bienes y servicios ya no bastan). BElsénmoral debe estar puesto, entonces, en etgpo
experiencias que han de ser teatralizaddé@Bine y Gilmore, 2000: 16).

Se cree que apostar a productos turisticos innogadomfrecidos como experiencias
significativas en términos de Pine y Gilmore, putder aparejado tres ventajas sustanciales: ser un
factor de diferenciacién; representar una ventajapetitiva para el destino que lo implemente; y en
caso de que los productos turisticos sean innogadde calidad y afadiendo valor a los mismos
puede que sea viable alcanzar, de forma establenynoada, niveles altos de rentabilidad. Las
implicancias de dicha incorporacion en un destirgstico como es Caviahue, pueden resultar mas
que significativas en cuanto a lo que a competitighi se refiere, ya sea a nivel destino, empresa y/o
actor social particular, maxime si se tiene en taaue ya existen sintomas en otros destinos
turisticos que justifican su implementacion pargonae la oferta y el consumo experiencial actual y
potencial.

En sintesis, sera mediante los aportes de la tgsi@sse espera poder generalizar y definir
lineamientos de como debieran disefiarse produatistitos innovadores, que sean memorables en el
tiempo, que logren reflejar el potencial de losa@ivos que se hallan e identifican un area de
montafia. En otras palabras, poder agregarles walms productos (producto nieve, termal/spa,
cultural, trekking, pesca, entre otros) que erctaalidad ofrece el destino o a través de los susde
reconocido y elegido en cada temporada, a fin éesgan traducidos como experiencias significativas
gue cubran distintos dominios, -de entretenimiedéogscape, estético y educativo-, modificando en
algun aspecto al individuo que las consuma.



Objetivo general

(0]

Estudiar las dimensiones de innovacién de produttdsticos en Caviahue, Provincia de

Neuquén, a fin de definir lineamientos estratégidesdisefio de productos basados en
experiencias significativas, como forma innovadieshacer empresarial y como herramienta
de competitividad de destinos de montafa.

Obijetivos especificos

(0]

Analizar el contexto del destino segun oportunidaglénpedimentos que este ofrece para el
montaje de experiencias significativas.

Indagar y profundizar en los aspectos tedricosaderéacion de experiencias de manera de
identificar aportes, implicancias y lineamientosapsu desarrollo.

Definir lineamientos de disefio bajo los cuatro doas de la experiencia —estético, escapista,
de entretenimiento y educativo- que respondan adessidades de los sujetos, evaluando en
gué medida su aplicacion contribuye como ventajapatitiva del destino, segin posibles
dimensiones de innovacién a adoptar en el mismo.

Identificar herramientas de gestion y planificacidmsadas en el disefio de experiencias
significativas cuya aplicacién en el sector tuecistse traduzcan como propuestas productivas
alternativas en destinos de montafa.

Analizar la factibilidad de disefiar productos inaderes basados en experiencias
significativas como nueva forma de hacer emprdsauia contribuyan a la competitividad del
destino, desde la perspectiva de los prestadorssrdieios, la poblacion local, turistas y el rol
del municipio.

Enmarcar el perfil y rol del profesional en turiserrelacion al disefio de productos basados
en experiencias significativas, indicando aptitudesponsabilidades y desafios a superar
dentro del campo turistico.



A partir de la contextualizacion del tema y el peota de investigacion, se formulan las
siguientes preguntas de investigacion:

0 ¢Cudles son las oportunidades y amenazas, a nipeesgarial y destino, para el desarrollo e
implementacidn de experiencias significativas?

o0 ¢Cbémo se traducen las experiencias significativagdacer empresarial innovador?

0 ¢Como incide el valor afiadido aplicado a bienesenvidos convencionales bajo los
principios de la Economia de las experiencias?

0 ¢Como deben disefiarse los productos para queteresekperienciales, memorables y
sustentables en el tiempo?

0 ¢Qué criterios, herramientas y procedimentalesedmbitenerse en cuenta al momento de
innovar una oferta turistica?

0 ¢Cudles son las responsabilidades de cada actar isterviniente en un destino de montafa
a fin de que éste sea competitivo desde la oferistica que ofrece?



El presente apartado hace hincapié en la locaizac descripcion de la oferta turistica de
Caviahue. Este destino turistico de montafia esriggsseguin su ubicacion espacial, destacando
ventajas competitivas del mismo a partir de loactitros y aspectos fisiol6gicos que presenta, samad
a los servicios, estrategias, lazos del mercadoegimiento tenido en los Ultimos afios. Se hace
posteriormente una resefia historica breve, finaiaacon el detalle de atractivos y productos
turisticos que ofrece la zona.

A partir de estos Ultimos se espera, luego del ggmcde investigacion, poder definir
lineamientos de como la oferta turistica actuaddpuser redisefiada bajo el concepto de experiencias
significativas, apelando a la innovacibn emprekaidan el proposito de garantizar efectivos
satisfactores de necesidades de los actuales iyqmiles consumidores del destino.

Ubicacién geografica

La localidad de Caviahue se halla en el departamiotquin de la provincia de Neuquén
dentro de la Republica Argentina. A diferencia @es Lefias, San Martin de los Andes, Bariloche o
Esquel, por ejemplo, Caviahue es el unico centverimal argentino que no se encuentra ubicado en
proximidades de una ciudad. Dista 380 kilometroldeudad de Neuquén y se emplaza en un valle a
1600 m.s.n.m., al pie del volcan Copahue y a eritlal lago Caviahue, caracterizdndose como un
pueblo de montafia que, en lengua mapuche, sighlificgar de fiesta o lugar de reunién”.

Esquema 1 Acotamiento espacial del problema de investigacié
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El rol turistico de Caviahue estd definido por eualizacion estratégica, por el tipo de
atractivos que posee y por la distribucion espatddbs mismos. A raiz de esto funciona como centro
de estadia para aquellos turistas cuya motivadiitipal es el descanso, quienes disfrutan de los
bafos termales en verano y del esqui en invierands éstos los dos productos méas importantes del
destino.

Caviahue se enclava dentro del Parque ProvincipRee, de 28300 hectareas, ofreciendo
gran diversidad de atractivos naturales y cultsrdldcho parque fue creado con el fin de resguardar
el desarrollo del recurso termal y los bosques rdeicarias (Araucaria araucana) del area, cuya
singularidad despierta interés en gran nimero rilgdas que deciden desplazarse al mismo, buscando
satisfactores de sus complejas necesidades.

Es asi como Caviahue resulta competitivo gracias &isiografia ya que ofrece paisajes y
atractivos naturales de gran singularidad y calelszEnica que son motivo de interés y atraccion de
los turistas. Algunos de estos, como las termasdeaeconocimiento nacional e internacional, por |
que le da una impronta particular al destino. fstede traducirse en términos de un destino que ha
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sabido agregarle valor a los atractivos que prasemtorporando para ello los factores de soporte
necesarios para una buena prestacién del sendoim ser una planta turistica que, si bien no es
completa en algunas prestaciones, permite hacedecuado uso del recurso.

Historia: primeros pobladores y crecimiento congealde montafna

Las politicas de planificacion y desarrollo aplias@n Caviahue fluctuaron en el tiempo. Si se
remonta a su historia, puede decirse que la zoaaxaguprende este destino de montafia era utilizada
por los primeros pobladores de la provincia de Néangcomo lugar de paso hacia las termas de
Copahue. Los Pehuenches fueron los primeros esitaata regiéon en busca de aguas con virtudes
curativas. Cuando la noticia llegé a oidos de laadas (gente blanca), la regibn comenzé a tener un
considerable crecimiento demografico, organizandégielamente en forma de aldea.

La falta de una fecha fundacional hizo que el &lai@ de 1986, el entonces gobernador de la
provincia de Neuquén, Elias Sapag, junto con eératugeneral de ministros, decretara fundar al
pueblo de Caviahue en el departamento Norquin.eCqaso de los afios se cred una Comision de
Fomento para que representara, sirviera y atenidigiatereses comunitarios. El 11 de junio de 1988
el nuevo gobernador provincial, Pedro Salvatorg 1a necesidad de designar a un Delegado
Organizador de la Comisién de Fomento de Cavialleeretando que fuera el Sr. Oscar César
Mansegosa, atento a la opinion de la comunidad.

Caviahue presentd un sostenido crecimiento, pguéel 9 de marzo de 1999 la Legislatura
de la Provincia del Neuquén sancion6 con fuerzdegieel censo poblacional de la localidad v,
conforme a su resultado, lo declar6 Municipio dedrm categoria. En ese mismo acto se fijé6 como
ejido para la municipalidad de Caviahue-Copahwe@dmision de Fomento que funcionaba hasta ese
momento en la comunidad. El 16 de marzo de 199%edp finalmente el comunicado a Oscar
Mansegosa, todavia Delegado Organizador de la @mile Fomento, la declaracién efectiva de la
poblacion de Caviahue como Municipio de terceragmia.

Actualmente, el turismo, se constituye como la gipal actividad economica de este
municipio. En los udltimos diez afios, Caviahue eixpentdé un importante desarrollo turistico,
impulsado por el sector publico y privado que ptngue la localidad, en conjunto con el area
aledafia de Copahue, comience a consolidarse comalaitos principales destinos turisticos de la
provincia de Neuquén, a través de dos importanasduptos: termas en verano y producto nieve en
invierno.

El crecimiento a nivel turistico vivenciado desdaf@o 2003, trajo aparejado un importante
incremento a nivel de infraestructura y servicigssticos y, en menor medida, a nivel poblacioAsl.
aumentar las inversiones, crecio la oferta de ciexvial turista (en concepto de equipamiento hatgele
gastronomia, agencias de viaje, entre otros), méidzad de visitantes, y por ende la oferta laboral,
provocando estos factores, la paulatina radicad@dmabitantes permanentes en la villa.

Del total de la poblacién, aproximadamente unost@lfitantes fijos que ascienden a 1000 en
plena temporada, cerca del 80% llego a la zona imdésede 10 afios y se desempefia, en su mayoria,
en sectores del &mbito publico como salud, educasgguridad y en el municipio local; mientras que
el 20 % restante lleg6 a la zona hace 8 o 6 aBedrata, por lo general, de turistas que se ersaoror
del lugar, quienes encontraron oportunidades l&®@de inversion y se radicaron en la villa. Este
porcentaje de la poblacion trabaja en su mayorial @mbito privado, en actividades directamente
relacionadas al turismo.

Mas alld de la resefia historica expuesta, fue eafiel 1870 que Caviahue empez6 a
distinguirse como tal cuando el Dr. Pedro OrtizeZéimédico argentino residente en Chile, obtuvo el
permiso del cacique Cheuquel para traer a sus mofera la localidad, ya que la misma era
reconocida, al igual que Copahue, por su calidsabeas termales.
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Caracteristicas de la planta turistica

Equipamiento e infraestructura

Entre los servicios ofrecidos se encuentran laci@hados al alojamiento (se ofrecen 1000
plazas aproximadamente distribuidas en variad&snalivas que incluyen lujosos hoteles 4 y 5
estrellas, complejos de cabafias, casas de alduilistico, hostels, hosterias, refugios, hostales,
alojamientos alternativos, entre otros); la gastnoia tipica suele consistir en platos elaborados en
base a chivitos y corderos de la zona. No obstaatehién existen establecimientos que ofrecen
comidas rapidas y confiterias que dan desayunosi@nes, tortas artesanales, chocolates, tragos y
vinos calientes a través de prestadores de sesvigie incluyen minimercados, rotiserias, regalerias
chocolaterias, restaurantes, parrillas, kioscosgshganaderias y confiterias (ubicados tanto en el
pueblo como en la base del cerro); respecto dedeeacion la misma engloba bares, el casino,
agencias de viaje, y aquellos servicios brindadsslel el centro cultural de convenciones; a lo que s
le adicionan establecimientos de indumentaria,ileleas de esqui, ferreterias, la estacion de servic
(si bien en la actualidad hay que trasladarse hasteopue para cargar combustible), entre otros.

Atendiendo a la infraestructura, hace ya cinco afjes Caviahue vive un periodo de
crecimiento constante, presentando cambios notdfiéebabido mejoras que incluyen la inauguracion
de la planta de gas envasado en el afio 2005, telnsisde cloacas, la creacion de la planta
potabilizadora, se cuenta con una amplia sefiaéldéhos celulares, Internet y mas de 70 obras en
construccion entre proyectos hoteleros y gastroodsrisi como viviendas permanentes y de segunda
residencia. La accesibilidad al destino es adecuselpuede arribar a través de medios terrestres
(vehiculo particular, dmnibus -empresa Cono Sudel@éeuquén capital-, mediante charter, servicios
combinados desde Loncopue o Zapala, transitandoupes asfaltadas). No obstante, en invierno, el
acceso puede dificultarse por las inclemenciasie@po y la cantidad de nieve acumulada.

En relacion a los lazos del mercado puede resottampetitivo el hecho de considerar los
servicios y atractivos ofrecidos en conjunto corolzalidad de Copahue, a partir de los cuales se
infiere la direccidn de destino bajo una marcat@reente instaurada en la mente de las personas, con
un posicionamiento que se mejora en los ultimos @ido el crecimiento que presenta el destino. Esto
se debe a las estrategias de marketing que sa evabo desde el mismo municipio y la informacion
que se ofrece del destino no sélo de la mano defieimas de informes sino también mediante la
intervencion en ferias a nivel provincial y nacibna

No menos importante es la consideracion de pdiitieaplanificacién y desarrollo del destino.
La zonificacion de lotes segun el uso que se hagataireno contribuye, por ejemplo, a la
organizacién del destino, generando una imageniyesiel mismo. Se aspira a la minimizacién del
impacto de los recursos que alli se hayan (pormgedel lago, los saltos y lagunas, flora milenaria
comunidades mapuches cuyo patrimonio es indiscptid@! valor que presenta resignificando estilos
de vida, actividades artesanales, una cultura ddgatidad ha de conservarse, el volcéan, la
importancia de las termas, la singularidad gerdeabs recursos, entre otros).

Clasificacion de los atractivos turisticos

Caviahue es reconocido por diversos atractivosticms, algunos de los cuales se visualizan
en la siguiente ilustracion. Si bien ésta corredpam atractivos turisticos de la zona, cabe actprar
ésta no es la Unica forma en que los atractivosidamtificados. Los hay tanto de caracter natural
como cultural. Algunos presentan mayor jerarqui@ ofuos, producto no solo de la singularidad que
poseen sino también del reconocimiento que los odssujetos hacen de éstos segun sea su
valoracion en funcion de los atributos y promo@signada a los mismos.
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llustracién 1: Atractivos turisticos existentes en el area CaviahGepahue

10-COP AHUE

TT-ANFITEATAOD VOLCAN VIESD

12-HITG DEL PASD OE COPAHUE

13-MIRADOR DEL VOLCAM COPAMUE

14VOLCAN COPAHUE

18-LAS MAQLUINITAS

1ELAGLINAS LAS MELLIZAS

17-LAS M,

1B-CAMBDT

19-PLIENTE DEL AGRID

20-3ALTO DEL AORID
=

1 AVIAHUE

2LAGUNS ESCONDIDA
FCASCADA ESCONDIDA
A-CASCADA DEL AGAIO
5-PIEDRA DE CAVIAHLIE

- RINGOM HUENEY

T-PLAYAS DEL LASO CAVIAHUE
B-PUENTE DE FIEDRA

4-VALLE DE CHINCHIN]

23-CASCADA DEL COLICUED
24.CAION DE LOS BARRDS
E5-WALLE DE LAS LECHERAS
FR-CAION CHICO

EP-RIS00S BAYOS

Fuente http://www.caviahue-copahue.gov.ar/circuitos.html

En contraposicion a lo expuesto, en el mes de dbr2009, la Direccion de Planificacion y
Gestion Turistica de la Subsecretaria de Turismta ggovincia de Neuquén, clasifico en dos a las

modalidades turisticas existentes en Caviahuéngliseéndo las siguientes:

Tabla 1: Modalidades turisticas actuales y potencialesagihs en Caviahue

MODALIDADES TURISTICAS ACTUALES

MODALIDADES TURISTICAS POTENCIALES

Turismo de deportes o0 Turismo naturaleza

=  Esqui =  Senderismo

=  Pesca deportiva = Auvistaje de aves
Turismo naturaleza

= Nieve o Turismo aventura

= Campamentismo =  Vulcanismo
Turismo aventura

=  Montafismo 0 Turismo de interés especial

= Trekking

=  Mountain bike

= Cabalgatas
Turismo cultural

=  Artesanias

=  Turismo comunidades mapuches
Turismo salud

=  Saludy relax

=  Termalismo

= Congresos y convenciones

Fuente Direccién de Planificacion y Gestion TuristicBubsecretaria de Turismo de la provincia de Neugignil 2009.

Como puede verse la oferta turistica es amplia [gemisma carece de innovacion desde el
punto de vista del disefio, por lo que las propseatincorporar en el destino deben considerar la

combinacion de los distintos “turismos” que ofractualmente la zona.
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Segun personal idoneo, responsable del area denkesade la Municipalidad de Caviahuel “
lugar es hermoso, esta en pleno crecimiento. Hayomaantidad de construcciones, si bien adn
faltan servicios, al igual que la preparacién degente para atender al turista. Le falta que éstaga
un buen tratd*.

Para la efectiva prestacion de los productos maadms, es necesario que el destino cuente
con una planta turistica cuyo equipamiento e iasiahes sea acorde a las necesidades de los
consumidores. Por tal motivo, debe responder @&xagencias de los sujetos mediante el disefio de
productos de calidad e innovadores, combinadostapoyo de inversiones y trabajo participativo,
coordinado e integrado a cargo de los distintogrestsociales que conforman el destino. El contacto
entre el turista, la poblacion local, los prestadode servicios y los atractivos de la zona debe se
posible. Es necesario desarrollar multiples actidés, donde se combinen la posibilidad de altdéanar
nieve con el termalismo, caminatas, cabalgatasjremes al crater del volcan, travesias a las
hermosas cascadas y lagunas que permiten disttetéa naturaleza pura y el aire de la montafia.
También puede practicarse la pesca en lugaresciates la laguna Hualcupen, el arroyo Hualcupen,
el rio Agrio, en la estancia Trolote, entre otros.

En sintesis, la idea es ofrecer productos bajo igafid innovador, donde el sujeto sea
cautivado desde sus sentidos, se sienta parte algila actividad que se le invita a hacer, cubdden
las distintas dimensiones que la experiencia pbeddarle. En otras palabras, que la experien@a se
sinénimo de aspectos educativos, de entretenimieet@scape y estéticos, generando asi un suceso
memorable y Unico que satisfaga las necesidadegecttivas de cada persona, produciendo en él el
deseo de volver al destino.

Caracteristicas de los productos turisticos

Dentro de los productos turisticos més significatidel destino se destacan:

El producto nieve no sélo por la calidad de la misma sino tambiénlgdarga extension que
presenta la temporada invernal que, frente a aliesinos turisticos aledafios, hace que Caviahue se
diferencie por esta ventaja competitiva, a lo geidessuma el incipiente y constante desarrollo en
relacion a la mejora de los medios de elevacioel @entro de esqui. Este presenta 13 pistas dé esqu
y 9 medios de elevacion que incluyen aerosillagui@adruple y medios de arrastre tales como los
pomas y el t-bar, sumado a los servicios vinculadts escuela de nieve-ski, guarderia, alquiler de
equipos (rental), confiterias, entre otros, lodezipermiten, en su conjunto, prestar un mejoricgerv

El producto termal - spa por su parte, explotado basicamente en la |awhlicecina de
Copahue, a 17 kildmetros de Caviahue, se identd@mao uno de los centros hidrotermales mas
importantes del mundo. El reconocimiento a nivekalp provincial, nacional e incluso
internacionalmente se debe a la calidad de sussagyaropiedades curativas que, por ejemplo,
incluyen aguas mineromedicinales, fangos, algasppnres que satisfacen afecciones osteoarticulares,
dermatolégicas y respiratorias, sumado a las sagdroponicas con aguas bebibles a las que se le
atribuyen propiedades digestivas, antianémicastgmamtes y son utilizadas en tratamientos de
diabetes y otras afecciones gastrointestinales.

Respecto deproducto pesca los cursos de agua de Caviahue-Copahue aparecso c
excepcionales para la captura de codiciadas truitasiris y Fontinalis de pesos que van desde los
800 gramos hasta los 3 kilos. En medio del silepdasoledad de la montafia, esta zona resulta idea
para los pescadores iniciantes en la practicagdsiEnmodalidad indicada el Fly Cast con Mosca Seca
y equipos ultralivianos, en rios y arroyos, y caredas de hundimiento en las lagunas profundas.
Practicar pesca deportiva en Caviahue-Copahuejfisggrilegarse hasta las lagunas Achacosa,

4 Testimonio oral provisto por personal de Informes.
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Escondida, El Rincon o Hualcupén que, conjuntamentelos arroyos existentes, son las que ofrecen
buenos ejemplares de truchas marrones, criollasapey en menor medida, fontinalis

En relacion aproducto trekking, Caviahue ofrece un amplio abanico de opcionds goe a
excursiones al aire libre se refiere. Existen wlist circuitos y senderos que permiten el conocitaie
del &rea y el disfrute de sus atractivos natuehe® los que se incluyen los siguientes itinesario

% Circuito turistico recorriendo las cascadas del Aigrio, ascendiendo por bosques de
araucarias, arroyos, visitando las cascadas DelltBata Cabellera de la Virgen, La Culebra
y Del Gigante. Otra alternativa es visitar las @dss del Agrio e hito Pucon Mahuida,
llegando al limite con Chile.

% Cascada Escondida: salto de agua dulce de 10 nagtrozimadamente para cuyo acceso
debe atravesarse un hermoso bosque de araucéaiias.y

% Laguna Escondida con avistaje de aves: salienda Hase del centro de esqui, se sube a la
laguna desde donde se observan aves autoctonatisjraa de la vista de Caviahue.

% Volcan Copahue: pueden realizarse ascensos al angorcrater, atravesando el centro de
esqui y sus bosques milenarios. Uno puede avestuear esta experiencia saliendo temprano
por la manana, acompafado de instructores capasjtbdqueanos y profesiones en montafia
que efecttan dicha travesia caminando, a cabalfovehiculos especiales, teniendo la opcion
de hacer cumbre o no, volviendo cerca de las & thde.

% Laguna Hualcupen: visita al valle de Hualcupenserea mapuche, teniendo la variante con
campamento y cabalgata a la laguna, compartiendocena tipica y noche de pernocte a
orillas de la laguna.

Prestadores de servicios tales como agencias @& rgeiben a los turistas en destino y
proponen diversas excursiones que conjugan el gemaecon las travesias en vehiculos 4 x 4, las
termas y el turismo cultural. Si se opta por camihay senderos de trekking en los alrededores de
Caviahue, los cuales conducen a siete cascadampaetan por su belleza: la Culebra, un salto de 6
metros de altura que debe su nombre al zigzaguela poontafia; la Cabellera de la Virgen que tiene
mas de 30 metros de caida; la cascada de Bag#lte,atras. Los guias experimentados afirman que
el rio Agrio tiene muchos méas saltos de agua pavatrar y ofrecen conocerlos mediante una
excursién a caballo que dura 2 dias y recorreptah tin circuito de 25 cascadas.

Desandando el camino se llega nuevamente a Caviéfaresitando en direccion este, se llega
al Mirador del Lago desde donde se aprecia el gobém plenitud y se alcanza a distinguir la forma
de mariposa que tiene el espejo de agua. Tambigisisaiza la figura del volcadn Copahue, con su
glaciar colgante y fumarolas. Lo que se conoce cAnfaeatro o Viejo Volcan comprende una zona
termal de pequenfas olletas y respiraderos qudimdti@da por altos barrancos y rodeada de mallines,
que se cubren de flores silvestres, ubicAndose@més de un kildémetro al oeste de Copahue.

Otros encantos de la zona, mas retirados de & soh:

0 Riscos Bayosextrafia formacion rocosa, originada a partir dighdsito de piroclastos o
materiales expulsados durante las erupciones ol luego soldados naturalmente por la
elevada temperatura. Estas llamativas rocas llasngdanbritas conforman un paisaje Unico,
apreciable desde el camino mismo o desde el estald@to Los Riscos, con acceso a 32
kilometros de Caviahue.

0 Laguna Las Mellizasunidas por un arroyo, en sus orillas se instalanoa planta piloto de
energia geotérmica y la cabecera de un vaporduettiega a Copahue. Las lagunas desaguan
por el arroyo Blanco, formando una cascada bgjuehte de la ruta provincial 26.

® http://www.argentinaturismo.com.ar/caviahue-copdhesca.php
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Las Maguinitasa menos de un kilometro del acceso a Copahuegsead este sitio, el cual se
caracteriza por fumarolas sulfurosas, respiradeketas con barros y aguas calientes. Entre
lenguas de hielo, rocas coloridas y el ruido canietde la ebullicién, se conforma un paisaje
particular donde existe una pasarela de maderarapgere el lugar, junto a instalaciones
basicas para realizar bafios termales.

Las Maquinas
Hito del Paso Copahue

Ademas de las excursiones y paseos anterioregubdes permiten el conocimiento de los

atractivos naturales basicamente, también exidtemativas para quienes disfrutan pl@ductos
culturales, entre los que se encuentran:

(0]

(0]

Fiesta del Pifignse realiza el primer fin de semana de marzo grganizacion es llevada a
cabo por la municipalidad. Se destaca por las idaties campestres, juegos a caballo,
gincana, vuelta al palo, pialada, domas, etcéfEambién se puede disfrutar de comidas
tipicas, payadas, musica en vivo, exposicion ya/elg productos regionales y artesanias.
Asimismo, el baile popular en el predio, el espadtacultural en el Centro de Convenciones
y la eleccion de la reina son tres instancias fomretdales de la fiesta.

El suefio del Copahuebra de teatro musical, inaugurada en el mesilaedel 2005, que se
pone en escena una vez a la semana en temporadashdt evento es organizado y auspiciado
por la municipalidad de la localidad y en ella sgesira la leyenda del volcan y del pehuén,
mostrando el paisaje, la comunidad mapuche, ldesbpopulares, la integracion de progreso
y la actualidad de Caviahue.

Artistas de la localidadse destacan artistas abocados a la musica ytel eatre los cuales se
pueden nombrar: “La humildad”, conjuntos de jévemg® recrean la musica campera,
cumbias y cuartetos; “Signos”, integrado por cugessonas en guitarra, bateria, voz y
teclado; interpretan musica latina, folklore corpenaneo y rock nacional; Ovaldino Torres,
solista quien con su guitarra interpreta payadaanciones camperas; Walter Paez, solista
quien interpreta folklore tradicional y contempaénJuvencio y Jonathan, padre e hijo que,
con guitarra y acordedn, forman una dupla tipiclad®na.

Artesanos cada afio, sobre todo en temporada alta de imvigraerano, los artesanos se
concentran en el Centro de Convenciones de laidiachl exponiendo y vendiendo sus
productos que incluyen artesanias en madera, aaamalaboracion de comidas tipicas,
accesorios, bijouterie, tejidos mapuches tales comatas, matras, peleras, medias, entre
otros.

Pesebre Vivientese realiza en la localidad, desde el afio 1994yrBe escenografia, luces y
vestuario, capaz de transportar al espectador &msea y sitio, donde desarrollaron los
hechos de la Biblia. Puede apreciarse desde lai@nedel universo, hasta el nacimiento de
Jesus. Se inaugura el 24 de diciembre con fuedibieiales, la llegada de Papa Noel con
regalos para todos los nifios.

Talleres se cuenta con un salon cultural de usos multigle®! que se desarrollan talleres de
diferentes areas tales como accién social, ecqleglad, seguridad, cultura, entre otros. Se
llevaron a cabo ademas un congreso de tango, clmestivas infantiles, clases de folklore y
musica. Cabe mencionar, por ultimo, que la Diretaé Cultura trabaja solventada por la
municipalidad local, y la mayoria de los eventosspectaculos, son concentrados en las
épocas de alta temporada en el Centro de Convesiespecialmente disefiado para tales
fines. Ademés, se llevan a cabo espectaculos distaarlocales, zonales y para fiestas
importantes, artistas nacionales.
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Por dltimo, y en base a todo lo expuesto, la ideafeecer a los actuales y potenciales
consumidores del destino turistico Caviahue unaesule sistema turistico experiencial como el que
se muestra en el siguiente esquema.

Esquema 2 Sistema turistico experiencial

SUFERESTRUCTURA

Necesidades complejas

Intensidad competitiva

oHZHHZ - oo
wHZoH AR HpH®ZH

Avances tecnologicos

INFRAESTRUCTURA

Destino Turistico

Mercado Glohal

Fuente Elaboracion propia. Marzo 2010.

A partir del esquema propuesto, se pretender nmiejarplanta turistica actual mediante la
implementacién del concepto de experiencias sizatifias en el disefio de la oferta, potenciando para
ello los atractivos con que cuenta la zona, haodetedlos mismos una oferta de productos integral e
innovadora en respuesta de las exigencias dedasidades de los sujetos.

En otras palabras, los atractivos de la zona defrecerse como un todo a lo que se denomina
experiencia significativa, la cual se enmarca emlestino que tiene que tener ademas el respaldo de
un equipamiento e instalaciones adecuadas, infugéista acorde que facilite la accesibilidad y
comunicacion entre las partes intervinientes, ashoc una superestructura capaz de coordinar

estratégicamente las acciones, intereses y olgetiue tienen los diversos actores sociales que
interactian en el destino.
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Ejes conceptualesDestino turistico — Experiencia significativa
Innovacion empresarial — Disefio del servicio — Calad - Competitividad

DESTINOS TURISTICOS DE MONTANA

“América Latina es una region privilegiada por swepcional variedad de ambientes y
diversidad bioldgica. Uno de sus rasgos fisiogmddienas singulares corresponde a la presencia del
sistema de montafias de mayor extension mundiaiotdillera de los Andes que constituye una
importante fuente de recursos hidricos, energétiamoldgicos, agricolas asi como también el
substrato para la flora, fauna, la recreacion ytalismo.

En las Ultimas décadas, el turismo se ha desawmollgdpidamente en las areas de montafa
en distintas partes del mundo. Este crecimientalddo lugar a cambios significativos tanto de tipo
econémico como social con consecuencias ambierftal@sentemente inesperadatero, 2001).

Diferentes zonas de montafia del mundo han sufradsfiormaciones indeseables derivadas
de la falta de planificacion de los desarrollogsticos. Aun existiendo planes, ha faltado la vtadn
politica y los recursos financieros para ponerlos peactica, impactando en cada region con
intensidades diversas. La importancia de estas,&gdas que habita un 10% de la poblacién tedal,
ve afectada. Este porcentaje es aln mayor si 8e &r cuenta que son muchas las personas que
dependen de alguna u otra manera de los recuegoscyivos propios de areas de montafia.

“El crecimiento no planificado amenaza el patrimongtural y cultural de la regiones, ya

gue consume espacios abiertos de uso publico, &raasales, altera los habitats de vida silvestre y
destruye rasgos singulares de tipo natural y caltr..) cuando las autoridades locales permiten que
el crecimiento suceda, sin advertir los problemascé@ados a él, pierden la oportunidad de crear
valor para esa comunidad: manteniendo sus carastieds intrinsecas, estableciendo condiciones de
estabilidad en el proceso de desarrollo y brindastgsiemas de infraestructura eficiente para todos
los residentes. Desafortunadamente, muchas veceeeaciOn en este sentido es limitada o
demasiado tardia por lo que la comunidad quedaéddetiel carro del desarrollo (Otero et al, 2001).

Considerando especificamente los espacios tudstieanontara, debe tenerse en cuenta que,
en la mayoria de los casos, los atractivos tuoistestan localizados en configuraciones ambientales
fragiles, lo que implica que aun cuando no se agaiepuede deteriorarse de forma tal de dejaede s
atrayente para el segmento de mercado que estabadb a servir. Por lo tanto, y a partir del
reconocimiento de estas limitantes resulta necesamar en consideracion las caracteristicas de sus
componentes, su nivel de fragilidad y cuales puesmlos factores degradantes al momento de
producir espacio turistico para su explotacion éouoa.

El trabajo cotidiano en planeamiento y gestién akdarrollo turistico lleva a cuestionarse
cémo innovar adecuadamente desde el quehacer emargzensando en términos de disefio de
productos turisticos creativos, rentables, sosesypmemorables en el tiempo.

En el marco de una realidad signada por las nexessddel mercado, las cuales son cada vez
mas complejas, como hacer un uso racional de @xws alto potencial encontrados en areas de
montafia, consideradas muchas veces areas de tynfliquiere de decisiones estratégicas ante la
superposicion de intereses de los actores sodjalesntervienen en ellas y por los impactos que
pueden generar.

Sobre la hipétesis de que el desarrollo turisticsientable es mucho mas que una serie de
postulados tedricos, la intencion de este estudigrefundizar en lineamientos estratégicos que
posibiliten la implementacion de propuestas prddast alternativas basadas en experiencias
significativas, distinguiendo cuales son las dinmmess de innovacion a adoptar en la oferta tuestic
de Caviahue que incidan en la satisfaccion dei&mtbs actores.
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ECONOMIA DE LA EXPERIENCIA: ORIGENES Y PROYECCION

“La economia de la experiencia surge, no por caisiaal, junto con un marcado interés por
el pensamiento creativo y deja en claro la necabidada vez mas imperiosa de capacitarse en el
tema de la improvisacién en el lugar de trabajqezsalmente cuando se trata de un tipo de trabajo
distinto del habitudl (Pine y Gilmore, 2000: 234-235).

El surgimiento de esta teoria puede explicarsepramcipio, como consecuencia de los
avances tecnoldgicos que contribuyen al consunexpleriencias propiamente dichas que permitan la
satisfaccion de necesidades. A esto se suma elntaime la intensidad competitiva que motoriza la
basqueda permanente de diferenciacion, el valon@uomo y su natural progresion, asi como el
incremento de las ocasiones especiales y festiegdad

“Gracias a la difusién de los programas de gestiéncdlidad total y de reingenieria de
procesos empresariales, hoy la mayoria de las esagrhan asimilado la idea de redisefiar y mejorar
los procesos de trabajo. Estos programas normalen@nplican la diagramacion del proceso como
herramienta para redisefiar la actividad operativsin embargo, en la mayoria de los casos tales
ejercicios solo establecen qué actividad debenizaallas organizaciones, no como tiene que
cumplirse el trabajo. Dicho en términos sencillaslos procesos de trabajo resultantes todavia les
falta una intencidn. No es suficiente con completaa actividad: alguna motivacion subyacente debe
fortalecer la actuacion si se pretende que afeotéefinitiva al adquirente de la ofrenda fihaPine
y Gilmore, 2000: 218).

Al momento de disefiar productos turisticos de wtim® la motivacion subyacente puede
traducirse como “inversiéon” bajo la implementacdigl concepto de experiencias significativas. Estas
tltimas, son una posible estrategia competitivefgdétor de diferenciacion que incide en como elevar
el valor de los productos y servicios actualesafuecen las distintas empresas, organismos u actore
sociales que integran un destino, buscando |daatién de las necesidades de los consumidores.

“En la incipiente economia de la experiencia, laprsas deben percatarse de que lo que
fabrican no son bienes sino recuerdos, lo que lando son servicios sino el escenario en el cual
puede crearse un mayor valor econémico. Es horgugese pongan de acuerdo consigo mismas, pues
los bienes y servicios ya no bastan: los consure&lquieren ahora experiencias, y estan dispuestos a
pagar por ellas. Hay nuevas tareas por cumplir, 6Josaquellos que las realicen de modo de
involucrar verdaderamente a sus huéspedes congegtiiunfar en esta nueva economiéPine y
Gilmore, 2000: 190).

La innovacidon empresarial juega un papel sumamanportante dentro de las tareas a
cumplir. Como disefiar productos y servicios creatino es cuestion menoErf 1986, Peter Drucker
asocio el concepto de empresario al de innovadatefine las empresas innovadoras como aquellas
que crean algo nuevo, diferente, que cambian cstrarian los valorés(Varela, 2001).

Reafirmando lo anterior, se entiende por innova&briarte de convertir las ideas y el
conocimiento en productos, procesos o serviciovaai® mejorados que el mercado reconozca y
valore’®. Ademas, Detras de toda innovacion hay una idea originaldéfras de toda idea original
existe una de las capacidades humanas mas mistenigda vez, formidable: la creatividad, la cual,
se denomina también como inventiva, pensamienginafj imaginacion constructiva, pensamiento
divergente o creativo, siendo la generacion de asddeas o conceptos, o de nuevas asociaciones
entre ideas y conceptos conocidos, que habituabmEoaiducen soluciones originalés

® http://bpa.peru-v.com/innovacion_empresarial.htm
7 http://es.wikipedia.org/wiki/Creatividad
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EXPERIENCIAS SIGNIFICATIVAS: ;QUE SON Y COMO DISERRLAS?

“Estamos insertos en un mundo de sobreofertas, ddifdeenciarse es cada vez mas
complejo y tomar decisiones se vuelve una confugsat puesto que el consumo es basicamente un
acto emocional y no racional como se penséba”

Las experiencias representan vivencias particularegada uno de los consumidores que
participan en un "escenario" de compra, donde poeséoger si su participacion seré activa o pasiva.
Estas experiencias, matizadas con factores cudgjraociales y emocionales son recordadas de
diferentes maneras, puesto que el consumo no esimapke transaccion, sino que detras de ésta habria
una experiencia de compdbnde se ponen en escena los atributos exacerdatigsoducto para
llevar al extremo los sentidos, lo que finalmengsuita en una gran diferenciacion para los
consumidores.

Las experiencias deben ser memorables y sucesoswplacren a los individuos en forma
personal ya que se parte de la premisa de queynddsapersonas que tengan la misma experiencia.
Por tal motivo, al disefiar una experiencia debeart® en cuenta distintas cuestiones. Hay que saber
que las experiencias mas ricas abarcan aspectos deatro dominios: estético, escapista, educativo
de entretenimiento, los cuales son mutuamente dilvhgsay a menudo se fusionan para dar lugar a
encuentros singulares personales.

“Solo cuando los cuatro dominios conviven dentroudelnico marco el espacio puro se
convierte en un lugar diferenciado para teatraliaama experiencia. Las experiencias teatralizadas
abarcan un cierto periodo y requieren un sentidblagar propio que inste a los huéspedes a pasar
mas tiempo involucrados en la ofrenda) El punto clave de cualquier experienatactiva(...) es
un lugar que pueda ser recordado, un instrument® ayuda a generar recuerdos, diferenciado del
mundo, por lo comun carente de atractivos, de lesds y servicios. Su propio disefio invita a entrar
y a volver una y otra vez. Su espacio esta cubieeoelementos Cutile§...) que guardan
correspondencia con el uso que se le da a dichacdsy carece de todo lo que no coadyuve a esa
funcién”. (Pine y Gilmore, 2000: 87-89).

Es necesario tener en mente que hay que conwetirslh en un hacer; incorporar los bienes a
una marca experiencial; sensorializar los bienegelo consciencia de cuales son los sentidos mas
afectados, a fin de centrarse en ellos para eteBdi de los mismos generando asi sensaciones;
provocar artificialmente la escasez de un bienuy@aapi se realza la experiencia de su posesion; asi
como crear clubes de consumidores de determinatioslas.

Dichas experiencias se explican a partir de la cengdon de dos ejes:

1) Uno de ellos refleja el grado de participaciéincual puede manifestarse en forma activa
(los clientes afectan de modo personal el sucespresentacion que genera la experiencia) o pasiva
(no afectan directamente la representacion niyefien ella);

2) El eje restante indica el tipo de conexién @aigin ambiental que une al cliente con el
suceso 0 representacion, es decir, puede darserrea fle absorcion (al llevar la experiencia a la
mente de una persona, se ocupa su atencién) aragsion (el hecho de volverse parte, ya sea de
modo material o virtual, de la experiencia en si).

Estos ejes se muestran en la siguiente ilustracion:

8 http://elconsumomeconsume.blogspot.com/2008/@A4eketing-de-las-experiencias.html
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llustracion 2: Dominios de la experiencia

Absaorcién
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nimienta
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Fuente PINE, Joseph & GILMORE, James H.: “La economidadexperiencia.
El trabajo es teatro y cada empresa un escenéilitiones Granica S.A.

Reconocer las experiencias como una ofrenda econdtiferente es la clave del crecimiento
econdmico futuro. Ante tal punto y a fin de mejoehraspecto estético de la experiencia, la cual
llevard a los huéspedes a entrar, sentarse y cp@eddebe pensarse en un entorno que resulte
interesante, comodo y cautivante, teniendo compd@sito el crear una atmdsfera en la que los sujetos
se sientan libres para ser.

Una vez que los huéspedes se encuentran en estescdebe pensarse qué es lo que haran
alli, es decir, considerar el aspecto escapista drperiencia, el cual es el que mueve a los laaésp
a sumergirse y quedarse inmersos en ciertas aadesd En otras palabras, hay que pensar la manera
de alentarlos a hacer para que se vuelvan padiaif@/os.

El aspecto educativo de la experiencia, al igual glescapista, es en esencia activo. A través
del mismo, se comprende perfectamente que el dpegadrequiere la plena participacion del
aprendiz, por lo que es menester preguntarse qle eage se puede ensefiar a los huéspedes, qué
informacion o actividades se les puede ofrecer qomtribuyan a la exploracion de nuevos
conocimientos y habilidades.

El entretenimiento, por su parte, lo mismo que $téteca, es un aspecto pasivo de la
experiencia. Cuando los huéspedes son entretemadosiacen nada sino que reaccionan ante la
experiencia ya sea gozando, riéndose, etcéteralopque hay que buscar formas para instar al
huésped a quedarse y a que su experiencia semamdisfrutable.

“A la hora de montar una experiencia, el teatro hoada un marco de referencia novedoso,
de un valor especial. Optando por el teatro evitaos hacer un mal uso de los viejos paradigmas
econOmicos, como la ‘explotacion’ de datos y labricas’ de servicios, con los que corremos el
riesgo de que las practicas laborales queden pamgre desfasadas de las exigencias competitivas de
la incipiente economia de la experiericigPine y Gilmore, 2000: 258).

El disefio entonces debe partir de la identificaclérias necesidades de los sujetos a fin de
elaborar productos acorde a las expectativas daikRos. Se procedera a disefiar el servicio bhse, e
cual podra ser acompanado de servicios complen@ntdo accesorios, con el fin de cubrir la mayor
cantidad de carencias que el sujeto tenga. Sermdsae determinar el soporte fisico, establecer
estandares del servicio y fijar distintas estrag¢gndientes a lograr un servicio experiencial.
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TEATRALIZANDO EXPERIENCIAS

“El crecimiento de la economia industrial y de l@ammmia de servicios trajo consigo una
proliferacion de ofrendas que no existian hasta qgiggtas empresas dotadas de imaginacion las
inventaron y desarrollaron. De la misma maneragtanomia de la experiencia crecera cuando las
empresas logren sobreponerse a lo que el econodusteph Schumpeter llamé ‘los ventarrones de
destruccién creadora’ que implica la innovacion eesarial. Las empresas que se autorreleguen al
mundo cada vez mas restringido de los bienes ycggs\vterminaran resultando irrelevantes. A fin de
eludir este destino, deberan aprender a teatralegperiencias enriquecedoras y atractivg®ine y
Gilmore, 2000: 58-59).

Y teatralizar experiencias es sindnimo de reafirqua, en la actualidad, los bienes y servicios
ya no bastan para satisfacer a las complejas dedesi y exigencias del actual y potencial
consumidor. Hoy por hoy, la dinamica del mercadimachace que los prestadores de servicios y
organismos (gubernamentales y no gubernament&dsenen sus estrategias en cuanto a lo que a
inversion, disefio y procesos se refiere.

“Es posible que muchos productores de bienes ycgsvnecesiten, para ingresar en la
economia de la experiencia, abrazar los principiesla personalizacion masiva de la produccion,
con lo cual ayudaran a sus clientes a experimentanos sacrificios con ellos y sus ofreridéBine
y Gilmore, 2000: 13).

“¢.Por qué hay que personalizar? Muy sencillo: Largomalizacién teatraliza para los
clientes experiencias fundamentalmente distintasivigrte la cosa en un hacgr.) Segun se resume
en el siguiente cuadro, cada uno de los cuatrostige personalizacion procura eliminar una clase
distinta de sacrificio, pero ademas sirve de basma clase distinta de experiencia. Los fabricanptes
proveedores de servicios tendran que discerniifgudaridad de sus respectivas ofrendas, averiguar
qué cosas estan sacrificando sus actuales cliegtesolo entonces identificar el tipo de
personalizacién que puede rendirles los mejoresiltados. Para abordar sacrificios complejos a
menudo se precisa una combinacién de enfoqB#ie y Gilmore, 2000: 177 -178).

Cuadro 1: Tipo de enfoque de personalizacion

TIPO DE ENFOQUE DE PERSONALIZACION

Caracteristica COLABORATIVO ADAPTATIVO COSMETICO TRANSPARENTE
Tipo de sacrificio Disyuntiva Discriminacion De la forma De la rep#iit
Caracter de la ofrenda Personalizada Personalizable Presentada Presentable
Caracter del valor Determinado entre ambog Derivado de modo indepetedie Visible Indiscernible
Caracteristicas del proceso | Compartible Ajustable Postergable Predecible
Naturaleza de la interaccién | Directa Indirecta Manifiesta No manifiesta
Método de aprendizaje Dialogo Solicitud Reconocimiento| Observacion
Experiencia basica Exploracion Experimentacion Gratificacion Desculbeinto

Fuente PINE, Joseph & GILMORE, James H.: “La economidadexperiencia.
El trabajo es teatro y cada empresa un escen&iiciones Granica S.A.

“Personalizar un servicio es un camino seguro hdaideatralizacion de una experiencia
positiva. Sin duda, la personalizacion no es eldiatum; mas bien las empresas deberian utilizarla
para crear un valor propio de cada cliente, queskportal que deben atravesar las experiencias para
llegar hasta los individuds (Pine y Gilmore, 2000: 136).

“Producir una variedad cada vez mayor para antigipa a una demanda potencial pero
incierta suele ser la Ultima tentativa de preserlzamentalidad de la personalizacion masiva fremte
los mercados que se fragmentan con rapidez. Peredsd no es lo mismo que personalizacion.
Variedad significa producir distintas opciones de mismo articulo y distribuirlas en las bocas de
expendio con la esperanza de que algun cliente paseahi y las compre. Personalizacién, en
cambio, significa producir como respuesta a losedesde un cliente particuldr..) lo fundamental es
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que los clientes no quieren tener que elegir: qeneencontrar exactamente lo que buscéRine y
Gilmore, 2000: 147).

Lo importante es buscar beneficios para la societiasu conjunto. Hay que considerar a la
comunidad/ciudad como un espacio diferenciador,oc@attivo principal, un espacio abierto, de
creacion para activar el intangible, como redesafex dinamicas, como suceso, a fin de mejorar la
competitividad en un mundo cada dia mas intercadecimejorando la gobernabilidad y la calidad de
vida de los ciudadanos.

“Cada papel debe contribuir a crear una relacidon amientre el actor y el publico,
representada por las ofrendas experienciales dentgresa. En definitiva, el (Elenco=Personal) de
una empresa debe asumir (Papeles=Responsabilidadakiando elecciones que le permitan a cada
integrante lograr (Caracterizaciones=Representaeignque integren un/a (Ensemble=0rganizacion)
gue cautive a los huéspedes de una manera membr@ilee y Gilmore, 2000: 262).

Por lo expuesto, se infiere que quienes incursiaaerda implementacién de experiencias
significativas tendran un respaldo sustancial evador que cautivara el interés de multiples astore
sociales deseosos por satisfacer necesidades gasngkesulta un concepto alentador para quienes
quieran desafiar el mercado global actual, permitieque los sujetos puedan involucrarse en las
propuestas que se disefian pura y exclusivamensegflas, recibiendo soluciones a cambio de las
exigencias que demandan.

OBSTACULOS PARA EL DESARROLLO DE EXPERIENCIAS

“Por desgracia, hoy en dia abundan los proyectogyados de conceptos inciertos con
relacién al objetivo de cada negocio en particulagnceptos que se expresan en la misién de la
empresa. Son visiones genéricas que pueden amiarsualquier emprendimiento comercial; no
sustituyen al pensamiento riguroso. Las misiones planes estratégicos y los pasos a seguir deben
basarse en las caracteristicas particulares de caegocio. No se trata simplemente de diferenciarlo
de sus competidores, sino de descubrir las dimeasidesconocidas de su identidad como empresa
(Pine y Gilmore, 2000: 186).

El principal problema radica en que no existenigscexhaustivos que determinen cuales son
los lineamientos a seguir para el buen disefio gergncias. Se conocen, no obstante, una serie de
principios propuestos por los autores Pine y Ginaguienes incluyen aspectos tales como la
tematizacion, la mezcla de memorabilia, y apel@sainco sentidos ya que cuantos mas sentidos se
vean implicados en una experiencia, mas eficaziongble puede ser ésta.

No basta con estas pautas de disefio. Existen ien@ntes que incluyen el hecho de que
cuanto mayor sea el acento puesto en el recuergmomsera el espacio dejado a la innovacién del
producto o al consumidor, puesto que el énfasitadexperiencia se sitia en el pasado (es decir,
accionando memorias) antes que en el presentkitui.

El segundo inconveniente es que muchos de los stidsuantes colores, aromas y sonidos ya
se han privatizado, es decir, han sido registradustentados por los principales comerciantes.|&si,
gama total de sensaciones con la que los vendetienes que trabajar se ha visto muy reducida vy,
progresivamente, se agotara. (Howes, 2004).

El tercer inconveniente radica en que el énfasisnabdor de estas aproximaciones se centra
en su valor heddnico, agudizado por la imposikdide superar a la exhausta propaganda cuando,
como suele ser cada vez mas el caso, todos losetioloyes de una marca determinada también estan
intentando cubrir sus productos con algo para oadade los sentidos.

“Como la actividad econdmica se aleja cada vez nedegslbienes y servicios, las empresas
gque monten experiencias sin tener en cuenta etrentesin pensar en el efecto que esas experiencias
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tendran en los participantes y sin disefiarlas dedondal que se produzca el cambio deseado-
terminaran por descubrir que sus experiencias s@& kaoductivizado. La segunda vez que
experimentamos algo, sentimos menos placer quanteers, la tercera menos que la segunda, y asi
sucesivamente, hasta que por ultimo admitimos g@xperiencia ya no nos llama la atencion como
antes. (Pine y Gilmore, 2000: 302).

No menos importante, se percibe como la nociérodgetitividad esta penetrando en todo lo
concerniente a la gestion empresarial, sumadaceetaente relevancia de los activos intangibles, ya
que los mismos estan adquiriendo valor en las medetécnicas de gestion y en la organizacion
empresarial como consecuencia de la filosofia gatde del valor. (Capon et al, 2002).

Innovar en las estrategias del quehacer empresariaho de los desafios indiscutidos por
superar. Mediante diversas estrategias sera patableespuesta a interrogantes que surgen en forma
constante: ¢como reconocer de qué manera puedgonadse nuevos elementos experienciales con el
fin de incrementar la demanda y/o fijar un preci@smelevado a los bienes y servicios ya existentes?
¢Por qué es viable apelar a los sentidos eliminamdicadores negativos a fin de integrar mejor las
sensaciones de los clientes en un tema que caudiveencion? ¢Es beneficioso productivizar la
competencia mediante la teatralizacion de ofrerelgeerienciales absolutamente novedosas? ¢Es
posible erradicar la actual costumbre de otorgammehtos experienciales en forma gratuita
simplemente para vender mas bienes y servicios?

“Cuando un individuo compra un servicio, lo que adrpies un conjunto de actividades
intangibles que se llevan a cabo para él; pero deoompra una experiencia, paga para disfrutar de
una serie de sucesos memorables montados por unpatida —igual que en una obra teatral- con el
fin de involucrarlo personalmeritgPine y Gilmore, 2000: 19).

Involucrarse es posible si y solo si las experiengon novedosas para quienes hagan
consumo de ellas. A fin de que éstas se conviertamna herramienta de competitividad en los
destinos turisticos y empresas que los apliquerantiaando, por qué no, un buen posicionamiento
frente a otros, es menester conocer bien las mlecksi que tienen los sujetos y a partir de éstas
tematizar las experiencias que se monten.

“Las empresas deben cobrar por el valor que agregamor los costes en que incurrén)

Por supuesto, no es sencillo determinar qué tipgelsonalizacidn merece que se cobre un precio
adicional. La pregunta es: ¢,qué caracteristicasodficios de la ofrenda deben ser personalizados, y
cuales otros deben mantenerse en forma estandar?jg& eslabon de la cadena de valor los clientes
apreciaran en mayor medida que se aplique la pexoacion? ¢Qué palancas hay que mover para
que se obtenga a cambio de su dinero las mayotesagziones? ¢Y qué arquitecturas modulares y
ambientales seran las més eficaces para crear @cimientos memorables? Para responder a estos
interrogantes muchas empresas apelan a las enalesthre el grado de satisfaccion de los
consumidorés (Pine y Gilmore, 2000: 149).

El potencial valor afladido provisto por el montdgeexperiencias significativas coincide con
la propuesta de Ritchie (2003) quien afirma quelestino es competitivo si presentabilidad para
aumentar el gasto turistico, atrayendo mas vis#angue tienen en el destino experiencias
significativas, que generan ingresos que mejoracalédad de vida de sus habitantes, conservando el
capital ambiental para las generaciones futura@tero, 2006).

OPORTUNIDADES PARA INNOVAR

“La globalizacion es una oportunidad para diferemsiy las ciudades que asi lo entienden
procuran adoptar enfoques innovadores para tenex gestion exitosa y posicionarla como destino
turistico, centro de negocios e inversiones y lugmresidenci&. Se debe escuchar a los ciudadanos

9 http://3vectores.com.ar/blog/tag/marketing-tucisti
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y buscar el compromiso de sus actores para tranafagu nombre en una marca, que agregue valor a
todos los productos y servicios que los recurdoerzas locales produzcan.

Cualquiera sea el impacto del montaje de expeasnsignificativas en destinos turisticos,
cabe aclarar que éstos sorothbinaciones de productos turisticos que ofrecea experiencia
integrada a los turistag...) Es una unidad o entidad que engloba diversos sauturisticos e
infraestructuras formando un sistema. Puede tenerodos mismos limites que los de la gestion
administrativa del territorid. (Bigne et al, 2000: 30-31).

Son estas unidades las que concentran diversoestociales. Cada uno de ellos tiene
intereses diversos y desarrolla mdltiples actividagara lograrlos. No obstante, no siempre el
esfuerzo basta para obtener los beneficios buscadmando en juego otros factores que hacen que un
actor social se vea mas beneficiado que otro.

Los beneficios pueden obtenerse si, por ejemploofianda econdmica (la experiencia)
confiere un valor propio a cada cliente. Esta dmveespecificamente destinada al sujeto, teniersdo |
caracteristicas particulares tendientes a satisfasenecesidades individuales de ese clientedsien
precisa en el propdsito de beneficiarlo.

La satisfaccion de necesidades se ve favorecideelporarketing el cual surge comar
proceso social y de gestion a través del cual haviduos y los grupos obtienen lo que necesitan y
desean, mediante la creacion e intercambio de mtuduy valor con otrds (Bigne et al, 2000: 25).
Dicho proceso incluye una serie de acciones quéiersan de efectiva comunicacion de mensajes v,
como es de esperar, la promocion es un aspect@deeajevancia.

“La promocion es la faceta mas visible del marketBig embargo, constituye tan solo una
parte del mismo. Supone comunicacion, transmisiénirdormacion del vendedor al potencial
comprador; puede realizarse a través de distinteslios (tanto personales como impersonalesu
finalidad es estimular la demantdgSerra Cantallops, 2002: 283).

Estimular la demanda sélo sera posible si desdeambs los responsables de un destino
turistico tienen en mente, por ejemplo, que la aada inversién en el disefio de productos y sesvicio
es necesaria ya que son éstos los que captarstogadi publico objetivos. Es por ello que el disen
de la oferta del destino tiene que ser amplia, alédad, innovadora, de modo tal que logre
diferenciacion frente a otros destinos competidgrese traduzca en sucesos memorables para los
consumidores.

Uno de los tantos medios que contribuyen a la peodnode un destino turistico es la
implementacién de marcas ya que los destinosual igue ocurre con los bienes de consumo, no se
evallan meramente a partir de atributos realesagiimarios, sino también en funcién de su marca.
Esta ultima, puede tratarse como un instrumento legal, un Iggotuna compafia, un sistema de
identificacion, una imagen, una personalidad, uredaciéon, y/o un medio para generar valor
afiadidd. (Konecnik y Gatner, 2007: 19-43).

Cabe destacar qud_d imagen de destino se define como la suma denades ideas e
impresiones que una persona tiene de"d$tent, 1997) siendo ademas la representacién ahelet
los atributos y beneficios percibidos del produstmarca. Esta puede o no corresponderse con la
realidad. Puede ser muy distinta segin los consuesdo los segmentos de mercado que se trate.
Mucho tiene que ver la influencia de los mediosa®municacién. (Serra Cantallops, 2002).

Cuando se comparan las imagenes de distintas marpesductos se llega al concepto de
posicionamiento el cual se refiere al lugar quepaaun producto o marca, segun las percepciones de
los consumidores, en relacion a otros productospetitivos y/o en relacibn a una serie de
preferencias establecidas por los consumidores.
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“Virtualmente todo lo que hay en Las Vegas es unarexpia disefiada especialmente,
desde las maquinas tragamonedas del aeropuerte edsinos que se alinean en la rambla; desde los
hoteles y restaurantes tematizados a los especsgulsicales, circenses y de magia; y desde los
negocios de la Galeria del Foro, que recrean laguda Roma, hasta los parques de diversiones, los
paseos emocionantes, las recovas de los videoss jjulkgos carnavalescos que atraen a los
veinteaferos y a las parejas con hijos les dan otivm para traérselos a éstos a la rastréPine y
Gilmore, 2000: 14).

La clave para tematizar airosamente una experieadiaa en determinar qué es lo que puede
resultar atractivo y cautivante. Siguiendo condeai anterior, Si los productos turisticos pueden
competir todo el afio, las zonas turisticas tamM@éhacen. Por consiguiente, la globalizacién de los
mercados afecta tanto a la oferta como a la demadundaticas. No obstante, para la gran masa de los
turistas, para la casi totalidad del consumo tudst la competitividad se entabla entre zonas
turisticas que ofrecen productos turisticos singitgr..) El tipo de relaciones competitivas que puede
establecerse se asienta fundamentalmente en dosrmes: precio y calidad..) el resultado de esa
competencia tiene una traduccion que normalmentenisie a través de los distintos indicadores
turisticos de demanda u oferta, pero que al firahmterializa en términos de la mejora del bienesta
de los habitantes o residentes de las zonas trastide la region de que se trate, a través de los
indicadores macroeconémicos correspondientgecall, s/d).

En sintesis, el disefio implica determinar las ridedes del sujeto, el tipo de usuario al cual
esta destinado y las tecnologias que se empleararsp plena satisfaccion. Es decir, se responde al
qué, al quién y al cdmo respectivamente.

CALIDAD EN EL DISENO DE EXPERIENCIAS

“La calidad es el nivel de excelencia que la emphasascogido alcanzar para satisfacer a su
clientela. Representa, al mismo tiempo, la medidguwe se logra dicha calidad..) Los principios
en los que descansa la calidad pueden resumirssigigiente modo:

o Elcliente es el Gnico juez de la calidad del sgovi

0 El cliente es quien determina el nivel de excebedel servicio y siempre quiere mas.

0 La empresa debe formular promesas que le permizanaar sus objetivos, ganar dinero y
distinguirse de sus competidores.

0 La empresa debe gestionar las expectativas de Ilgeistas, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y las egfativas del cliente.

o Para eliminar errores se debe imponer una discipliérrea y un constante esfuerzo. En
servicios no existe término medio. Hay que asparkr excelencia, al cero defectos.

Claro est4 que cada empresa de cada sector decgms\desarrollara su propia estrategia de
calidad, distinta, Unica, innovadora si fuera pdsibpero los principios citados son condiciones
indispensables para alcanzar el éXit@lacques Horovitz, 1992: 1-3).

Las empresas de servicios en forma conjunta ceectbr publico deberian participar en modo
permanente en procesos que agreguen valor a etkrcwisstener el desarrollo del lugar y mantener el
impulso una vez que comience.

Mejorar la calidad en los destinos turisticos dtungt la principal forma de alcanzar un grado
de competitividad aceptable. Trabajar en la imadeh destino, diversificar la oferta y lograr
diferenciacion de los productos, posibilita alcanzantajas frente a la competencia y conseguir
mayores cuotas de mercado.

El disefio de productos basados en el montaje derierpias significativas como nuevo hacer

empresarial aporta un valor relevante en la ofdeaun destino. Deben ser disefiadas segun las
necesidades del cliente al cual estan dirigidaslaado a la innovacién y la creatividad para que la
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satisfaccion del sujeto aumente, los sacrificiodosncuales éste deba incurrir disminuyan a medida
que la empresa interactle con sus clientes, faemda las relaciones de aprendizaje y mejorando los
niveles de calidad alcanzados.

“La calidad comienza con el disefio. Existen dospiiagipales mediante las cuales el disefio
del servicio afecta directamente a los nivelesalisfaccion de los clientes: en primer lugar, ebpio
disefio envia una serie de mensajes a los clieotas £ual es el verdadero compromiso y los niveles
de preocupacion de la empresa respecto a la satigfa de los clientes. En segundo lugar, el disefio
establece limitaciones a las posibilidades de logiéos niveles de satisfaccion en el momento de la
prestacion. (A.A.V.V., 1998: 10-11).

“Las empresas comprometidas con la excelencia boyeh a elevar la calidad de vida de la
comunidad en la que operan; comunidad que se cadavan actor fundamental de todo destino
turistico. Estas empresas promueven la difusiémagtiga de los principios de la excelencia de la
comunidad. Es a través de su ejemplo cotidiano lpse propietarios/gerentes demuestran su
compromiso de conducir a la empresa por el camiedadcalidad hacia la excelencia(Camara
Argentina de Turismo, 2005).

EL ENFOQUE EN LOS CLIENTES Y EL MERCADO

El concepto de calidad evolucioné significativaneerdurante las ultimas décadas. De
entenderse como un valor referido a caracteristismas de bienes materiales, pasé a centrarke en
satisfaccion del cliente con lo que recibe (biemssrvicios).

La empresa asegura sSu supervivencia a través dmtisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, obteniendo su leatatérminos de recompra o de recomendacion. El
cliente se constituye asi en el arbitro final dedadad de los productos y servicios que recilaea P
definir el nivel de competitividad de una empresdumdamental determinar el nivel de satisfaccion y
lealtad de sus clientes a través de medicioneédiesis y objetivas, y comparar esos resultados con
los de sus principales competidores o los de empresnsideradas como modelo a nivel local e
internacional.

El paso del antiguo paradigma empresarial basadlaswentajas comparativas al nuevo
paradigma basado en las ventajas competitivasdepéconocer que el mercado se enfrenta a una
competencia cada vez mayor. Por ello, el espewiali@yos Sola (1991) establece que a la
competitividad turistica s6lo se accedera incompaoaotros elementos: calidad del servicio, imagen,
respeto al medio ambiente y teatralizacion de éxpeias —ya que los viajeros, cada vez mas, se
desplazan a vivir historias, experiencias de é€sitogr, aventura, etcétera, y en modo alguno aractua
como sujetos contemplativos. Pensar en términosexgeeriencias implica pensar y planificar
considerando la mutacién existente entre la sodiedmaria y la sociedad emocional, pasar de los
comodities a la creacion de experiencias.

“Una vez que se han identificado los segmentos deadw® en los cuales el destino tiene
mayores ventajas competitivas, los gestores estaiwediciones de formular productos y temas para
su promocién con una determinada imagen de mércauno de los desafios de los administradores
de destinos turisticos es intentar asegurar, eméida de lo posible, que todos los vinculos con la
experiencia turistica del destino resulten satisfeos (...) es importante que los gestores de destinos
generen una masa critica de atractivos, que unaexetentes o puestos en valor, se deben analizar
las mejores combinaciones de complementariedack eitos para los distintos segmentos que se
pretenden atender. Si bien esto puede parecer pbgigpoco practicado no sélo entre prestadores
turisticos, sino también entre destinos, en los tpemayoria ofrece lo mismo y centran su
competencia en el precio terminando, en muchoss¢casm el mismo producto o con los estandares
minimos de calidad y seguridad necesarios para pmestacion sustentable en el tiempOtero,
2006, Vol IV).
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COMPETITIVIDAD Y VALOR ECONOMICO

Aunque las definiciones sobre competitividad sory naariadas, y mas aun las formas o
métodos de su medicion, puede decirse tmedmpetitividad turistica es la capacidad de égentes
que intervienen en la actividad turistica de unspaie una region o de una zona para alcanzar sus
objetivos por encima de la media del sector, de ararsostenible y sostenida; lo cual puede
alcanzarse mediante la consecucion de rentabilidafitgancieras por encima de la media en los
ambitos empresariales, y de rentabilidades sociglambientales como consecuencia de la actuacion
de organismos e instituciones publicas, asi comuasigoiendo la maxima satisfaccién para los
turistas. Porque, en definitiva, la finalidad de dampetitividad serd el mejor cumplimiento de las
expectativas de todos los agentes que participaraeactividad turistica: empresas, poblacién
residente, administracion y turistas, en un entaeraitorial sosteniblé. (Secall, s/d).

Las expectativas pueden cumplirse no sélo desd@entavacion empresarial (como se viene
indicando en forma reiterada) sino también conaidw que $Sin los esfuerzos concertados y
fructiferos para elevar la satisfaccion del cliegteeducir su sacrificio, no hay bases para pronmove
sorpresas(...) las grandes compafiias suelen carecer de la sagdaittalas pequefias para dar
buenas sorpresas. Pero el tamafio no es una excasananagers deben dejar de crear expectativas
puramente rutinarias y comenzar a pensar con cveddd en la forma de actuar sobre alguna
dimensién del servicio a fin de teatralizar sor@esnemorables$...) Para diferenciarse realmente,
las empresas deben ante todo ocuparse de aumensatisfaccion del cliente, luego de eliminar su
sacrificio, y por ultimo de causarle sorpresa. Sidan estos tres pasos, cualquier compafiia avanzara
en la progresién del valor econdmic@Pine y Gilmore, 2000: 184-188).

llustracion 3: Las “3S” que conllevan a la progresion del vaoondmico

Sorpresa

Sacrificio

Satisfaccion

Fuente PINE, Joseph & GILMORE, James H.: “La economidadexperiencia.
El trabajo es teatro y cada empresa un escen&iitiones Granica S.A.

En otras palabras, la natural progresion del vaelmnémico es sinonimo de la siguiente
afirmacion: ‘Cuanto més intangible se vuelve la ofrenda ecorgids tangible se vuelve su vélor
(Pine y Gilmore, 2000: 341). La progresion del vadgondmico va de la mano del proceso de
personalizacion, el cual permite la modificaciohiddividuo. No sucede lo mismo en la regresion del
valor, donde la posicién competitiva se distingoegpe no es diferenciada, la fijacion del precio se
hace cada vez mas irrelevante, y se plantea logménmente se denomina productivizacion.

“Las experiencias no representan la ofrenda ecorgnfiical. Las empresas tienen la
posibilidad de escapar de la trampa de la produzigion tomando el mismo camino que con las
demas ofrendas: la personalizaci¢n.) Cuando personalizamos una experiencia, la convegim
autométicamente en una transformacion, algo questapresas crean por encima de las experiencias
(...) a medida que surjan experiencias mdultiples y campfor los huéspedes, las empresas que
montan estos eventos comenzardn a percatarse deuglmguier experiencia puede servir de base a
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una nueva ofrenda a partir de la cual es posiblevpcar una transformacion”(Pine y Gilmore,
2000: 303).

llustracion 4: La progresion del valor econémico

Diferenciada Relevantes
Teatralizar
experiencias
Brindar
SETVICIDS
Posicitn MNecesidades
competitiva de los
s clientes
Fabricar
bienes
Extraar productos
naturales
No
diferenciada Irrelevantes
Mercado Fijacidn del precio Prima

Fuente PINE, Joseph & GILMORE, James H.: “La economidadexperiencia.
El trabajo es teatro y cada empresa un escen&diciones Granica S.A.

La progresion anterior se completara a partir deimento que se determinen y guien
transformaciones, entendiendo por éstas las goenstruyen sobre las experiencias, en especiad sobr
aquellas que hacen que el cliente se dé cuentascs@ih sus aspiraciones.

El disefio de productos y servicios basados en iexpaas significativas resulta una estrategia
innovadora para diversificar la oferta de un destiaristico. Quien lo implemente efectiva y
creativamente lograra beneficios enriquecedorescl@les se sintetizan en conceptos tales como
competitividad, crecimiento y desarrollo turisticeentabilidad y satisfaccion experiencial de
necesidades complejas. Dicho montaje represerifidds cimientos para la posterior determinacion
y guia de transformaciones, las cuales se tragucioé&o la superacién de fronteras, desafiando la
globalidad y heterogeneidad de los mercados, abtdoimejores saldos para los individuos.

En sintesis: Los productos naturales basicos no son sino la rieagima de los bienes que
ellos componen; los bienes no son sino encarnasionateriales de los servicios que brindan; los
servicios no son sino operaciones intangibles deebperiencias que teatralizan; las experiencias no
son sino sucesos memorables para las transformesiqgone guian; las transformaciones no son sino
estados temporales de las eternidades que ellagicgm”. (Pine y Gilmore, 2000: 364-365).
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A continuacion, se observan esquemas que inteioakat conceptos centrales de la tesina, los
cuales reflejan las relaciones logicas expuestasl emarco referencial-tedrico, extrapolandolo a un
problema de investigacion cuya delimitacion espdeiaporal concreta es Caviahue, afio 2010.

Esquema 3 Contribucién del disefio de experiencias signifieest

Productos / Servicios

+ Valor Competitividad

Innovacién empresarial . L
‘ presani Factor de diferenciacién

Experiencia Significativa q Rentabilidad

prarein Satisfaccion de necesidades

/ | \ Crecimiento y desarrollo tmristico

/ [z antrete- Ecucativa &
\
{

nirmienle

Particisacién ,,.‘ Sarficipacidn
pasiva J axtiva
\
! J
Estélico | r:-cr.-y
‘-“- ‘_i

—

Inmerzidn

Fuente Elaboracion propia. Marzo 2010.

Ante los constantes cambios en las pautas de canslom avances tecnolégicos, las
tendencias de mercado y la imperiosidad por satisfaecesidades cada vez mas complejas, el
promover la generacion de experiencias signifieatipuede ser una efectiva solucion.

Hoy no basta con la oferta de productos y servidissnecesario adicionar valor desde la
innovacién empresarial, cuyos responsables direxinslos distintos prestadores de servicios de un
destino, quienes debieran tener en cuenta lasrpnefas y habitos de consumo de los diversos
segmentos de mercado.

Si bien cada experiencia es Unica e interpretadarema diferente por cada consumidor, es
sabido que las més ricas son aquellas que abarsauatro dominios de la experiencia, es decir, que
atienden a cuestiones escapistas, de entretenimeshicativas y estéticas.

Las posibles consecuencias de un buen montaje miemncias incluyen la competitividad
provista al destino, pudiendo ser tomado como fattadiferenciacion ya que el comportamiento del
consumidor actual apela a invertir en productoatires que sean sinénimo de buenos satisfactores de
sus necesidades, por lo que el desarrollo de expéss garantizaria no sélo rentabilidad y berafici
de los actores sociales intervinientes del destino también se entiende como una herramienta que
promueve el crecimiento y el desarrollo turisticedando la satisfaccion de necesidades diversas.

Légicamente, los resultados dependerdn de cémongkementen dichas experiencias, los

lineamientos estratégicos de disefio que se impdampportunidades e impedimentos encontrados en
el destino en donde se lo aplique, la aceptaci@titazo hacia esta propuesta, entre otros.
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Mediante el siguiente esquema se busca asociatoloseptos tedricos con los empiricos
trabajados en la tesina. De izquierda a derechkectara debe entenderse del siguiente modo: el
concepto tedrico a estudiar seguido de su correlafmirico. A modo de ejemplo, se trabaja sobre un
destino turistico, Caviahue, a partir del cual s®pne la innovacion empresarial basado en el disefi
de productos experienciales tales como el produietee, el termal, trekking, entre otros, donde es
necesario generar experiencias significativas queden entenderse como posible factor de
diferenciaciébn y como ventaja competitiva del desticuyos actores sociales principales son los
turistas, la poblacion local, el rol del municigidos distintos prestadores de servicios.

Esquema 4 Asociacion de conceptos tedricos y empiricos

1 |

Destino imistico q Cavialme Nieve
' : Termal
| i k

Inovacion emnpresarial q Disgilo e productos experienciles { L1tKkiNg
| . Pesca
Experiencias siguificativas ﬂ Factor de diferenciacion c‘“f' "‘ll  Alijainto

| y ventaja compefitiva Equpimnicato \Pestiiiiciéi

v L
Actores sociales q Turistas  Poblacion local
Municipio / Prestadores de servicios

Mercado turistico global

Fuente Elaboracion propia. Marzo 2010.
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El presente apartado detalla las decisiones méigidals a través de la elaboracion de un
cuadro sintesis, seguido de una breve fundamentatdb por qué se ha elegido cada una de las
mismas, con el propdsito de responder a los obgfiijados inicialmente en relacién al problema de

investigacion propuesto.

Cuadro 2: Sintesis de las decisiones metodoldgicas seleadsna

Dimension

Decision metodolégica seleccionada

Tipo de abordaje

Cualitativo

Tipo de esquema

Exploratorio principalmente conmbg componentes descriptivos

Delimitacion espacial

Caviahue — Provincia de Néugd Patagonia - Republica Argentina

Delimitacién temporal

2009 — 2010

Delimitacion teorica

Ejes conceptuales:

(0]

Destino Turistico
Experiencia significativa
Competitividad
Innovacién empresarial
Diseiio del servicio
Calidad

De andlisis

Unidad

O OO0 OO0OOo

Organismos gubernamentales (Municipalidad)

Prestadores de servicios correspondiente al ruloanaento,
restauracion, afines a actividades recreativase efios.

Turistas

Poblacion local

De relevamiento

O O OoO|O0O O

0

PEC encargado del area de Informes

Duefios, PEC y/o encargados del prestador de servici
Turistas

Poblacion local

Tipo de muestreo

No probabilistico

Marco muestral

Indicadores que se deben respetar para incluirs eefwuestados en
muestra: Criterios de intencionalidad para la réaoidn de informacion

la

o Conocimiento previo del destino
o Aportes de informantes clave: Valentina y Hebe
o0 Fuentes secundarias: folleteria, paginas webpuotic
Estrategias de triangulacion 0 Base de datos provista por establecimientos hotelbel destino
Apart Hotel Farallon, Apart Hotel Lago Caviahue bds House
o Datos recopilados a partir de las entrevistas strorturadas
elaboradas in situ, via mail y chat (organizadd@netapas)
0 Entrevistas semiestructuradas in situ, via maiiat c
Técnica de recoleccion de datgs o Observacion
o Efecto bola de nieve
Tipo de andlisis de datos Cualitativo

Fuente Elaboracion propia. Marzo — Abril 2010.
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Tipo de abordaje

La tesina presenta un abordaje cualitativo ya dumiegmo permite describir las distintas
perspectivas que tienen los diversos actores ssdiatervinientes en Caviahue. De este modo, pueden
conocerse cada uno de los juicios de valor maaiest en relacién al disefio de una oferta turistica
innovadora basada en experiencias significativawamueva forma de hacer empresarial.

Dada la diversidad de opiniones, sumado a la svidjgtl que se esconde detras de la
informacién que se pueda recopilar, es que el af®rdualitativo resulta de gran utilidad. En
consecuencia, cada una de las miradas, aportésigsj@expuestos por los distintos actores sociales
seran de gran importancia para la realizacion figancias, las cuales tienen como propdésito fimal |
definicion de lineamientos y/o criterios estratégigue permitan el adecuado disefio de productos y
servicios para destinos turisticos de montafa.

Entre las perspectivas a contrastar se hallan targgas, prestadores de servicios, poblacion
local y el rol del municipio. Por ejemplo, mediargste abordaje cualitativo se espera saber qué
piensan los turistas respecto de los servicioslepson ofrecidos, evaluando si éstos son efectivos
satisfactores de sus necesidades, viendo si seagup@0 sus expectativas iniciales y si los mismos
son innovadores. Se desea indagar si los produgtesicos logran ser montados como experiencias
significativas y si cubren la mayor cantidad de bhdos (estético, educativo, de entretenimiento, de
escape) en las personas que se involucren agiaaivamente en el escenario que se le propone.

Respecto de los prestadores de servicios, en cas®hEspera conocer su opinion en relacion
a la oferta turistica del destino, evaluando lastajas y desventajas de incorporar el concepto de
experiencias significativas en el disefio de pramijcteniendo en cuenta los criterios que éstos
consideran al ofrecer sus productos y como buseaergr sucesos memorables en los consumidores.

Atendiendo a la poblacion local y al rol del mupioj se espera obtener testimonios que den
cuenta de qué se entiende por una oferta turisticavadora, identificando los productos turisticos
mas relevantes del destino a fin de tener la gdmkildi de contrastar lo expresado con lo recopitialo
otras unidades de relevamiento. Se espera conogarsepcion de como son los productos turisticos
de la oferta actual, qué cambios habria que incar@olos fines de ser mas competitivos, asi camo |
opinion que les merece el aporte del concepto dergencias significativas en el disefio de prodyctos
siempre teniendo como premisa la busqueda deasai§h de necesidades y rentabilidad conjunta.

Tipo de esquema

Un esquema de investigacion es la preparacion decémdiciones que posibilitan la
recoleccién y andlisis de los datos por lo quesp@raa la combinacion de resultados relevantda en
finalidad investigadora, buscando economia de exdaetiempo y dinero en los procedimientos que
se llevan a cabo.

Los esquemas difieren segun sean los objetivogpersiguen. Un esquema exploratorio, por
ejemplo, pretende adquirir informacion y experiande tematicas poco conocidas, a fin de poder
formular hip6tesis y preguntas de interrogacionjetedo un alcance en el que se descubren ideas,
pero éstas no llegan a ser comprobadas; un esgdescaptivo, en tanto, tiene por fin describir
fendmenos con mayor precision, buscando la maxaidiaa confiabilidad y validez de las posibles
relaciones, asociaciones y correlaciones que seibles. Se pretende también minimizar los sesgos y
desviaciones que puedan surgir, alcanzando laideiger de fendmenos en términos de frecuencia,
prediciendo mediante procesos cuidadosamente ipkahdls, sin lograr la explicacion de los mismos;
un esquema explicativo-experimental, en cambiagtigor finalidad determinar los origenes o causas
de un determinado conjunto de fendmenos, corrodorgnrespondiendo al por qué se vinculan las
variables que se someten a ser estudiadas, conkidss relaciones causales que pueden establecerse
entre éstas, dando cuenta si una funge como caustaad
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En la presente tesina prevalece el empleo del ssqexploratorio. Mediante el mismo
pretende familiarizarse con la tematica elegidacual abarca conceptos innovadores, pero aun
limitados e incipientes en relacion a los estudiaborados al respecto. Ante la falta de exhadstilvi
fue necesario realizar una primera aproximaciétopico buscando antecedentes tanto del destino
turistico Caviahue como aquella informacion relé¢@arespecto del disefio de servicios turisticos
innovadores. Todo en su conjunto se estudiararmidin de la competitividad que dicha informacion
pueda otorgar al destino y a los distintos acteoesales que intervienen en el desarrollo del mismo
Una vez obtenido y procesado lo anterior, se puesgpn la etapa exploratoria, identificando posible
componentes descriptivos, a partir de los cualggetende responder a los objetivos planteados, de
modo tal de caracterizar la oferta turistica acti@lCaviahue pensandola en base a experiencias
significativas como nueva forma de hacer emprdsaria

Unidades y tipo de muestreo

Se tomaran como unidades de andlisis los organigmbsrnamentales, cada uno de los
prestadores de servicios seleccionados (corresgriedal rubro alojamiento, restauracion, afines a
actividades recreativas, entre otros), sumado bdass de datos y/o registros que éstos proveamn a |
fines de contactar a turistas que hayan consunhijdma de los productos turisticos que éstos ofrecen

Las unidades de relevamiento dos pobladores locales de Caviahue, gente resplengéb
encargada del municipio, duefios y personal en cani@de diversos prestadores de servicios y la
opinion de turistas. El nimero dependera de laaeitin misma de los datos.

En otras palabras)d unidad de analisis es un sistema definido p@spntar determinadas
propiedades, algunas de ellas constarftas que definen su pertenencia a un universo gestp por
todos los sistemas que presentan esas mismas qadpgy otras variables(las que podran ser
materia de investigacion dentro de ese univergBgranger, 1992).

Se aplica un disefio muestral no probabilistico irpde muestras casuales o fortuitas, a
través del azar, cuyo ejemplo mas ilustrativo sandntrevistas al hombre de la calle, es decir, se
podra indagar las distintas unidades de relevamsagun muestren interés por responder. Se omite el
disefio muestral probabilistico, ya que implicacglacimiento de todas las unidades que conforman el
universo en estudio, la posibilidad de listarlodeyhacer un sorteo que permita la aleatoriedad vy el
azar en la seleccion de la muestra.

Los datos que se recopilen seran trianguladosrdormiacion provista por informantes clave
asi como aquella extraida de fuentes de informas&gundaria. No menos importante sera la
consideracion de la seleccion experta o muestjaia, es decir, la seleccién de elementos de una
poblacion en base a lo que un experto o conocemtwidera respecto de la situacion en cuestion, la
cual podra ser complementada con aquella dataugjzeaspartir del efecto de bola de nieve.

Marco muestral

El marco muestral integra los indicadores que bemeespetar para incluir a los encuestados
en la muestra. En este caso se toman como refarkrscturistas que se alojan en establecimientos
turisticos de modalidad diferente. A saber: hotglapart hoteles de 2 y 3 estrellas, hostalesglsst
refugios, hosterias, entre otros, sin importaoasi sacionales o internacionales, procurando que sea
mayores de edad. A ellos se adiciona el aportedellas prestadores de servicios correspondiehtes a
sector de alojamiento, restauracion y de actividagereativas, pudiendo ser ofrecidas tanto en el
pueblo como en la base del cerro. Respecto denttigduos que conforman la poblacion local, los
mismos son seleccionados azarosamente, segun teregeadisposicion a responder al cuestionario
disefiado. Por ultimo, en el caso del Municipionsiagara a aquella persona responsable e idénea que
pueda contribuir con informacion valida en relacabrproblema de investigacion propuesto a fin de
tener un panorama amplio de como es la situacibived destino en cuanto al disefio de la oferta
turistica del mismo.
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Variables

A fin de poder definir lineamientos y/o criteriostatégicos de como debieran disefiarse
productos turisticos innovadores basados en expde significativas como nueva forma de hacer
empresarial se miden las variables que se enungreontinuacion. Estas seran aplicadas a las
unidades de relevamiento identificadas, teniendpdsibilidad de agregar cualquier otro tipo de
informacion que resulte relevante en “Observacibpesno haber sido inicialmente contemplada.

XS Aspectos sociodemograficos (para describir el lpggfiquienes son encuestados)
0 Sexo o Procedencia
o Edad o Conocia el destino
o Ocupacién 0 Motivo de visita

XS Beneficios buscados, expectativas y percepcioa déetta turistica del destino

o0 Por qué eligié consumir productos turisticos eni&gawe
0 Qué tipo de productos turisticos consumio
o Como calificaria el producto turistico consumidaeacion a:
* Prestacion del servicio
» Dominios de la experiencia
= (Calidad estética
= Aporte educativo
= Nivel de entretenimiento propuesto
» Grado de escape alcanzado
* Relacion calidad / precio
* Grado de personalizacion
» Grado de participacion / involucramiento
» Apelacion del uso de sentidos
» Tipo de experiencia significativa generada
» Satisfactor de su necesidad
* Variedad de la oferta
* Nivel de originalidad / creatividad
o Opinion que le merece la oferta turistica del desti
0 Aspectos a incorporar en el disefio de productcs $Ean innovadores.

<> Pros y contras atribuidas a la implementacion detepto de experiencias significativas
en el disefio de productos turisticos innovadores
0 Ventajas de implementar el concepto de experiesigraficativa
o Desventajas de implementar el concepto de expaisignificativa
o Considera que la implementacion del concepto deredqmia significativa al
momento de disefiar productos turisticos es garalgiaompetitividad y/o
factor de diferenciacion frente a otros destinBsr-qué

Técnicas de recoleccion de datos

Una técnica es el conjunto de operaciones de kasegwale el investigador para llevar a cabo
tareas metodoldgicas disefiadas. Esta variara emfudel grado de estructuracion y de los fines
perseguidos en la investigacion. A los fines dprésente tesina, se emplearan técnicas cualitativas
las cuales apuntan a poblaciones especificasntemimayor profundidad en el abordaje. Las mismas
requieren de tiempo para la recoleccion, clasiitcag analisis de los datos, sumado al hecho de que
parten con tépicos disparadores, culminando cogupttas especificas. Estas no se someten a pruebas,
sino que se perfeccionan una a otras.

Dentro de las técnicas basicas mas relevanteseskeipunencionar los cuestionarios abiertos,
las entrevistas en profundidad, y la observaciéestonucturada participante. En cuanto a las tégnica
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especiales se destacan las técnicas proyectivasipddo del grupo focal, las entrevistas a infortiesn
y contar con historias de vida.

En la tesina se emplean técnicas segun dos momentosvistas en profundidaddestinadas

a aquellos actores sociales que integran y desamngeficiones en organismos gubernamentales o no
gubernamentales. El fin es indagar respecto detiéidad turistica, especialmente en lo que a disef
de productos y servicios se refiere. Se interraga entiende el organismo por productos turisticos
innovadores, como es considerada la oferta tumisdictual, qué se piensa respecto de la
implementacidén de experiencias significativas, gadalo cuales cree son las principales ventajas y
desventajas de su desarrollo. Los datos obtenidogifran no s6lo obtener la mirada de un actor
idoneo, sino también profundizar el marco refer@reldrico y/o avanzar en el estado del arte
existente en relacion a los antecedentes del dgstantematica seleccionada.

Como complemento se hicieremtrevistas semiestructuradaspreviamente disefiadas, aln
cuando no se tenia bien definido el problema desiigacion. No obstante, se aprovecho la
posibilidad de trabajar en el destino para escutbstimonios e inferir de los mismos posibles
problematicas a investigar. Considerando que laonf@yde los entrevistados manifestaron su
descontento con la oferta turistica actual masaddlapotencial que presenta el destino, este fue el
puntapié para la posterior definicion del tema pbpgma a investigar basado en experiencias
significativas.

La técnica de recoleccidn serd aplicada de varéaseras:

1) En el propio destino, cara a cara con el entradastpermitiendo una interaccion fluida,
flexible, teniendo la posibilidad de explicar adaglcuestiones de la técnica de recoleccion de
datos que no sean claras, introduciendo estimuiesgntribuyan a la obtencion de datos que
respondan a los objetivos de la investigacion.

2) Podran ser dejadas en establecimientos del dgsdirgoque los responsables de éstos se los
entreguen a sus pasajeros, determinando un laggnge para retirarlos.

3) Seran enviadas por mail a aquellas personas queefigen los registros, bases de datos y/o
libros de quejas/sugerencias provistos y consudtaddres establecimientos hoteleros.

Trabajo de campo

El proceso de recoleccion de datos se realizntita temporada de invierno, la cual tuvo su
inicio el 18 de junio del corriente afio, fecha cadente a la apertura del centro de esqui. Si $gen
venian procesando entrevistas recibidas via matitas realizadas en el propio destino aprovechando
visitas anteriores al mismo (por trabajo de temg@i@como turista), fue necesario profundizar en lo
testimonios de los prestadores de servicios déihdes

Quienes respondieron por mail durante la primerstaintia de recopilacion de datos
corresponden principalmente a turistas que figuraba los registros y/o bases de datos de
establecimientos hoteleros consultados duranteepaigrvisitas al destino.

Se realizaron también entrevistas a prestadoregmeios a cuyos duefios y/o PEC conocia
con anterioridad. Esto permitié tener la posibilidie profundizar ciertas cuestiones del formulario
traves del chat en caso de tener vacios en lagcasmtonfeccionadas. Esto favorecio a la obtend&n
datos completos que, a partir de ejemplos concpstositieron ver cdmo los prestadores personalizan
sus servicios, cdmo atienden a los distintos damide las experiencias, entre otros aspectos.

El hecho de que el encuestado pueda dar su opgioidescrito permitié que éste se tomase el

tiempo necesario para desarrollar su idea, favemdo nuevamente a testimonios completos y
fehacientes. Sin embargo, la discontinuidad eedapcion de los mails derivé en la incertidumbre de
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contar 0 no con el aporte del individuo. Inclusas Hiversas formas de redaccion de los sujetos
repercutio en la interpretacion de los datos ptosjsasi como muchas veces debid explicarse una y
otra vez ciertos conceptos de la teoria que, padesconocida, no eran comprendidos en su totalidad
segun los objetivos que ésta persigue.

Ante el alcance incorrecto entre encuestados - estator, se tuvieron en cuenta
observaciones dadas por los primeros para mejbnasteumento de recoleccion de datos en relacién
a la extension del formulario, formas de interrogspectos particulares de la teoria, entre otrars. P
tal motivo, se convino adjuntar una suerte de sigiteérica a los mails enviados para minimizazysest
problemas, detallando los objetivos perseguidassyrdsgos principales de la teoria y del trabajo de
tesis.

La segunda instancia en que se procedi6o a envids Ifue estando en el destino. En
simultdneo con el trabajo que se realizaba en Haskallfu, se aprovechd el acceso a mails de
consultas, la visita de potenciales pasajeros gc@rnian las instalaciones de la empresa asi camo |
confianza generada con los huéspedes, para esvadacuesta.

El trabajo de campo, en cambio, se realizé carara con el entrevistado. Esto permitié
evacuar dudas en el momento, interactuar con k& é&rsona, apelando a distintas formas de
interrogacion: dando ejemplos, repreguntando cesteestiones para dar certeza de que habia sido
comprendido lo que se estaba indagando, evitaritiorien la respuesta del individuo, buscando
sindbnimos a palabras que son propias de la tearidasl experiencias de modo tal de que la
comprension sea la correcta ante cuestiones camplgjuevas para la mayoria de los sujetos.

La dificultad de operacionalizar conceptos desculogc por muchos de los entrevistados
derivd en la extensién de las entrevistas. No abstael tiempo invertido valié la pena ya que los
resultados fueron mas que interesantes. Se detectiwersas problematicas: sociales, culturales,
politicas, internas del destino de gran valor gpercuten en el &mbito turistico. En otros cases la
respuestas fueron escuetas debido a falta de tideipntrevistado, desgano o poca predisposicién a
ser interrogado, por lo que se amplid la informaaidn datos de fuentes secundarias, triangulando
datos.

Pese al esfuerzo, tiempo requerido y obstaculosemiafios, se recopilaron los datos
perseguidos y se procedio a su procesamiento éstde matrices de datos a fin de analizarlos y
sintetizarlos en conclusiones y propuestas de exiou.

Perfil de los encuestados y triangulacién de datos

Los datos recopilados en el campo responden atahde 63 encuestas, de las cuales 8
corresponden a prestadores de servicios del destieotras que las restantes corresponden al aporte
de turistas.

El perfil del turista se caracteriza en base aotsl e 55 personas, de las cuales 28 son de
sexo masculino y 27 femeninos. De procedencia fegpi@n diversa, el 53% de los turistas ya conocia
el destino, siendo su motivo principal de viajeafnidad hacia un producto (nieve y termas
mayoritariamente), particularidades del destinora{dbs por el paisaje, la tranquilidad, por
considerarlo un lugar ideal para la distension fricula dimension escapista de la experiencia,
saliendo de la rutina), por cuestiones laboralgmry conocimiento previo del destino a través de
comentarios, conocidos y/o promocion.

En relacion a los prestadores de servicios, seézanahquellos aportes brindados por el PEC
y/o duefios de empresas diversas: 4 correspondi@ntelsro alojamiento en diversas modalidades, 3
vinculadas a agencias de viajes y actividadesateaeion y 1 perteneciente a un comerciante; aporte
gue en su conjunto son triangulados con los tesimsanteriores y la postura de la poblacion local.
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También llamada convergencia metodoldgica, métodhipte y validacion convergente, el
empleo de la triangulacién puede darse de diversaaf triangulacion de datos (de tiempo, espacio,
personas); de investigadores; tedrica; y metodcdd@ntrametodoldgica, intermetodolégica).

A través de la misma se intenta probar distintderga de un fenémeno para lograr mayor
exactitud viéndolo desde distintas perspectivaodudbgicas y permite establecer la validez de un
método determinado a la luz de otros métodos.

Entre las ventajas que presenta el uso de la tdacign se destacan el hecho de permitir
testear, criticar, enriquecer, refinar y crear isgoasi como incrementar la confianza en hallazgos
propios y comunicarlos mejor, si bien no garangzaalidez de los mismos y como consecuencia del
uso de multiples metodologias y procedimientos,dpubaber multiplicidad de errores o bien
dificultad en el control de los posibles sesgossfchis de Gialdino, 1993).
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En el presente apartado se dan a conocer loda@ssly datos obtenidos en el proceso de
investigacion, a partir de los cuales se realipé@réncias parciales en relacion a cada tema atiwrda
segun los objetivos perseguidos en la tesis.

El analisis combina resultados, datos e infersncan testimonios de las distintas unidades
consultadas. Se tiene por fin ejemplificar las disi@nes trabajadas a partir del empleo de citas, la
confeccion de cuadros que faciliten la comprengléh problema de investigacion, asi como dar
respuesta a las preguntas de investigacion ingciale

Cambios en los patrones de consumo

Qué, como, donde, cuando, cuanto, para qué y pédrsqo algunas de las preguntas que
surgen cuando se habla en torno al consumismanfistenfoques — econdmico, psico-socioldgico,
motivacional- han abordado el estudio del sujeta@oonsumidor.

Segun la Camara Argentina de TurismB8e“estan produciendo cambios importantes en las
condiciones y caracteristicas de la demanda. Lagrs son cada vez mas sofisticados, se agrupan
por intereses especificos y estan mas informadasifestando en cualquier caso, motivaciones mas
complejas y variadas que en el pasado. Las razdeesstos cambios son muy variadas; asi, en los
paises desarrollados, los cambios en la estructlegrda poblacion, la aparicion de nuevos valores y
estilos de vida, los niveles mas altos de educatmayor disponibilidad de renta, tiempo librerpa
ocio, han dado lugar a viajeros mas exigentes quecén experiencias y actividades mas
enriquecedoras en sus desplazamientos, asi conméanibuscan y demandan un mayor compromiso
social por parte de aquellos que prestan los s@sien cada destino”

Estos cambios en la demanda son intensos y coestginsus respectivos impactos en la
empresa pueden ser decisivos para su supervivemeibora de elaborar la planificacion referida a |
propia cadena de valor como ser la seleccidén despdwmres para servicios directamente relacionados
con los viajeros.

“El comportamiento del consumidor en turismo serefal conjunto de actividades que lleva
a cabo una persona desde que experimenta la necked&l viajar hasta el momento en que efectla la
compra y utiliza los distintos servicios turistices estudio de tal comportamiento incluye el asiali
de todos los factores, interno@notivacion, percepcion, experiencia y aprendizaetitudes,
caracteristicas y circunstancias personafesxternogentorno econémico, politico, legal y cultural;
personajes y grupos de convivencia y referencimjlitg factores situacionales; clase sogiajlie
influyen en las acciones realizadas y en la elecdé un producto turistico determindddSerra
Cantallops, 2002: Cap.4).

,,Como se comporta el consumidor en Caviahue?

El comportamiento de compra del turista que viSéaiahue se ve influenciado por distintos
factores. Entre los mismos figuran los que se enama continuacion:

@ El beneficio que el o los productos otorgan altsuje

@ La afinidad que se tiene por un producto deterniinad

@ EI conocimiento previo que se tenga de la oferta dga a través de comentarios
recibidos y/o campafias de promocién pensados bdistntos soportes de
comunicacion)

Curiosidad del sujeto por profundizar su conocintgrspecto de la oferta turistica
Por reconocer en los productos determinadas plaridades tales como su
singularidad, calidad o precio

Por la temporada en la que es visitado el destesuifando muchas veces una fuerte
limitante, no teniendo una variada oferta recregpi@ra desarrollar)

Tendencias propias del mercado

R @ @f
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Las razones de consumo de cada uno de los prodigctrsumeran en el siguiente cuadro:

Cuadro 3: Razones de consumo de productos de la oferta tartii Caviahue.

TIPO DE PRODUCTO

MOTIVO DE CONSUMO

0 Visita al destino en temporada invernal
o Desconocimiento del producto nieve
0 Busqueda de un lugar para esquiar
o Conocimiento previo de las pistas y del destino
0 Calidad de las pistas
o Deseo de conocer el destino
PRODUCTO NIEVE 0 Considerado un producto muy bueno y representativo
o0 Unicidad del producto
o Tranquilidad del lugar
o Considerado un espacio natural ideal
0 Actividad en contacto con la naturaleza
o Ofrecimiento de los prestadores existentes
o Por comentarios
0 Precio econ6mico
0 Gustos personales — Preferencias
o0 Tiempos disponibles
o Pasatiempo
o0 Ademas de ser una opcion deportiva, es primordajzementar todo lo que
ofrece el lugar para disfrutar por completo y temea opinién acabada par
repetir la experiencia afio tras afio.

o Conocer

PRODUCTO o Actividad en contacto con la naturaleza

TERMAL - SPA 0 Relax
0 Atencion médica
0 Beneficios para la salud psiquica y corporal
o Reconocimiento de las propiedades terapéuticagalipto
o Cuestiones preventivas
o Unicidad del producto
0 Considerado como un producto representativo
o Por costumbre
o Pasatiempo
0 Por la cercania con su domicilio particular
PRODUCTO PESCA

o Conocer
0 Interactuar con el medio que nos rodea
0 Gustos personales — Preferencias
o Considerado un muy buen producto

PRODUCTO
SENDERISMO A SALTOS
Y CASCADAS

By

Curiosidad

Recomendacion

Afinidad a las actividades en la naturaleza
Conocer

Ejercitarse

Carencia de otras actividades para hacer
Ofrecimiento de los prestadores existentes
Gustos personales - Preferencias
Tiempos disponibles

Belleza del paisaje

Poca exigencia fisica requerida
Imposibilidad de realizar la actividad termal
Pasatiempo

Aprovechamiento de los dias lindos

Por ser instructora de esqui de fondo

PRODUCTO TREKKING
AL VOLCAN COPAHUE

A
LA

OO0OO0OO0O0OO0O0 0O0OO0OO0OO0ODO0OO0OO0ODOOODOOOO

Curiosidad / Interés

Recomendacién

Afinidad a las actividades en la naturaleza
Ofrecimiento de los prestadores existentes

Conocer

Belleza del paisaje

Pasatiempo (guiados por la montafia, sin ser gbitithda)
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PRODUCTO CULTURAL

O O0OO0OO0OO0Oo

Atraida por la Fiesta del Pifion

Proyeccion de peliculas

Ofrecimiento de los prestadores existentes
Pasatiempo

Por ser descendiente de mapuches
Diversion, conocer otras culturas y personas

Diversion

Curiosidad

Recomendacion

Conocimiento

Producto fundamental en todo viaje
Lo requeria la estadia

Precio

Ofrecimiento de los prestadores existentes
Gustos personales - Preferencias
Tiempos disponibles

Disfrutar de buena comida
Considerado un muy buen producto

ALOJAMIENTO

Diversion

Curiosidad

Recomendacion

Conocimiento previo

Producto fundamental en todo viaje

Lo requeria la estadia

Contar con un tiempo compartido

Gustos personales - Preferencias

Tiempos disponibles

Ofrecimiento de los prestadores existentes
Carencia de residencia propia en el destino
Considerado un muy buen producto y variado en oferta

RECREACION
NOCTURNA

O 00000000000 0DO0ODO0DO0OO0ODO0ODO0O0O|0O0OO0OO0ODO0OO0OODO0O0OOOO

Curiosidad

Recomendacién

Conocer

Diversion

Compartir un momento con amigos
Gustos personales - Preferencias
Tiempos disponibles

Disfrutar de caminatas bajo la luna

RECREACION A TRAVES
DE AGENCIAS DE VIAJES

o Conocer
o Actividades en contacto con la naturaleza
o Ofrecimiento de los distintos prestadores
OTROS o Ofrecimiento de los prestadores existentes
o Invitacién de otras personas
* Paseos en oruga o Diversién
: Caminatas en raquetas o Gusto por las caminatas
. Camping o Ante la falta del desarrollo de otras actividades
. Cria de animales 0 Parecia interesante
Esqui de fondo o Porque es parte de su vida

Fuente Elaboracién propia
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En base a los resultados volcados en el cuadmri@ntse pueden inferir, entre otras
cuestiones, cuales son las causas de consumaatitongs de comportamiento de los consumidores
que visitan Caviahue, identificar las potencialelad/ amenazas que ofrece el destino para el
desarrollo de experiencias significativas, parteedd la premisa que los testimonios recopilados son
los que dan posibles criterios de disefio a adpatar que la oferta de productos sea innovadora.

Existen multiples razones por las cuales los ssijetgen consumir determinados productos
de la oferta turistica de Caviahue. Esto se daipgeacada persona es distinta y posee preferencias y
gustos particulares que hacen que su comportamiante en relacién a otros sujetos. No obstante,
hay elecciones que se deben a razones semejantpsieen sintetizarse bajo el testimonio de una de
las encuestadas, quien manifestélgtinos porque son necesarios, otros porque yadmabé leido
antes de ir al lugar y sabiamos que eran cosasngyaodiamos dejar de hacer, y otros porque nos los
fueron ofreciendo alld, y lo que parecia interegsaptdivertido de hacer, lo hacianio$Estudiante
Medicina, 23).

El producto nieve y el termalson los mas buscados por quienes visitan el dedfisto se
debe, entre otras razones, a la calidad de laaspisbvista en el centro de esqui, a las propiedade
curativas de las aguas, a los espacios naturatesagios, a cuestiones estratégicas que se vinalulan
marketing ya que son los productos mas promocieadpor los cuales Caviahue y su vecina
localidad Copahue son automatica y facilmente recidos a nivel local, provincial, nacional e
internacionalmente.

En menor medida, los productos en relacidésealderismo y al trekkingson elegidos porque
permiten al sujeto el contacto con la naturalegpe&ialmente a aquellos atractivos naturales que se
hallan en el destino. Diversas cascadas, la flalenaria y el volcan Copahue son visitados, yaesea
forma guiada (a través de agencias de viajes, iddm@ actividades recreativas al aire libre y/o
profesionales afines) o bien en forma particulata& actividades permiten la ejercitacion y elrdisf
de la persona, asi como el conocimiento de losctatos propios del destino, fuera de los ya
conocidos popularmente (nieve y termas), convididde en las primeras alternativas de consumo a
raiz de la adrenalina y experiencia que generda parsona. Quienes optan por contratar actividades
recreativas a través de agencias de viaje o velsiduk 4 son basicamente individuos que tienen como
propédsito conocer, disfrutar de la singularidad ldglar y buscar alternativas a la oferta turistica
existente en el destino.

El producto cultural no despierta mayor interés. Los testimonios detasiestados reflejan
que se trata de una oferta pobre que recibe m@neciacion en comparacién con el producto nieve y
el termal. Puesto que no es considerado un prodiecprimera necesidad a satisfacer, se entiende por
gué el destino opta por vender productos de terdperaieve en invierno y termas en verano-, a partir
de los cuales se identifica mayor reconocimientalidad de parte de los consumidores, lo que incide
en mejor posicionamiento del destino.

El producto cultural debe redisefiarse para quelteesan o ain mas atractivo que los
primeros. Por qué no pensarlo como un producto paitar la estacionalidad del destino que,
l6gicamente, no debiera condicionarse a buenasoramias invernales (producto nieve) y temporadas
de verano (producto termal). En otras palabrasggparte de la base de que existen comunidades
mapuches cercanas a la localidad, las mismas pwkedien conocer su idiosincrasia y costumbres, ya
sea desde la muestra de sus artesanias, el Usaglgje, sus costumbres y habitos de vida, ldegua
hacen en conjunto a la historia de un pueblo, réamolose a sus origenes.

El producto pescapresenta un incipiente desarrollo como actividadtm del destino. La
falta de cursos de agua aptos para su desarrahead® al débil posicionamiento como producto
frente a otros destinos, derivan en el bajo consigria actividad.

La recreacion nocturnaresulta escasa y de poca calidad, mientras qgasi@monomia y el
alojamiento es considerado fundamental en tode@.vEj turista, cada vez mas exigente en lo que
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demanda, busca cubrir minimas condiciones de exaialen los servicios que recibe, a fin de que sus
necesidades sean satisfechas durante su estadia.

La gastronomia es limitada. Tiene que diversificarse a partirl@eslaboracion de platos
tipicos de la zona, tematizando el rubro e incapdo mayor cantidad de prestadores de servicios
afines tales como bares, casas de té y confijgai@asgrupos etarios diversos.

El alojamiento, en cambio, presenta un empuje interesante. Adeias inversiones que ha
habido en los recientes afios, la capacidad oparéin concepto de modalidades de alojamiento
diversas y plazas totales disponibles) ha aumengealofrece una variada alternativa en servicios. N
todos son considerados de excelencia. Por el cmntizay aspectos por mejorar entre los que se
deben considerar el desempefio del PEC que indidetalinente en la servucccion y la satisfaccion
del cliente; atender al trabajo coordinado entsedctores sociales del destino, la atencion, bdsque
de innovacion y diferenciacion permanente.

El comportamiento y perfil de un consumidor, lasdiencias del mercado turistico actugal,
los avances tecnolégicos y la competencia repercate como debe pensarse el disefio| de
productos. Qué productos ofrecer, cuantos, en goéaédel afio, como promocionarlos, como
estimar un posible ciclo de vida de los mismosgesajién los pondra en valor, como sefan
insertos en el mercado, qué precios fijarles, eatres, son cuestiones a resolver. La oferta,
I6gicamente, debe responder a las exigencias getoswarantizando la satisfaccion de sus
necesidades contribuyendo, paralelamente, corbitidéal a quien lo ofrece.

"La oferta en su conjunto aun es pobre: aln no sed@do el punto mas importante que
es el de la accesibilidad. Si bien hay alternatiasacceso, éstas encarecen el producto final ppr 2
factores basicamente: tiempo de viaje y costo. £ e suma la carencia de oferfa
complementaria a la de los atractivos naturalesaitaf de infraestructura. Contamos con |2
temporadas muy marcadas basicamente por factonesttos, por lo que aln es pobre la ofeita
en si. Estamos en desarrollo. No podemos hablardaminon producto consolidado. No podemos
hablar aun hoy del destino, ya que aun no hemosdatimlado un producto real ni subproductgs.
Estamos en la etapa de desarrollo y, como dijesaree esta etapa el rol de los actores publicgs y
privados es fundamentalPrestador de servicio — Duefia agencia de Viajes

La falta de tematizacion es una de las pautas guauenta de lo poco experiencial que
resulta la oferta de Caviahue. A partir de la misaapodrian explotar, en el buen sentido (del
término, los atractivos del lugar.

Como fue inferido de los resultados, es necesagfnar el dominio educativo y el de
entretenimiento basicamente a fin de que la expeidedel sujeto sea efectivamente significativa y
memorable en el tiempo.

La implementacién de senderos interpretatiyseden contribuir con la cobertura de estos
dominios, apelando a los sentidos de las perstiaagindolos participes de actividades en contacto
con la naturaleza, combinando atractivos naturédgados culturales y resignificando el patrimonio
presente en el destino. A modo de ejemplo, se papdas primeras ideas en relacion a posibles
lineamientos y criterios a tener en cuenta ensafa de productos en base a senderos interprstativo

@ Circuito del pifion Informar a los turistas de la flora milenaria deigar (los
pehuenes/araucarias), haciendo alusion a la impmatade su fruto (el pifion) para las
comunidades que primeramente se asentaron entiestas, quienes hacian uso del mismo
como alimento base; comentar como y cuando eoekpo de cosecha; como de un producto
se pueden tener productos derivados; entre otros.
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Trashumanciaindicar como es la vida de los crianceros y c@aananifiesta su actividad
econdmica. Explicar habitos, costumbres y rituatks las comunidades mapuches,
resignificando su historia y cultura. Pueden llegaa cabo charlas a cargo de miembros de la
comunidad, complementado con material tangiblewadn a su vestimenta, instrumentos,
artesanias, fotografias, entre otros que perm@amear la actividad o bien hacer salidas a las
comunidades a fin de evaluar como se insertan sociedad viendo cudles son sus aportes al
destino.

A nivel local, y desde el dmbito educacional, sedsu promover la importancia de la
interpretacion. Fomentar valores como el respetg@eina edad temprana en relacién a la
conservacion y preservacion del medio ambienteiedainental no solo por la cobertura del
dominio estético desde el cuidado del destino, &imbién para que los atractivos que alli se
hayan puedan ser sostenibles en el tiempo, gamadtizel buen uso de las generaciones
actuales y las futurasirtorporar la Interpretacion Ambiental como herranta para el
cambio de actitud, como instrumento de manejo delinso, una actividad o herramienta
educativa, una experiencia recreativa / inspiradagae induce al desarrollo de la percepcion
a través del sentido de curiosida@Barbieri, 2004). Hacer un uso racional de lesursos es
fundamental, maxime si se quiere hacer de ellosintegoretacion a partir de senderos, bajo
sefalética bien implementada, que garantice adehadsendizaje de quien los consume.

Tematica acuaticaPueden implementarse actividades tales comoissleraprovechando el
recurso agua proveniente del Lago Caviahue que aestealmente en desuso a raiz de la
contaminacion que presenta por los residuos detilddad volcanica. Existen proyectos de la
mano de privados en el destino que buscan implementbalneario, el cual podria ampliar
no solo la oferta de productos en Caviahue captaedmentos de mercado diversos, sino
también acotar la estacionalidad de los mesesdisoen el afio.

Temética aérealmplementar actividades tales como aladeltismges germitan combinar la
ejercitacion, la adrenalina, el disfrute e intetacedn del paisaje y los espacios, aprendiendo
de una actividad que implica riesgo y aventuraa@tternativa puede incluir rock climbing,
alpinismo o rappel, suspendiéndose en montafadlofees y riscos caracteristicos de la zona,
generando experiencias significativas de gran \almjo costo.

Gastronomia tematicamejorar la prestacion del servicio en este sedtgplementando la
degustacion de platos tipicos de la zona y la amtden de espacios interiores y exteriores.
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¢.,.Cémo es considerada la oferta de Caviahue?

Segun la perspectiva de los turistas, la ofert&€aéahue presenta aspectos tanto positivos
como negativos. En la mayoria de los casos, lagassson encontradas, rescatandose cuestiones
particulares, existiendo aun otros temas por teabyajmejorar. Esto denota las falencias a nivel
destino y empresarial, reafirmando el problemanglestigacion que dio origen a este trabajo.

Atendiendo a losispectos positivosse rescatan los siguientes testimonios que damaule
que los productos del destino son consideradososu&won entendidos como efectivos satisfactores de
necesidades, habiendo una aceptable y variada ofeet ha sido pensada para los distintos gustos de
los consumidores, aun presentando un incipientrid#® en términos de disefio.

“Hay poca oferta, pero los productos que se ofraem en lineas generales, muy buenos. No estamos
desconformes, cada vez que viajamos nos sentimpsargusto y comodos con las ofertas que ya
conocemds (Estudiante, 24).

“Buena, con linda variedad de actividades, para $ods gustds (Empleado, 34).
“Aceptable considerando que esta en crecimief@ontador, 52).

“Resulta bastante buena. Se puede encontrar genteualguier edad y por diferentes motivos,
disfrutar de un paisaje realmente maravilloso ycanpudiendo asi descubrir y aprender culturas y
ambientes diferentes al que uno vive dia & d@hef, 27).

“Muy buena y variadas opciones. Sin saturacion distas ni saturacion de medios y el lugar se
puede apreciar todo sin un amontonamiento de JefAequitecto, 47).

Es necesario seguir ampliando la oferta de Cavididoguede limitarse la misma al producto
nieve y al termal por mas de que sean los mas oodes por los sujetos. Hay que buscar alternativas
para las temporadas estacionales del destino, reésiiree percibe potencial entre los atractivos que
ofrece la zona.

“La oferta turistica es buena, pero aun falta degarla en todo el potencial que tiene. Se ha ido

mejorando lentamente a través de los afos. El mfieato turistico no se debe sustentar solamente
en la belleza natural que tiene el lugar sino geedsbe brindar al turismo servicios de calidad y

facilitar el acceso a ellds(Estudiante Psicologia, 20).

Son las ventajas competitivas las que haran déaRa un destino de montafia diferente.
Todos los actores sociales deben participar pajaranda oferta, potenciando las oportunidades que
tiene el lugar, ya que éste presenta Optimas cdongis para la implementacion de experiencias
significativas.

“El lugar creo que no tiene comparacion ya que arema experiencia Unica en cuanto a
tranquilidad, paisaje, estética, etcétera, peroccrpie le cuesta competir con otros centros tudstic

ya que la calidad y variedad de servicios no sepga con los mismos y falta una vision personal
hacia el turista, ya sea tanto de muchos prestasldeeservicios como de las autoridades del [ugar
(Estudiante, 26).

“Considero que es un sitio que esta comenzando expwtado por los lugarefios. Tiene una oferta
tanto invernal como de verano y estaciones interasechuy buena. Noté en esta Ultima visita que el
crecimiento de oferta hotelera ha subido, sin ergbano creo que haya sido ese acompanamiento
acorde al resto de los servicios basicos necesgmas asegurar un alto nivel de servicio, y de
sostenibilidad ambiental del entorno que rodea &i@laue. Con ello digo que los servicios de agua
potable, eléctrico y sistemas de tratamiento deeeties liquidos y generacion de residuos, no se
notaron medidas extras(Licenciado, 34).
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El sistema turistico debe crecer y desarrollarséoema armoniosa y sustentable, ya que el
impacto en una de las partes afecta el conjuntaHdeue no baste con tener atractivos rentables si
hay cuestiones de infraestructura y de fondo mmiver. La buena prestacion del servicio no debiera
admitir fallas, ya que éstas se traducen comoigfisetion del cliente, merma en los beneficiosade |
actores sociales intervinientes y pérdida de pmséchiento como destino.

“Es una buena opcion turistica aunque carece dadsfructura en algunas cosas. A su vez, senti que
muchas personas ponen su voluntad para resolveacidnes que son dificiles de llevar a cabo ya
que carecen con los medios necesarios para su mdisanormal. Se ve un gran potencial turistico
aunque falta construir los pilares basicos, armar luen trabajo en equipo en todas las esferas
ayudaria a progresar, solo se ve en algunos praztubtienas individualidadegComerciante, 30).

Méas alla de las “buenas individualidades” identiflas por los encuestados, se cree
importante hacer de la oferta de Caviahue una eofsrtegral, con productos diferenciales y
complementarios. Como se indicaba anteriormentg@uexle apoyarse una oferta en tan sélo dos
productos cuando es sabido que existen oporturédades] destino que facilitan la promocion de
alternativas.

“(...) nos encant6 sobre todo el paisaje del lugar yalidez de la gente. Abro un item aparte para la
atencion en el cerro. El cerro tiene unas dimensfoitleales, muchas opciones en tamafio mediano,
hace que puedas encontrarte facilmente con tusshijgspira una sensacion de tranquilidad y
seguridad, que te extrae del pais que vivimos pos €lias (sin temer a que te roben un nifio 0 algin
objeto). Si el dia es bueno no hay colas. Pardcetit poco trabajo de las maquinas en las pistas
(dicen que de las 3 méaquinas soélo funciona una&),sitieros dan poca bola, generalmente estan
boludeando con el celular en vez de cuidar al estpri (y hay muchos chicos), y por Gltimo no puede
ser que los dias de tormenta solo hay 1 poma leshki, debieran poner uno adicional siguiendo la
linea del primer teleski ya que son pocos diassdgiiepara perder 1 o 2 con colas de 40 minutos
(Comerciante, 36).

Lo anterior reafirma lo que se viene diciendo: estiho turistico de montafia como Caviahue
no esta exento de recibir criticas positivas y tiegs en relacion a su oferta. Ante el potencia qu
presenta, no es permisible que sus actores sqaiaasespecificamente, los gestores, planificadores
responsables en cuestiones turisticas trabajesgamie, sin iniciativa ni dinamismo. Debe fomentarse
el trabajo en conjunto. Son ellos quienes debeonmmer sus falencias en la servuccién buscando
soluciones a partir de la implementacion de nuéwasas de hacer empresarial, con innovacion y el
respaldo del Municipio, muchas veces ausente. Ptayana imagen de destino bajo un perfil propio
que les dé identidad y competitividad frente astiestinos de montafia, puede ser la clave del, éxito
de modo tal de que todos los actores sociales puselatirse participes y beneficiaros de la oferta
turistica pese a las trabas que deban superar proadso, logrando asi cambios enriquecedores y
significativos.

Existen emprendimientos e ideas interesantes endpogenerar un servicio acorde a las
necesidades no so6lo de los turistas que lo visdiao, también para lograr efectos multiplicadores y
beneficios para prestadores de servicios y su pdbldocal. Lo ideal es que no queden en meros
proyectos, sino que se concreten y pongan en maaoimiando la oferta actual.

“No es muy variado. Le falta algo o también sera gseun pueblo en desarrollo. Es rustico.
Caviahue es un lugar de naturaleza, como para gmga el turistd...) Es un pueblo al que no dejan
crecer. Sin menospreciar, hay una chatura intel@ctmportante. Si bien hay cabezas abiertas, con
proyectos interesantes, con ideas de hacer cosasdl® derecho posible, quieren dejar todo como
esta. No dejan crecer por cuestiones politicasudect que cansan entonces la gente sé. vaes un
garron manejarse asi y no poder avanzar. No loesokif. (Ama de casa, 22).

Si bien los actores sociales del destino reniegapecto de ciertas cuestiones turisticas como
tener que lidiar con el rechazo de proyectos,jéiin de precios en mercaderia y productos sin
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distincién de segmentos (poblacién y turistasjal@ de compromiso y profesionalismo en el trapajo
cuestiones politicas de turno, entre otros, sorsaentes que viven y dependen de la actividad
turistica gran parte del afio. Por tal motivo, y siderando ademas loaspectos negativos
identificados en relacién a la oferta del destoiehen implementarse acciones concretas en el corto
plazo a fin de mejorar la oferta turistica actual.

Se ha manifestado queéEri lo concerniente a seguridad vial, en calles,afizéciones,
senderos peatonales, mantenimiento de calles @dtassly tierra, disefio urbano, es muy pobre y
peligroso para el turista. EI municipio esta ausenanto en eventos culturales, de transporte,
informacién turistica centralizadd...) el pueblo crecié y los funcionarios recaudan, pero
reinvierten en mejoras, ni una pequefia parte alodé&n (Consejero, administrador finanzas, 41).

“Falta mucha amabilidad en el tratghay) mucha divisiébn entre los que habitan y son
originarios de la zona y los inversionistas, duef@spresarios, 0 gente que vive por temporada.
Precios exagerados en algunos cédsfiscenciada en alimentos, 35).

En sintesis, la situacién en lo concerniente afdatab de Caviahue se describe de mejor
modo tal como lo expresd una encuestada, quien“dijoca diversificacion de la oferta turistica
recreativa. No existen inversiones que permitan cosolidacion de un determinado producto,
mas alla del producto nieve y termas. Muy pocardifieacion de la oferta turistica recreativa
nocturna. La sociedad de la localidad de Caviaheaeada poco interés y falta de comunicacipn
con sus representantes politicos, esto se evidengigel de planificacion que se materializa en|la
prestacion deficiente de la servuccion. No hay vis&n a largo plazo como destino. No existe
calidad en los servicios netamente turisticos, icbpavisual debido a una falta de gestion de|la
organizacion y direccion territorial, poca diverigificion de la oferta turistica recreativa, falta de
instalaciones que faciliten los accesos y la piEcten distintos atractivos en temporada estiyal
netamenté (Estudiante becada, 22).
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La oferta turistica, ¢satisface las expectativas Heonsumidor?

“Se entiende a las expectativas como la probabilipstibida de que un producto posea
ciertas caracteristicas o atributos que se pretendkanzar, o bien que conduciran a un resultado
determinadd. (Valls, 2003: Cap.6). Estan basadas en experiencias de compra pasadaspogs
recibidas, informacion y promesas del profesiomah®arketing. (Kotler, et al).

“La percepcion es la representacion mental de ltisnetos y de las sensaciones y representa
un proceso por el cual se reldne e interpreta infridn. Nuestro sistema perceptivo es un
acoplamiento entre el exterigestimulo) el proceso de introduccion en la memdigadificacion) el
proceso de retencion de informaci@macenamientoy el proceso mediante el cual se recoge la
informacidn que se necesitacuperacion)”. (Valls, 2003: 163).

Las expectativas de un sujeto que se trasladadestimo son mdultiples. En Caviahue sucede
lo siguiente: si el turista visita el lugar pormera vez, éste vuelve, en la mayoria de los casss,
residencia habitual maravillado del paisaje y latitd del destino. Su percepcion final es positiva.
Solo puede opacarse su apreciacion si se atienciniente a cuestiones vinculadas con la servuccion
y el tipo de productos consumidos ya que la ofedaleja de ser acotada si se compara con otros
destinos. Entre los testimonios que cruzaron ldaablas correspondientes a las expectativas véasus
percepcidn final del sujeto en relacién a la ofdghdestino se planteo:

“Si. Incluso las superd, ya que imaginé que solaergirhba en torno a las termas y nada mas. Es un
lugar hermoso, donde se mezclan en el paisajeedti®s rasticos de las rocas y piedras volcanigas
la suavidad de las milenarias araucarias junto 8 lrroyos, lagunas y lagos que se complementan
para darle el toque magico al lugaEmpleado, 34).

“Si, porque esperaba encontrarme con una localidatbemacion. Creo que en diez o quince afios,
va a ser un desarrollo estratégico para la ofetegtica provincial. (Abogado, 27).

“Si, el lugar fantastico y la gente excelénfngeniera, 38).

Si se considera la demanda repetitiva, los supggosatraidos por los atractivos que ofrece el
destino, quienes rescatan el potencial y calidadsties frente a alternativas turisticas existeetes
otros lugares. Son conscientes de que hay cuestib@da oferta por mejorar y desarrollar. Los
testimonios identificados en relacién a su satefacy anhelo de que aln prospere son:

“Si, sabia que no estaba yendo a un lugar dondéel@acturistica era super amplia, sino mas bien
reducida, pero que satisfacia mis necesidad&studiante de cine, 20).

“Si, ya que buscaba un lugar chico, tranquilo, y giandes instalaciones o infraestructura de
servicios que me permitiera realizar actividades eontacto con la naturaleZza (Empleada
administrativa, 27).

“Si, porque nuestra intencion es esquiar en buersiaspy disfrutar un buen espacio natugal.)
Creo que Caviahue es un destino muy completo,iéatilay pistas de esqui muy buenas. Ademas en
temporada estival se ofrecen atractivos naturalesy tmdos. Es un punto estratégico e ideal para
quienes buscan descansar del trajin urbano. Cre® esl un destino que necesita mas promocion.
Quizéas al ser un lugar muy pequefio no se cuenteaunagtractivo urbano, pero lo que si sé es que
quien va, vuelve. Es una cualidad muy importantea@gara poner en una marca de destino
(Estudiante en Licenciatura en Comunicacion So2#|,

“Creo que tiene mucho para seguir creciendo, lo(vep con mucho futuro, donde es necesario que
los prestadores estén capacitados para llevar aaakalquier inversioh (Empleada, 29).
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En sintesis, tanto las personas que visitan ponepa vez el destino como aquellos que
integran los llamados huéspedes habituales, reearglgotencial del lugar. El reconocimiento |de
dicho potencial se extiende a la opinién de lostadores de servicios, quienes admiten gue
Caviahue tiene suficientes recursos para ofrecexplotar en el buen sentido del término,
pudiendo superar ampliamente las expectativasrgaeet potencial consumidor.

"La gente que elige destinos como Caviahue llegabeja expectativa y el mismo paisaje de
entrada despierta sus sentidos gratamente. La tenaeale quienes integramos Kallfu es colaborar
con el huésped en recuperar la capacidad de asorahte la naturaleza tan prédiga y varidda
(Prestador de servicio — Sector alojamiento).

Incluso, si se parte de la premisa de que muchofosajue se van maravillados del destino y
buscan visitarlo nuevamente, se debe efectivanzegte el mismo tiene un encanto particular que no
debe ser descuidado. Por el contrario, debierajede en forma sostenida y equilibrada en pos del
beneficio y satisfaccion de todas las necesidadisteates, a partir de la generacion de productos
turisticos innovadores basados en experiencia#isagivas.

Un producto turistico se define comold suma de componentes tangibles e intangibles,
basados en una serie de actividades en destino,egueercibida por los visitantes como una
experiencia y que es valorada a un cierto prédibliddieton).

El producto puede evaluarse desde distintas aridtdeaves de la tesina se han analizado
aspectos especificos del mismo, tanto desde l&padn del turista que consume el servicio como
desde la mirada del prestador de servicio que teenesponsabilidad de disefiar productos que capten
la atencién de los primeros, logrando la satistatde sus necesidades.

Los turistas calificaron los distintos productoslal®ferta de Caviahue a partir de una escala
de cinco opciones -Excelente, Muy Bueno, Bueno,uReg Malo- segun distintas categorias que
hacen al desarrollo de experiencias significativasentras que los prestadores de servicios
comentaron en relacién a los criterios de diseflcamps en sus productos y formas de hacer
empresarial innovador para mejorar la satisfacdegnus publicos objetivos.

De los datos obtenidos en el campo, los siguiestesuna suerte de sintesis de resultados
segun cada dimensién analizada.

Cuadro 4: Sintesis de resultados segun dimensiones analidatipsoducto y oferta turistica

DIMENSION ANALIZADA RESULTADO OBTENIDO A PARTIR DE LOS TESTIMONIOS

Prestacion del servicio Muy bueno, pero con cuasi@or mejorar

D

Estética muy buena — Nivel de entretenimiento pebEscaso aport

Dominios de la experiencia . S
P educativo (producto cultural, sefalética, informe&xcelente escape

Bueno — Aceptable — Precios caros y mala atenciorlecerro —

Relacion calidad / precio Inferior calidad respecto de otros destinos de aftant

Grado de personalizacion Muy bueno — Diferenciaeieriterios de disefio entre prestadoreg

Muy bueno en el desarrollo de actividades
Grado de participacion / involucramiento| Problematicas entre actores sociales - Desuniditerelses diferentes
Falta de compromiso, planificacién y gestion caaec

Apelacion a los sentidos Muy bueno — Predominicadpkcto visual
Tipo de experiencia significativa generada  Muy lmuerPredominio positivo
Satisfactor de la necesidad del sujeto Muy buebBependencia de mdultiples variable

Regular - Escasos servicios de entretenimiento ltarfraservicios

Variedad de la oferta basicos - Oferta desbalanceada

Nivel de originalidad / creatividad Bueno, percsséicitan cambios e innovacién urgente

Fuente Elaboracion propia
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Ademas de la sintesis anterior, se procede acéagplcada dimensién estudiada en base a la
elaboracion de una descripcion detallada y ejeioptih con testimonios de las distintas unidades
relevadas, los cuales favorecen la mejor comprend@cdémo es la oferta del destino, integrando
aspectos ya analizados anteriormente tales conmmatosnes de consumo, el comportamiento y perfil
del consumidor, cémo es la satisfaccion del clieptedmo estas dimensiones se vinculan a
lineamientos estratégicos de innovacion empresguialdebieran adoptarse para mejorar la oferta.

o Laprestacién del serviciose califica como “muy bueno”. Esto hace pensarlgueayoria de
los turistas entrevistados se sienten conformegkservicio que reciben, valorando el trabajo
de los prestadores de servicios que conforman daaofuristica de Caviahue. En otras

palabras, aprecian el desempefio del PEC, las atitexs existentes en relacion a actividades
a desarrollar, el entorno bajo el cual se enmaasmmismas y la forma en que el servicio es
promocionado. Las acciones visualizadas antesntiuyadespués de los llamados “momentos

de la verdad” en que el sujeto evalta cémo el cerse ofrece serian dptimos.

No obstante, entre los testimonios recopiladosnsiicd que es necesaridAtimentar la
cantidad, diversidad y calidad de servicios ofresic@l turista. Por otra parte se debe brindar

mayor capacitacion, en general, al personal quedbailos servicids (Estudiante Psicologi

a,

20). La prestacion del servicio eRégular. En general, el PEC de cualquier prestader
servicio de la localidad no esta capacitado, lo lco@ amplia su espectro y el efecto

multiplicador negativo genera una mala atenciof(Estudiante becada, 22). En adicion
planteé que el servicio eRégular. Falta estacion de servicio y el cajerocemiditico es u

, se
n

disparate. Si querés comprar un kilo de pan y rigt®gplata quizas no podés retirar porque
no esté habilitado la semana completa. Fuistdma de casa, 22). Hay miradas encontradas a
partir de las cuales se manifesté que la prestatgbiservicio es Muy buena La propuesta

hotelera es excelente, no asi las facilidades eemiro de esqui(Secretaria, 48).

Por lo expuesto, se infiere que siempre hay egiestale accién por adoptar para seg
mejorando la oferta. No basta con saber que la riayte una muestra de consumidores ¢
satisfecha. Por el contario, es menester supesaxigectativas de cada consumidor a diario.
gue trabajar en la generacion de productos turfstinas experienciales que cautiven ma
demanda y que prometan mejores rentabilidades. &b alvidarse que un consumidor n
atendido o que califica como precaria la prestacéhservicio comunica a otras personas
descontento, repercutiendo negativamente en langiateexperiencia e imagen del desting
visitar. No hay que subestimar a ningun sujetdoStebe asesorar, brindar la mayor informac
posible, buscar alternativas para la satisfacceésub necesidades, trabajar en pos de la ca
total y excelencia en el servicio, hacer del sujgter participe y motor de la actividad, dando
conocer la importancia que éste representa enrdgkisey en la actividad turistica en si. L
busqueda de acciones que contribuyan a la cobettutas exigencias de cada actor social {
fundamental para mantener la calificacion asignadauy buena-, aspirando a superar
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estandares de calidad obtenidos.

o Enrelacion a lodominios de la experiencigpueden sintetizarse las siguientes cuestiones:

» (Calidad estética junto con el grado de escape son los dominiosmegjificados por los

turistas. Es asociado principalmente a las opatad@s que ofrece el entorno, no asi

alas

comodidades, decoracion y/o estética interna derfgsesas. Es decir, la calidad estética
se relaciona con el encanto y la belleza del lugarpaisajes, la calidad, singularidad y

potencial de los mismos, los cuales son caractiri&zaomo Unicos y de excelencia.

Por ejemplo: Caviahue tiene magia. Espero que este magico s creciendo, pe

ro

no en estructura, ya que se pierde mucho de sezsell ser tapada con ladrillos y
chapas, sino que siga creciendo en forma naturalapno perder ese encanto que

muestra al asomarse sobre el lad&studiante, 24). El paisaje natural es espectacu
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Caviahue tiene una cantidad considerable de edsisin terminar lo que hace que no se
logre estéticamente una vista muy agradalfleibilada, 66). Lindo el paisaje, pero la
imagen de la localidad es regular por la falta dganizacion en cuanto obras. Es una
mugre en verano. No es por menospreciar, pero fatganizaciori (PEC Hosteria
Kallfu, 22).

El destino cuenta con una mistica particular, cuyasacteristicas estéticas permiten
venderlo por si solo. Lamentablemente, se obséywddante basura al realizar el trabajo
de campo, aspecto que genera preocupacion enpablacion, quienes manifestaron la
falta de politicas que atiendan al cuidado del madibiente. Por mas que el lugar en si
es hermoso no veo que muchos habitantes haganfugrzs por mantener una estética
mas apropiada a un lugar turistico, ya sea en pbtide construcciones como en el
cuidado de jardines, estética y el pueblo én(Bistudiante, 26).

Dado el peso que tiene el dominio estético en iiai@p del turista, es necesario que se le
otorgue la importancia que se merece, aprovechiasdecursos y potencial que ofrece el
lugar, incluyéndolo en las actividades a desamo#a el criterio y pautas de disefio a
incorporar en el interior y exterior de las empseshaciendo de este dominio una
herramienta para captar mayor demanda, apelandasasentidos, e integrando
dimensiones de valor que hacen al desarrollo derxias significativas.

Aporte educativa: este dominio es calificado como “bueno”. Tienechmipor mejorar ya
gue son escasos los aportes y aprendizajes bris@dhdonsumidor. Puede inferirse que la
oferta en si no esta disefiada ni enfocada correotenen este aspecto, por 1o que no
existen vastos productos en el destino que puedi@mderse como “culturales”. De ahi
que surja la necesidad de innovar en este dongpaotenciando los origenes e identidad de
los primeros pobladores de la zona, difundiendadtisidades comerciales que llevaron a
cabo los pioneros del sector y aquellas que, exctiaalidad, como el turismo, atraen a
gran namero de visitantes, quienes disfrutan ddymtos tales como la nieve y las termas
principalmente. Entre las alternativas a implemett@o el montaje de experiencias
significativas puede considerarse el hecho de @ndestimonios de la mano de
mapuches que se asentaron en areas aledanasla iadagando respecto de sus habitos
y costumbres, aspectos religiosos, musicales, aridis), entre otros, asi como historias
gue cuenten acerca de los atractivos del lugdtoda milenaria, el volcan, el uso de las
termas. Es bueno que se conozca a la gente nativa. No ddg mejor que conocer gente
de la tierra, mapuche (PEC Hosteria Kallfu). De hecho, las pocas peasoque
manifestaron haber consumido productos culturatpsesaron: En relacién al producto
cultural fui a la Fiesta del Pifidno sé si cuenta) vi un par de pelis: una de la historia
de los mapuches y otra del agua. El resto de loslyctos, en general, los consumi por
curiosidad y por recomendacio(Chef, 27).

El dominio educativo requiere de la provision déoimacion fehaciente al turista, de
sefializacion adecuada y personal idoneo que sepmeadar desde las actividades que
se pueden desarrollar en la zona, hasta qué lugateactivos se debieran conocer. En su
conjunto, estos detalles hacen a la satisfaccidisujeto y mas adn a la experiencia de
éste en el destino. Si no se atienden estas cuestmueden surgir problemas como los
manifestados por algunos entrevistados. Por ejenifhla garita de turismo estaba
cerradisima asique tampoco nos pudimos enterar atiieh mas cosas para hater
(Estudiante, 27). Desinformacion y prestacion delisio pobre incurren en la mala
imagen del destino y en la insatisfaccion del tdieRlay que promover la buena atencion
al publico, la provision de informacion relevanteacdo ésta sea requerida, fomentar el
aprendizaje e involucramiento del pasajero y hgoeréste enriquezca su cultura con los
conocimientos, sabiduria y encantos que escondgestino, apelando a los aportes
contribuidos por la gente.
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La poblacién ha presentado ideas al Municipio eng® mejoramiento de este dominio,
sin obtener una respuesta alentadora. Por ejefffpstudié danzas vy tiré la idea de hacer
danzas folcléricas en Cultura. Me cansé. No hayanaara hacer. La educacién es mala.
Me quiero ir de Caviahue porque quiero estudiaroypuedo. No tengo Internet. No hay
ciber. Hay turistas que se manejan con Internetapbr que son las transferencias
bancarias, por ejemplo, y uno no se puede desarrpkrsonalmente(/Ama de casa, 22).

Nivel de entretenimiento en general, es un dominio calificado negativamentaiz de la
escasez de la oferta en términos de cantidad,sitiaer y calidad. Se indico qublé hay
gente capacitada en materia recreativa, generandomalestar en los visitantes o
acortando su estadia promedio si las condicion@séticas no permiten la practica de
esqui, principal motivo de visita en temporada ine€ (Estudiante becada, 22).

Muchos prestadores de servicios presentan ciclegdecortos, permaneciendo solo en la
temporada invernal, abriendo esporadicamente lastgsu al publico, asi como el
denominado centro comercial es precario. Inclusodpciones para la poblacién son
escasas, las cuales se limitan basicamente aldCa@atConvenciones donde se haya el
C.E.AR.AR.T, un pequefio museo e instalaciones Ipacer deporte.

Como lo sefala claramente una de las encuestadasetenete solo si podds..) me
parece que la gente que vive ahi no tiene hg@astudiante, 27). Se infiere que los
prestadores de servicios deben trabajar arduamEmteste aspecto mejorando sus
servicios. Es ademas un desafio interesante paengimes emprendedores ya que
guienes incursionen en el tema pueden sacar proista falencia y encontrar la veta
a partir de actividades de entretenimiento y redd@aaln no desarrolladas en el destino
gue se traduzcan como oportunidades atractivadyréstas y residentes.

En sintesis, la postura es negativdal. No hay nada. Estamos para atriqui en Caviahue.
Con cambios de gobierno no se avanza. Al intendsthora no le importa nada, falta
entusiasmb(Duefa del kiosco, 32).

Ante este punto, es necesario preguntarse si eétmrpete al Municipio mejorar lo
referente al dominio de entretenimiento o si seligxg de un trabajo mancomunado de
todos los actores sociales de la localidad.

Grado de escape es el dominio mejor calificado. Los entrevistadagienden que
Caviahue es un lugar que permite la distensionrglak por la tranquilidad que ofrece, ya
que se trata de un destino que aln esta en cretimain no masificado, donde romper
con la rutina es aun posible. Los turistas mandiesque es un sitio “excelente”,
potenciando su belleza y magia particular.

A modo de sintesis y recuperando la teoria, se spige las mejores experienci
significativas son las que cubren la mayor cantidaddominios. La oferta de Caviahue,
obstante, parece tener cubierto principalmentelastiones estéticas y escapistas, no asi |z
entretenimiento y las educativas. Las estéticanemssociadas a la belleza del lugar a partiy
paisajes de alta naturalidad y singularidad; laamstas giran en torno a la tranquilidad del des
permitiendo la meditacion, el descanso, el reldx guptura de rutinas; las de entretenimientg
relacionan a actividades al aire libre en contaotola naturaleza, poniendo en valor los atracti
del area y, en menor medida, con recreacién nactque esta falta de innovacion, diversida
calidad; mientras que el dominio educativo carexela@sarrollo: falta asesoramiento, capacitad
y provision de informacion precisa desde los respbles de los centros de informes, no
sefialética adecuada en los atractivos del lugardgtecta el desaprovechamiento de oportunid
culturales de las cuales dispone Caviahue.
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0 Atendiendo a laelacién calidad / preciolos turistas entienden que es “buena” existiendo
tintes negativos con altas probabilidades de quealdicacion se torne a “regular”. La
relacién es considerada “accesible” en funciénodgue se ofrece, si bien existen opiniones
encontradas y negativas que postulan que podrirangg en diversos aspectos, maxime si se
compara con el equipamiento e instalaciones ds destinos de montafia.

Ante tal punto, se puede citar el testimonio dencuestado quien califico esta dimensién del
siguiente modo: Regular. Creo que muchos servicios que ofrece saldg en precios a
lugares que ofrecen una mayor calidad, variedadret@nimiento y servicios. Creo que
podrian utilizar un mejor precio para generar unentaja competitiva que hoy en dia no se
aprovechd (Estudiante, 26). En adicidn, y desde la persg@de una pobladora local, que a
su vez trabaja en la Municipalidad, manifestd:lbs hoteleros les falta ofrecer mas cosas.
Tienen que bajar los precios porque te espantarsoMos desde la Municipalidad damos
todos los precios cuando nos preguntan para ques @lijan, pero nos dicen muchas veces
gue es demasiado lo que cobran. Hay que mejoraalieedad en la comida para los turistas y
para nosotros (los residentes). Muchas veces mendjue la comida no es muy bugna)
Malo. Los precios estan hasta las nubes. Hay lugapge tienen precios para turistas y no
para el pueblo. Compras dos cosas y ya son $106intnel turista estd dos semanas y se
van. A mi me conviene irme a Zapala, comprar lasasall&.

Los problemas vinculados a los precios se percibayormente desde los testimonios del
poblador, quien debe asimilar que vive en un dedtinistico y por ello deberan aceptar el

pago en concepto de mercaderias a precios supedados que abonaria en otros lugares; el
prestador de servicio cuida su negocio; y el tartstida su bolsillo y espera no ser estafado.
Un ejemplo concreto es lo que sucede en el certesqui. Es de publico conocimiento que el
esqui es un deporte caro, pero eso no justifica lgueslacion calidad precio se vea

desbordado. Turistas que ya habian estado en éhalemsentaron en la encuesta su
descontento con la atencion recibida en el cemdpg medios de elevacion, en la falta de
manutencion de éstos y en los precios ofreciddasoonfiterias; todos aspectos a mejorar si
no se quiere perder la demanda con la que ya cakdéstino.

o EI grado _de personalizaciénes calificado por los turistas como “muy buenodsL
prestadores de servicios analizados lo reflejasafido adelante distintas estrategias.

Por ejemplo, una empresa del sector alojamiente@ntirgue su criterio de disefio de la oferta
se basa enuh servicio muy personalizado donde se busca afraceada pasajero la
excursién acorde a su perffl..) es necesario tener un buen conocimiento del lugér.
servicio resulta personalizado por el carcter fhani del hostel, sumado a la gran
dedicacion que se ofrece al huésped. Desde lailiisibn de los espacios del recinto se
garantiza personalizacion ya que se ofrecen halitees para hombres, mujeres, un sector
destinado para familids La encargada de una agencia de viajes indico “dlie gusta
personalizar el servicio, no ir a lo masivo

En general, quienes personalizan sus serviciogaderha través de la basqueda constante de
innovacion, captando sus huéspedes habituales mbed@omociones, fijando precios
inferiores respecto de la competencia, agregandagasuservicios y haciendo convenios con
otras empresas pensando en un servicio mas acglEml@l consumidor.Dependemos del
turista, sino no somos nada. Dependemos de lasot@aps. En la baja, solo hay gente del
puebld (Empleada del kiosko, 32).

Actualmente, la Camara de Comercio ide6 lo queesemina “Caviahue Invita” que consiste
en una promocion a partir de la cual el turista gsée el destino, podré disfrutar de una
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estadia de 7 dias en el verano abonando solo Sesath alojamientd Los turistas son
atraidos por este tipo de acciones y consultaoipas promociones.

No dejan de expresar, no obstante, su descontentoi@rtas cuestiones. O lo que es peor aun
(o légico si se quiere si se espera una mejordettino) dejan asentado en la Municipalidad
las probleméticas vividas durante su estadia.

Entre algunos testimonios se destacadp ‘hay servicio personalizado que permita obtener
satisfaccion, ya que no hay predisposicién haciackénte (Estudiante becada, 22).
Reafirmando lo anterior, una persona manifed#alt. Decepcién de la gente. Maltrato en el
cerro. Poca informacién. El turismo es malisim@ fwecios son caros y eso no esta bueno.
No hay compaferismo. El turista tiene que sentiis®m en Caviahue, no sélo en el hotel
donde se aloja. A nadie le importa, sélo piensafaeturar, en el beneficio econémico, no les
importa si el turista se va bien o mal, si la pdgén o mal. Esto es la mitad mas uno en
relacion a como vivir del turismigAma de casa, 22).

En sintesis, cada prestador debe hacer su trabgpms de la personalizacion del servicio,
pero ademds encontrar un perfil en conjunto coastd de los actores sociales a fin de que la
imagen que se lleva el turista sea global. Es degwé pueda irse bien del hotel donde se aloja,
del restaurante donde come, de la agencia de vi@da que contrata una excursion, del
servicio prestado por el cerro, entre otros. Laaidss que el conjunto sea calificado
positivamente y no soélo un sector, sino no hagmoi que valga.

o El grado de participacion / involucramientoen las actividades propuestas para turistas se
califica como “muy bueno”. No obstante, cuandotsenda en el tema de cédmo participan los
distintos actores sociales del destino (prestadopeblacion local preferentemente) en pos de
generar una oferta turistica mas completa y bajdralejo en conjunto, la calificacion se
torna “regular”.

Existen reclamos y quejas en contra de las acci@matigadas por la Municipalidad. Se cree
que seria mas facil si todos apostaran por la ibeadte una imagen de destino comun,
“tirando” hacia el mismo lado, escuchando las pespas de todos y cada uno de los que
conforman el destino. A modo de ejemplo, se indiBeno, nosotros damos la informacion
con los distintos precios y que la gente elija. Hayares que no estan habilitados y después
hay reclamos, pero nosotros no nos podemos haagoc&e ve la vinculacion entre la
Municipalidad, la Policia y Vialidad. Ahora queriadesligarse de Vialidad, pero gracias a
ellos tenemos las calles limpias y se arman laggdale estacionamiento a los hoteleros que
nos pidei (Empleada de la Municipalidad, 32).

Es necesario trabajar en conjunto, con planificagi@estion, garantizando que la actividad
turistica sea integrada y sostenible en el tierdpade las experiencias significativas sean el
motor hacia el crecimientoSt trabajaramos en conjunto seria mas fécil. Egngjada con

la Municipalidad (Empleada del kiosko, 32). En adiciofes importante que sepas qué
piensa alguien que estuvo del otro lado del mosiradPasajera Kallfu), es decir, hay que
hacer participes a la mayor cantidad de actorealssa fin de obtener distintas miradas y en
funcion de ellas obrar para el beneficio de todmge tal punto, se recupera el testimonio del
PEC de una empresa del sector alojamiento quieifeath ‘Trataria de reunir a todos los
hoteleros y ver de qué manera brindar lo mejor aéotalidad. Bueno, ahora, por ejemplo,
estamos dependiendo de la nieve. El gall@sgorefiere a quien tiene la concesion del cerro)
ha estado a full con las pistas y los medios deaeién, con el mantenimiento. En la Muni
hay una maquina nueva para mantener la ruta limgiadespejada. Con el tema de
proveedores siempre viendo precios y dias que wiemeCaviahue, dias que llega la

% participan y auspician: Hosteria Spa de Alta Mat&allfu, Hotel Lago Caviahue, Appart Hotel Fadall Hotel Arquimedes, Hotel
Oriplata, Hotel Spa Nieves del Cerro, Hotel Nevddiosteria Quifie, Hosteria del Sauquén, CabafiatdeCabaria del Pehuén, Refugio del
Monje y las agencias de turismo Eneqgene y Cavidbues.
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mercaderia, organizandonos ya que vienen una vkz semana en invierno o cada dos.
Después el tema personal, etcétef@ae lo expuesto se infiere la necesidad de pizarify
organizarse para garantizar una servuccion adecuada

"No hay que ser arrogante, no hay que pensar emégéen de uno, sino en la del destino en
su conjunto. En el verano estaba enojada con Taridunicipal porque no les importaba
nada, falta gente capacitadé...) antes nos peleabamos con Caviahue Tours, ahora
trabajamos en conjuntg@..) yo busco mayor personalizacién en el serv{ci) soy amiga de
muchos prestadores de dd®uefia agencia de viajes).

El testimonio de un prestador de servicio del seeiojamiento sintetiza el grado de

participacién entre los actores sociales del degtimrelacion a la oferta turistica del siguiente
modo: “Personalmente, creo que el destino estd un poemesio, hay demasiada divisién

entre prestadores e interferencia politica que pmas contra el destino. Tal vez por este
motivo, y razones economicas, el destino no credeseultimos afios significativamente. Las
obras importantes se encuentran paralizadas o caty menta evolucion. Creo que los

receptivos locales carecen de imaginacion y detabpiara emprender nuevas propuestas.
Afio tras afio, se renueva la discusion Caviahue ofsaBue. Tal vez Caviahue siempre fue
demasiado dependiente de Copahue en verano y gapille desarrollar otras variantés

Cuando se implementan experiencias significatileapelacion a los sentidogs un aspecto
a tener en consideracion. Este es calificado camgy“bueno”, especialmente lo concerniente
a lo visual ya que, como sefiala el dicho poputagdd entra por los o0jos”. En este caso, los
encuestados asocian rpidamente lo que ven conelovan a consumir, valoran lo que los
rodea (decoracion y calidad estética del paisaje)osibles actividades a desarrollar.

Los prestadores de servicios disefian sus prodfictasizandose en este sentido, pero es
menester ahondar en criterios de innovacion ensémgidos restantes, los cuales podrian
traducirse en beneficios para ambas partes intentas: prestadores y turistas.

Una entrevistada describié lo anterior del sig@enbdo: Bueno. Lo que mas se desarrolla
es la vista. Y en verano la vista y el olfato. eet aire puro, el hacer el circuito de las 7
cascadas, sentir el azufre. Mas cuando llueve @l @ azufre se siente mas. Ya esta en el
ambiente. Cuando vas a Las Magquinitas el olor es yepodridd (Empleada de la
Municipalidad, 27).

Hay prestadores de servicios que no tienen ena@legue a apelacién de sentidos se refiere.
Simplemente buscan captar la atencion del poteoligdte mediante slogans y promociones
llamativos. Estan quienes decoran los espacios|eempnusica para armonizar ambientes,
pero no entienden que lo que ofrecen debe estpaldaglo por un servicio que incluya
atencion, dedicacion, compromiso y respuesta.

Es cierto también que no toda la oferta analizadal de “vender’” mediante los sentidos.
Las actividades propuestas por agencias de viajes&ilmente adaptables. Se indicé al
respecto: Lo visual se trabaja mucho y también con lo comfpava Por ejemplo, esta roca
se parece al cemento o a los primeros edificioRdma, se trabaja mucho con la observacion
(...) con lo tactil y olfativo se trabaja con las plast&..) perfumes(...) lo gustativo se
trabaja, pero en menor cantidad..) lo auditivo se trabaja si en el grupo se tienerau
persona no vidente e igual con dlofPEC de Caviahue Guias).

El tipo_de experiencia_significativa generaddue calificado como “muy bueno”. Si bien

cada atmosfera que se crea es Unica, asi comoesgdgiencia y producto ofrecido es

percibido en forma diferente cuando es consumidoijniportante a destacar es que la
valoracion de esta dimension fue con predominidtigos
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El poblador, en general, se sorprende del encadi Igs oportunidades que ofrece el lugar,
siendo éstas las que alguna vez lo cautivaron ipatalarse en él. Cree que el turista se
maravillarhd adn mas, que siempre hay cuestionesqgrarcer. Si no hay esfuerzos conjuntos
por generar experiencias, la respuesta sera opuesta

Por ejemplo, una de las entrevistadas lo manifésiéla. Me llevé la sensacion de mucha
pelea por ganarse un turista entre los que ofreegnursiones o alojamiento. Sociedad
peleada por eso. Poco cordial en genérélicenciada en alimentos, 35). La disconformidad
también se palpita entre las disputas propiasutdlp que, como dice el dicho “Pueblo chico,
infierno grande”. Hubo, hay y habra diferenciasreenas partes, pero la idea es que la
experiencia sea grata para todos. Esto es lo quedsuen ambitos como un hostdla“
experiencia es Uni¢aindicé la duefa. Si los pasajeros vienen mal, se van felices. Ea tod
una experiencia Se infiere ademas un buen montaje de experienaigpartir de los
comentarios leidos en el libro de quejas en dopdaeddjicamente, no figuran quejas, sino
buenos comentarios de la mano de pasajeros provesige distintos lugares.

Si bien se han detectado falencias en los prestadde servicios, ya sea en cantidad,
diversidad y calidad provista, se califica como ynfuweno” el servicio prestado en relacién a
si es o n@atisfactor de la necesidad del sujeto

Se destaca el desempefio del personal que, no seEmd@nente ni idéneo en turismo o
actividades afines en la mayoria de los casoscésteibuye a que la estadia del consumidor
sea mas amena. La cobertura de necesidades degmlrdés de otras variables tales como el
precio, la calidad provista, el perfil del turissase trata o0 no de demanda repetitiva que sabe
qué le espera en el destino pudiendo asi exigiramasnos, sin pretender demasiados “lujos”,
entre otros.

“En general todo estuvo perfecto, el lugar hermosisiy la gente super amables y
profesionales. Quien nos llevd a hacer trekkingg@ktan fue un genio!!l. Y los chocolates y
alfajores eran fabulosos. Algunas cosas que soathes y que creo que es bueno mencionar
para mejorar: no habia nafta en la estacion de méoy los alojamientos a los que fuimos
fueron muy diferentes: el primef€abafias Los Volcanegstuvo sensacional y el segundo
(una cabafa del Hotel Nevadole mucho mas feo, y tenia detalles que podiarrhediado
mejor como por ejemplo que el inodoro del bafio f@er®tro contratiempo fue que cuando
compramos alimentos en un almacén en Caviahue, Bgd& productos que compramos
estaban vencidos. Luego cambiamos a comprar asatpermercado y todo estuvo perfecto.
La comida del restaurante, de la rotiseria y dgilzzeria fue exceleritdingeniera, 38).

La variedad de la ofertafue calificada mayoritariamente como “regular’. &adsten muchos
lugares para el esparcimiento, especialmente @eteamocturno. El casino cerrd a principios
de temporada, acotando las alternativas de espadp=ativos. Las actividades al aire libre,
propuestas por agencias de viajes, redundan efstoanFalta innovacién en los productos,
no hay diferenciacion y se identifica un trabajosiva y carente de personalizacion en
muchos casos. Las actividades estan mal promoasndols accesos a los atractivos son
sefializados precariamente y faltan lineamientoatégicos de planificacion y gestion.

El sector hotelero se describe como variado, néaaghstronomia, por lo que el consumidor
solicita tener otros tipos de prestadores en dinbes su disposicion que satisfagan sus
necesidades. Se identificaron prestadores de exizlen su rubro tales como la Parrilla de
Nito, El Bocado (pizzeria) y Dulce Aldea (chocolég mientras que otros no responden a los
estandares de calidad exigidos por el consumidor.

Tal es el caso de aquellos prestadores que inwvierieel destino pensando que con trabajar

una sola temporada obtendran rentabilidades soffgepara subsistir el resto del afio. La
consecuencia directa de esta situacion es queviegténen servicios de baja calidad, los
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responsables abren al publico cuando quieren, apwsus productos so6lo a la poblacion,
convirtiéndose en el tipico “bar del pueblo”, cuardkberia pensarse en un segmento mas
rentable (el turista, por ejemplo).

Debe pensarse en la creacién de la oferta bajaipimgl que sean sustentables en el tiempo.
Es necesario hacer un estudio de mercado exhauspiy® permita la identificacion de
variables que den cuenta del perfil del consumidois preferencias y cuales serian las
necesidades a satisfacer.

En relacion a los servicios basicos, no operaticim de servicios hace dos temporadas y el
cajero automatico no siempre cuenta con fondosaspsctos vitales en todo destino turistico
gue requieren una pronta solucion.

Respecto dehivel de originalidad / creatividad de la oferta, la mayoria de los turistas la

caracteriz6 como “buena”. No obstante, existié tim @imero de respuestas negativas cuya
calificacion fue “regular”. Esto refleja que es esario innovar, proponiendo alternativas

diferentes que respondan a las necesidades dejétsss

Debido a los rapidos cambios en gustos, tecnolpgiampetencia, una empresa no puede
darse el lujo de apoyarse Unicamente en los prosluetistentes en el mercado donde se
inserta. Es necesario prestar atencion a las teiderprobar nuevos productos, realizar
programas de disefio que apelen a la innovaciéroféda no puede apoyarse solo en el
producto termal y el producto nieve. Hay que bustanplementariedad, diversificacion y
diferenciacién en los productos.

“Quizas la gente vaya porque los que ya conocentmssas que es muy tranquilo. En media
estacion hay muchisimo para hacer, y en inviernatrdedel encierro del frio quizas haga
falta generar una experiencia asi mas desde el laduano. Lo Unico que hay de particular
es la bajada de antorchas porque después, quieiamos siempre, encontramos que
Caviahue nos ofrece siempre lo mismo, nunca hayaimnovacion. Es hasta incluso hacer
todos los dias de la semana lo mismo, todos los.afi@bria que generar mas novedad desde
recreacion turistica en invierno para que se genmmamas experiencias de ese tipo. Me
parece importante invertir mas en recreacion humangEstudiante Licenciatura en
Comunicacion Social, 24).

Desde la perspectiva de los prestadores de seyyile mismos asociaron su grado de
originalidad a la cantidad de servicios que ofre&ison el Unico prestador en el rubro bajo el
cual trabajan, lo traducen como ventaja competitigaprocedencia del personal en contacto
y si éste es idéneo 0 no en turismo, pueden ineidirel comportamiento de compra del
consumidor, haciendo la diferencia frente a la cstencia. Focalizan sus estrategias en las
promociones y contados casos incursionan en latierogn a partir de la disposicion de
habitaciones por pisos diferenciados y medianésilgnacién de nombres a los productos.

En base a todas las dimensiones analizadas, p@silsedque los productos turisticps

correspondientes a la oferta de Caviahue debenramepara ser considerados experieng
significativas. A fin de que éstas sean memorablesel tiempo, deben montarse escena
propicios para la escena, donde el potencial coiagnmo sélo se sienta protagonista sino tamh
satisfaga sus necesidades. Es necesario partiropegstas cuyos espacios combinen recu
singulares con atencion personalizada, diversiciliiad y excelencia en la servuccién.

Los cambios son necesarios no sélo por el comptdamy exigencias del consumidg
sino también porque el mismo mercado impone tendgrnctransformaciones en los patrones

ias
rios
ién
rsos

de

consumo que hacen que el sujeto espere mejorésigerv
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“Me parece que es muy importante diferenciarse sl@léanas opciones que se presentan en
cuanto a centros turisticos de las mismas carasfieds, ya que tiene muchas posibilidades que creo
estan desaprovechadas. Ademas, viviendo en un ngloldalizado como en el que vivimos, con un
mercado que ha dejado de ser masivo, hay que ofedderista un paquete que se distinga de los
demas y aporte una experiencia nueva e innovad@ajue si no puede brindar un servicio a un
precio mas competitivo es importante aportar alarguvalor’. (Estudiante, 26).

Légicamente, el montaje de experiencias presentdajas y desventajas, las cuales se
analizaran en el siguiente apartado. Estas vaeiginsla perspectiva desde la cual se esté anadizand
la forma de implementacion y desarrollo, puesto Igedantereses, roles y participacion para con esta
herramienta innovadora difiere entre los actoretakes.
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Experiencias significativas: ventajas, desventajasdesafios de su implementacion

Se viene analizando la oferta turistica de Caviahelecomportamiento y perfil del
consumidor, pero aun no se abord6 en detalle ¢élohde implementar y desarrollar una herramienta
que resulta innovadora desde el hacer empresi@saéxperiencias significativas. Las preguntas que
surgen inmediatamente son: ¢ Cuales son las verdeggentajas y desafios de incorporar el concepto
de experiencias significativas en el disefio de ymtus? ¢ Coincide la mirada del turista con la del
prestador de servicios?

Entre las ventajas detectadas por los turistaseseionaron la satisfaccion de las necesidades
de los consumidores, la posibilidad de ampliar etaado (basicamente a través de la promocion que
el mismo sujeto hace a partir de lo vivenciado kedestino, entendiendo la experiencia como un
momento Unico e inolvidable) que perdura en su miemdl desarrollo de esta teoria permite
diferenciacion, cautivar mayor demanda y lograr mejor posicionamiento como destino. Las
desventajas y desafios, en cambio, incluyen epiietta creatividad y el dinero que requieren.

A continuacién, se presentan cuadros que han sidéeccionados a partir de los rasgos
destacados por los turistas y los prestadoressetgamente, en relacion a la temética en cuestion:

Cuadro 5: Sintesis de las ventajas, desventajas y desafidiseféar productos basados en experiencias
significativas segun la perspectiva del turista

VENTAJAS
o Capta mayor demanda y mercados alternativgs ao Demanda tiempo, esfuerzo, compromiso, creatividad
partir de la diferenciacion e ingenio

o Logra una mejor fidelizacion de la clientela, o Requiere de una inversion de dinero importante para

impulsando que ésta tenga el deseo de volver al el efectivo montaje de la experiencia que se desea
destino lograr. Vale aclarar que adn con presupuestos
exiguos pueden incorporarse dimensiones

o Potencia la unicidad del destino experienciales que mejoren el servicio ya que|los

proyectos difieren unos de otros.
0 Repercute positivamente en la memoria, recuerdo y

sensacion vivida por el consumidor o Implica estudiar y conocer las necesidades de| los
turistas en forma minuciosa a fin de concebir|un
o Permite crear una imagen / perfil del destipo, producto a medida
posicionandolo frente a otros, es decir, se tragduce
una ventaja competitiva relevante o Significa costos operativos elevados dada| la

heterogeneidad del mercado de Caviahue
0 Resulta una forma innovadora de satisfacer

necesidades complejas de consumidores cada vezo Precisa capacitacién permanente

mas exigentes, repercutiendo positivamente en su

satisfaccion o Cada experiencia es distinta: lo que para un usuario
puede resultar significativo, puede no serlo p&@ @
o Permite la extension de la temporada, acotando la

estacionalidad del destino y mejorando los inditees 0  Apela a un cambio de mentalidad de los distintos

trabajo en temporada baja actores sociales: autoridades, poblacién | y
prestadores, quienes deben enfocarse y proyectar su
0 Aporta valor, contribuye con la calidad del sewigi vision al turista

diversifica a la oferta
o Frustraciéon del consumidor si no se logra un buen

o Propone una oferta mas tentadora al cliente arparti montaje de la experiencia por parte del prestddo,
de una mayor cobertura de expectativas que hace que el cliente haga una mala difusiom de |
oferta o deseche la eleccién de ese producto en el

o Fomenta mayor nivel de concientizacién en| la futuro
utilizacion de recursos naturales
0 Si se logra un buen montaje, puede atentar cohtra e
0o Promueve mayor  dinamica, participacian, destino pudiéndose desbordar en términos| de

integracion y crecimiento capacidad de operacion y en la pérdida de la esenci

por la que se caracteriza y es elegida la localidad

Fuente Elaboracion propia
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Cuadro 6: Sintesis de las ventajas, desventajas y desafidiseféar productos basados en experiencias
significativas segun la perspectiva del prestaéssatvicios

VENTAJAS | DESVENTAJASYDESAFOS

o Para el prestador de servicios que |lo 0 Sino se aplica bien puede traducirse en [una
implementa resulta gratificante y mala interpretacién por parte del pasajero
enriquecedor; para el turista se traduce| en
compartir, la gente se engancha, vuelve| le 0 Buenas experiencias requieren de personal

gusta acorde
o Es una satisfaccién personal que los turistas © Demanda creatividad, ingenio, detectar hbien
se lleven una experiencia significativa las necesidades de las personas que visitan el
destino, atender los distintos intereses de| los
0 Aporta a la oferta actual un valor agregado actores sociales intervinientes del destino.

mas que interesante que repercute en la S ) B )
satisfaccion del cliente. "(..podés extender ~ © Implica tiempo e inversion, asi como gente
la estadia del destino, ofrecer productos predispuesta e idonea en el tema
alternativos a segmentos de edades| y ) . o
posicion econdémica diferente. Un produg¢to © Si no se brinda un buen servicio la gente| no

nuevo que sea complemento del actual sjrve vuelve al destino y habla muy mal del mismo
de carnada para el consumo de otros D L, i | ¢ ial
productod. o Desunién entre los actores sociales

intervinientes en el destino (problematica a
o Ayuda a la diferenciacién del producto y a resolver para poder trabajar en pos dg la

fidelizacion del sujeto creacion de productos basados |en
experiencias significativas).

)

o Permite que te conozcan como empresa ) o
o0 Se ofrecen sélo 2 productos: en invierno|un

0 A nivel destino es muy importante porque centro de esqui con poco crecimiento y|en
incide en la repetitividad de la demanda|en verano un apéndice de Copahue
caso de que el servicio sea brindado
satisfactoriamente

0 Generacibn de una imagen de destino
positiva —jueda bien parado el destiko

Fuente Elaboracion propia

Mas alla de las ventajas, desventajas y desaféodifidados por los prestadores de servicios,
se cree oportuno citar los siguientes testimoriidseemos que la incorporacion de nuevos productos
es paulatina, lleva tiempo y exige idoneidad, moglie ademas de hacer un andlisis de la demanda,
del mercado y del beneficio econémico, debemostadays a la realidad en que estamos como
producto turistico e ir avanzando muy despadibuefia agencia de viajes)Céviahue tiene un
producto increiblemente variado que deberia ser weataja(...) deberia ser manejada su imagen
por especialistas en el tema. Se deberia trabapma captar en forma individualizada sobre los
distintos segmentos a captar: termalismo, spa, @esekking, vulcanismo, turismo étnico, etcétera
(Prestador de servicio — Sector alojamiento).

De lo anterior se infiere que no basta con innalesde teorias que ayudan a empresas a
concebir y proyectar nuevas formas de agregar eadois ofrendas econdémicas.

“Es mucho mas facil proyectar desde la experiendi@ desde el solo hecho de intentar
implementar teorias en la realidad. Las experieacs®n significativas cuando cubren por demés
nuestras expectativas. El lograr que las exper@hsiean significativas involucra mucho méas que el
solo hecho de invertir mas en turismo, sino enlguaversion sea en conjunto con toda la gente del
lugar para lograr algo mas arménico, creativo y ohejor calidad, siempre respetando las normas
ambientales que es un punto duro de cualquier mtoyele esas caracteristicas en ese lugar
(Estudiante, 23).
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Atendiendo especificamente a Caviahue, recursasenpialidades sobran. Lo que no alcanza
es pensar en el disefio de productos basados emeexjees significativas enfocados so6lo en aquellos
asociados a nieve y termas.

“Estaria bueno que nuestros produc{@aviahue - Copahueyean complementarios, pero
DIFERENCIADOS. Copahue = Termas, lo cual nos complda y viceversa. En Caviahue tenemos
naturaleza, otros atractivos, otras actividadesekking, cabalgatas, cicloturismo, senderismo,
ascenso al Copahue, visita a Comunidades Mapugiesca y termas en la vecina Copahue para
quien desee ir a conocerlas y disfrutarlas. Teneproductos diferentes y publicos diferentes con lo
cual la pregunta es: ¢Por qué salir a vender UN SARRODUCTO(termas)cuando tenemos mas
para ofrecer y complementar, y puablico para todos bustos? ¢Por qué Caviahue no sale a
promocionar el verano sin hombrar termas? Dicieddoverdad, no engafiando al turista como lo
hacen todos los afios. ¢, Por qué en invierno solodaca Caviahue y en verano lo hace con las dos
marcas / localidades? (Fragmento extraido de un mail mediante el seatomunicaron un prestador
de servicios de Caviahue —Café Literario- y el oespble de turismo del Municipio de Caviahue).

Hay que trabajar primeramente cuestiones de fdndwentar la participacion entre los actores
sociales del destino, definir una imagen y visidarac del mismo, identificar correctamente los
segmentos a los cuales se dirigira el o los produ&specificar qué objetivos y acciones se esperan
lograr en el corto, mediano y largo plazo, antepatesar en el implemento de experiencias.

Pensar ademas en términos de competitividad prisctde diferenciacion que permitan el
buen desarrollo de una oferta turistica es fundéahdbe ahi la importancia del siguiente apartado a
partir del cual se analiza como la gente interptatamplementacion de la Economia de las
experiencias en un destino de montafia como Caviahue
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El desarrollo de experiencias significativas, ¢esamntia de competitividad y/o factor de
diferenciacion en el destino?

Si se tiene en cuenta lo manifestado en relaci@i la incorporacion del concepto de
experiencias significativas en el disefio de pramkiciomo nuevo hacer empresarial es garantia de
competitividad y/o factor de diferenciacion paraestino existen posturas encontradas.

A través de los testimonios recopilados, estanngsieplantean puntos a favor y quienes
identifican puntos en contra. El testimonio queanegfleja la primer postura sefal&i; porque esta
teoria va mas alla de lo que los turistas quierarmeoesitan. Sobrepasa la teoria de producto-mercado
ya que las experiencias significativas son justaméas experiencias que el turista desea tenerlen e
destino, las cuales son fundamentales de cubr@adimente se desea que el turista se sienta bieh en
destino, vuelva, y lo recomiende, ademas de supsuarexpectativas. Por ello, el destino que
implemente esta manera de hacer turismo obtendrtajas significativas respecto a aquellos que no

lo implementeh (Empleada administrativa publica, 24).

En cambio, en relaciébn a la segunda postura, sgedaNo, porque las variables que
interactian son demasiadas. Cuando alguien metinsiso te podés perder esa pelicula! jEs
buenisima! Aln cuando sea muy buena, la expectatva estar siempre por encima de lo que
finalmente perciba. Parte del encanto de un lugadeoun evento es descubrirlo con los propios
sentidos. No digo que una guia no ayude, mientasea invasiva (Periodista, 49).

La sintesis del resto de los testimonios proveagede turistas se presenta a continuacion:

Cuadro 7: Experiencias significativas como factor de difefaoiéon y competitividad. Testimonio a favor y emta

TESTIMONIOS A FAVOR | TESTIMONIOSENCONTRA

o Si, porque para tomar una decisién se compar@ Caviahue no esta a la altura de otros centros

con alguna experiencia similar ya vivida. turisticos
o Si, porque se generan productos especifico® Todo Ilugar te puede dar experiencjas
acordes a la demanda del destino significativas. Solo basta que la oferta [se
o adecue a las necesidades de cada grupo etario
o Hace aladistincion del lugar y su oferta sin encasillarse a un lugar con un determinado

T . grupo o clase
o Es algo significativo, que se recuerda siempre

0 No es garantia sino que es una forma de dar a
conocer un destino. Hay que utilizar las
herramientas correctas segun el destino; |hay
que orientarlo siempre al mercado que| el
destino quiera captar

o Todo lo que signifique personalizar el producto
es una manera de diferenciar

o Podria ubicar a Caviahue como uno de |los
grandes centros de Argentina ya due

posibilidades y recursos no le faltan 0 Debe de existir el compromiso de realizacjon

de todo lo que se promociona el destino;
acompafiar el crecimiento con la infraestructura
0 Seria un buen recurso de marketing dentrojdel ~ Ne€cesaria, no_s_qlo camas y gastronomia sino

tipo de paradigma social que estamos  también provision de agua potable, das,

o Capta la atencion de la gente

atravesando electricidad, tratamiento y disposicién de los
residuos cloacales, sanitarios, duchas y cocinas,
o Le otorga perfil, lo hace diferente |y mantenimiento de caminos, entre otras areas

eventualmente atractivo

0 Hace que el lugar se conozca, se renueye Yy
trascienda aln mas

Fuente Elaboracion propia
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Miradas extranjeras también avalan la posibilidad lograr competitividad a partir del
implemento de experiencias significativas. Un ejengoncreto se registré a partir del siguiente
testimonio: ‘Yes. | guess diferentiation is what counts for npesiple when it comes to travelling
(Fisioterapeuta, 28), entendiéndose que “...la dilgexion es lo que cuenta en la mayoria de las
personas que viajan...”.

Cabe sefalar que en lo que fue el trabajo de casepietectd un nimero importante de gente
extranjera: franceses, brasileros, chilenos, aiesty rusos, quienes eligieron el destino porrdase
razones: singularidad de los paisajes, calidac aeelve, busqueda de lugares exéticos y diferentes
los de su residencia habitual y por cuestionegddb® Caviahue es un destino de montafia codiciado
por publicistas y empresarios, quienes efectuatoradiones para promocionar marcas reconocidas
de la industria automotriz, asi como hacer docuatemtrecreando historias de andinistas y rescatista
en la montana.

“Diversos factores se han conjugado para generarbtasnestructurales en el sector. Entre
los principales puede mencionarse la globalizaa@6ondmica, el avance tecnoldgico en la gestién de
los negocios de Viajes & Turismo, los problemaddggioos y los cambios tanto en la oferta como en
los habitos de consumo de los viajeros.

Con la conviccién de que el éxito a largo plazolaleempresa turistica se sustenta en la
mejora continua de las condiciones de competitiyjidantendida como la capacidad de obtener
beneficios y de mantenerlos en circunstancias cami$, se procura que la suma de la
competitividad que logre el conjunto de empresastaridas en la cadena de valor de la
comercializacion y operacion de Viajes & Turismantibuira fuertemente al logro de la
competitividad de los destinos turisticos de neegais. (Camara Argentina de Turismo, 2005).

Los prestadores de servicios, en lineas generaldgaron que la implementacion de
productos basados en el concepto de experienc@sficativas no es 100% garantia de
competitividad. Es necesariguperarse a diario y el contexto del destino nmpie lo permité

Depende ademaslél bolsillo del turistd, es decir, de cudnto éste esté dispuesto a inpert
los productos y servicios que se le ofrecen, sunaaldoexigencia que en la actualidad lo caracteriza
haciendo que sus necesidades sean mas complej@seretp una respuesta y trabajo del prestador
aun mayor para satisfacerlas, el cual es muchas Valto de profesionalismo.

"Considero a Caviahue un destino realmente competikl disefio de marketing de Caviahue
es carente de imaginacidn, creatividad y sobre tinderés de quienes planifican esta zona como un
destino turistico relevante y diferente a otrodalenisma provincia y del pais. Aun con faltantes
en la mayoria de los casos, por la actitud de gesemacen de su NO profesionalismo una
herramienta compensada por cordialidad, correcc&m modales, disposicion en cuanto a salvar
eventuales carencias(Prestador de servicio — Sector alojamiento).

Se indic6é quecuando uno implementa un servicio tiene en cuesay cosas que quizas no
lo ve como un disefioEn el caso puntual de una excursion, puede gumisma no resulte una
experiencia significativa si no es vendida e inetqda correctamente, si el guiado no dur6 el tiemp
que se esperaba, si el recorrido no fue el aprogiaca el grupo que la contratd, entre otros aspect

“Muchas cosas son las que ayudan a diferenciar stirdede otro. Caviahue y Copahue de
por si ya son reconocidos por la calidad de susnger y el producto nieve, por lo que la
competitividad también puede ser fruto de una bygpnenocion del destirio(Prestador de servicio —
Sector alojamiento).

No menos importante es que se busque la extensifatémporada, a fin de que los turistas

puedan consumir los productos de la oferta la megotidad de meses al afio, generando beneficios
para todos los actores intervinientes en el destino
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Ante tal punto, distintos prestadores de servida localidad se reunieron para redactar una
nota al Ministerio de Desarrollo Territorial a pade la cual solicitaron lo siguiente:

“(...) nuestra actividad econdmica y su futura evoluciéguieren de la extension de las
temporadas al maximo posible, segun las preciptass niveas y un adecuado manejo del recurso,
que incluya mejoras en la calidad de los servigitsstados y del equipamiento, acordes a la realidad
de un turista cada vez mas numeroso y exigenfelos niveles de inversidon en nuestra localidad
apuntan al objetivo de extender las temporadas,atdim de hacer viables nuestras inversiones y las
futuras, apuntando al crecimiento del sector, aointencion de operar todo el afio, lo que permitira
mayores niveles de empleo y continuidad laborataRalo, debera operarse fuertemente sobre el
producto Caviahue Verano, sabiendo que esto rerfuedie un esfuerzo mancomunado entre
autoridades provinciales y municipales, concesiamamoperadores y prestadores de servicios
turisticos. (Fragmento Nota escrita por prestadores de desride Caviahue dirigida al Ministerio de
Desarrollo Territorial, 27/09/2010).

Se infiere el interés del prestador de serviciomejorar para la temporada estival proxima.
Se anticipa a la misma: fomenta campafias de promase adhiere al denominado “Caviahue Invita”,
trabaja en pos de la obtencion de buenos resultstzsactividad turistica, no solo a nivel indiéd]
sino también a nivel destino.

Trabaja ademas fuertemente en la defensa de lossoscde la zona, siendo éstos de vital
importancia para el desarrollo de la actividadstigd bajo la cual subsiste. Un claro ejemplo fue
observado en reuniones que se llevaron a cabes di@ la temporada invernal 2010, a partir de las
cuales la poblacion fue convocada. El objetivo raar una postura como destino frente a la
posibilidad de que se implemente en los préximosesi@n proyecto de inversion que consiste en la
instalacion de una planta geotérmica en la locdlideina de Copahue.

La poblacién se informé en relacidon a esta tematigdantea el “NO a la Geotermia” por
considerar que la misma contaminaria el area. Bla k@ contaminacion visual que iria en contra de
la estética del lugar; contaminacion sonora; comacoin ambiental ya que se ubicaria en un area de
alta fragilidad, con posibilidad de alteracion de suelos, repercutiendo no soélo en la flora ydaun
sino también en los habitantes quienes podriamammenfermedades; la poblacién cree que no traera
beneficios directos a la misma; existiria una aagihn en el area de cateo asi como se sobrepasaria
las leyes contempladas en el Plan de Manejo, ncadifio ademds un area protegida de gran valor por
los atractivos que presenta; recursos vitales dmia (nieve y termas) se verian modificados y si
éstos, a corto, mediano o largo plazo se modifittaactividad turistica también sufrird impactas; |
gente optd vivir en Caviahue por las caracteristipge presenta y por el mero hecho de tratarsaale u
eleccion de vida no quieren que su lugar se vesadl; las Mellizas (fuente principal de agua dulce
se contaminaria; etcétera.

El ejemplo anterior no estd exento de la tematedadpresente tesis. Conocer como se
manifiesta la poblacion frente a posibles empremitos que atenten contra la actividad turistica
hace pensar que existe cierto grado de concienaiglacion al valor atribuido a los atractivos.

Si bien hay dominios de la experiencia por mejoearyital que se conserve y preserve el
recurso, ya que son éstos la base de cualquieeadipriento de indole turistico.

Las empresas de servicios en forma conjunta ceactbr publico deberian participar en modo
permanente en procesos que agreguen valor a efdeteastener el desarrollo del lugar. Mejorar la
calidad en los destinos turisticos constituye lagipal forma de alcanzar un grado de competitifida
aceptable. Mejorar la imagen del destino, divarsifila oferta y lograr diferenciaciéon de los
productos, va a posibilitar alcanzar ventajas &enta competencia y conseguir mayores cuotas de
mercado.
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El implemento de productos basados en experiergigsficativas resulta un excelente
puntapié como estrategia de innovacion de haceremapal. “(...)cada vez se buscan experiencias
mas sobresalientes y en ese sentido todos espemuayez mas cosas sorprendentes e inolvidables
por lo tanto la idea de implementar el conceptegperiencias significativas parece ser una veritaja
(Ingeniera, 38).

¢Por qué innovar entonces desde la Economia dexpesiencias? “(...Yodo lo que sea
innovar con un criterio planificado y estudiado pssitivo. Caviahue, como producto, me parece
bueno, pero que no logré su perfil definitivo, yesta teoria sirve para ir buscandolo esta bien.
Entonces, si a través de la nueva teoria se logndedun perfil a Caviahue, serd positivo, porque
cualquier persona o ente al tener un propio peldiggra diferenciarsé (Abogado, s/d).

En el siguiente apartado, se enumeran propuestamadeacion recopiladas en el campo, a

partir de las cuales se pretende mejorar la otetalestino, contribuyendo a la par con el pesil d
destino; un destino de experiencias.
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A fin de que la oferta turistica de Caviahue resuias experiencial, los turistas propusieron
diversas ideas de como innovar segun las necesidadxigencias que poseen. Desean realizar
actividades que aun no estan desarrolladas enstihadeque quizds han tenido oportunidad de
consumir en otros destinos de montafa; exigen tir pi@t potencial percibido en el lugar, el cual
denota un posible desarrollo y crecimiento si sgoaa estratégicamente; y reclaman ante la mala
servuccion y carencia de servicios basicos ideatifbs en el destino.

En base a la vasta cantidad de propuestas, sattatizn el siguiente esquema, se observa que
algunas cubren aspectos de los cuatro dominioa dgderiencia, mientras que otras sélo atienden a
parte de éstos. Todas se consideran de relevamnicidoyen puntapié para satisfacer correctamente las
necesidades de los consumidores, de modo tal derimaptar alternativas que logren diferenciacion
en la oferta y competitividad del destino, tradosién sucesos memorables en el consumidor.

Esquema 5 Propuestas de innovacién segun la perspectiviaudsta

PROPUESTAS DE INNOVACION SEGUN LA PERSPECTIVA DEL TURISTA

Dominio estético Dominio de entretenimiento Dominio educativo Dominio escapista
* Explotar un poco mas | * Desarrollar actividades en el lago * Impulsar cursos de * Realizar paseos y
las ventajas naturales capacitacion e guiados diferentes,
que provee el lugar * Mejorar el centro comercial incentivacion del PECy | alternativos e

agentes informantes integradores

* Desarrollar actividadeg * Incorporar recreacion humana
aun no implementadas o ] * Implementacion de * Implementar
en el destino que * Renovar los servicios provistos por las | folletos, carteles actividades tales

permitan el contacto cor| agencias de viajes: ofrecer’ packs combinadggstrativos y educativos | como rapel, tirolesa,
la naturaleza, valorar la | que incluyan termas, esqui, cocina gourmet que fomenten la cultura y| rock climbing, que

estética del lugar y, en | Patagonica, entre otros, y no sélo los rasgos caracteristicos del| incurren en mayor
simultaneo, entretener g Productos convencionales destino, sirviendo ademas riesgo y adrenalina
la persona, inculcarle ) ) . ) como publicidad para la persona que
valores y generar *Vida nocturna: mejorar calidad y cantidad los consume
ambitos para el de boliches, salas de entretenimiento, ofre¢er Tangibilizacion de los

escapismo del SujetO cenas, SthS,.an|maC|0neS, Implemental’ recursos a partir del uso de
salas de cine, incorporar encuentros para la sefialética que especifiqu
juventud caracteristicas geogréfical
del relieve, flora, fauna,
D¥ntre otros, ubicandolos 4
lo largo de los senderos

(R

* Desarrollar actividades para los mas chic
implementar un pelotero municipal, instala
pomas en el centro de esqui o sobre las
laderas de las montafas proximas a la villg, * proyectar videos de la
de acceso gratuito o fijando precios oferta del destino dentro
diferenciales para cada actor social. El fin €je |as instalaciones
ampliar la oferta recreativa, tendiente a hoteleras

favorecer la distension y el ocio del sujeto.

* Realizacion de
* Implementar areas de acampe artesanias

* Mejorar los servicios en el centro de esqui,* Dar a conocer las
mediante alternativas para distintas edades destumbres lugarefias
un grupo familiar tipo: proveer clases
especiales a través del servicio de escuela} * Incentivar el desarrollo
minimizar demoras en los medios de de la cocina autoctona
elevacion y atencion en las confiterias,
ampliar la dificultad y manutencién de las
pistas, brindar seguridad al consumidor

Propuestas que deben ser atravesadas por condalg®scomo la imaginacion, el compromiso, la candiad, y variables
vinculadas a la infraestructura (mejorando por pjermmedios de elevacion del cerro, accesos, s&f@lgtprestacion de
servicios publicos basicos) y de caracter orgaiopat (publicas y privadas), bajo un trabajo cooadio y participativo entre
todos los actores involucrados, donde prime eliaseismo, se apele a la captura de nuevos mero@egsnento universitario,
por ejemplo) satisfaciendo sus necesidades, bajoipios sustentables regidos por planificacioregtgn eficiente.

N— I
—

Satisfaccion del cliente basada en una oferta imthara, completa, de calidad y experiencial

Fuente Elaboracion propia
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En base a los testimonios, se corrobora la acaifetta turistica provista en Caviahue. La

situacion se agudiza ante la falta de compromisdepional de prestadores de servicios en su
responsabilidad en lo concerniente a la innovaeitpresarial. La escasa diversidad, la acentuada
exigencia de la demanda, los constantes cambiogl esomportamiento del consumidor y la
competitividad propia del mercado turistico, hanperioso el accionar estratégico inmediato a partir
del disefio de productos creativos basados en expé&s significativas.

Ademas de las propuestas recopiladas en el cargamtinuacion se detallatternativas de

innovacién que pueden tenerse en cuenta para hacer de Cavialuestino memorable:

Principios que deben regir el disefio de la ofegtardductos

@

Crear productos que sean, simultaneamente, difatesy complementarios, que respondan a
necesidades complejas de distintos segmentos deadoeer pudiendo satisfacer a los

consumidores durante la mayor parte del afio, elgtasi la estacionalidad del destino y/o

encasillamiento y dependencia de escasos producisscos.

Defender y conservar los recursos y atractivosldsca partir de la concientizacion de los
valores patrimoniales, ya que los mismos represdatfuente de posibles emprendimientos
de caracter experiencial y significativo. En ofpatabras, son la materia prima a partir de la
cual se puede poner en marcha el sistema turistico.

Fomentar la articulacion publico privada para Enfficacion estratégica y sustentable, siendo
complementada con el impulso de participacién dada y conciencia turistica.

Promover que el Municipio desempefie su rol comatageegulador y de control en el
ordenamiento del crecimiento de la oferta, evitanda competencia desleal, definiendo el
perfil de destino a seguir, garantizando respuestegrales, racionales y sustentables en el
tiempo.

Balancear la cantidad de prestadores de serviciosl elestino en lo que atafie al sector
alojamiento, gastronomia y agentes que proveevidaties recreativas, definiendo estandares
de excelencia bajo una buena relacion calidad dcigrecompafado de personal idoneo e
infraestructura de servicios publicos basicos gapran la calidad de vida de los actores.

Establecer programas y dictar talleres basados réctigas profesionales que ayuden a
capacitar a posibles inversores, emprendedorestapiiges de servicios, pobladores locales,
entre otros actores, a fin de que se construyaig@®die conducta y criterios de disefio
homogéneos en lo que a oferta se refiere dentreedéedr turistico.

Gestionar competitivamente a partir de flujos drmacion que permitan una efectiva
comunicacion entre lo que el consumidor esperargraroen la oferta del destino y lo que los
prestadores estan dispuestos a desarrollar.

Reflejar las estrategias de posicionamiento y marcal disefio de los productos y en la
prestacion de los distintos servicios, apelanda aehovacion constante y la creacion de
productos innovadores basados en experienciasfisifivias que redunden en beneficios.
Debe haber reingenieria en el disefio a fin de asatisfaccion del consumidor sea plena.

Incentivar a los jévenes quienes se han identificaano un agente de riesgo en el destino,
faltos de contencién y oportunidades laboralesmprdendo programas de oportunidades
econOmicas a partir de la actividad turistica cdreoamienta de desarrollo e insercién en la
localidad. Los programas proveerian empleo, cagadit y conciencia turistica.

Dichos principios pueden aplicarse en Caviahue,casio extenderse a otros destinos de

montafia que necesiten cambios en su oferta tarisfin de que ésta sea mas creativa y competitiva.

67



El emprendedorism@uede también ser una fuente importante parariavacion y una
herramienta de crecimientoEl movimiento emprendedor promueve activamenteetzeigcion de
empleos y contribuye a mejorar el nivel de vidalal@oblacién en general (Gonzalez & Perini,
2009: 21).

Entre los prestadores de servicios de Caviahuessgevto interés por innovar. Se tuvo la
oportunidad de asistir a reuniones en la que digeastores sociales se hicieron presentes a fin de
buscar formas para extender la temporada invesabtjtando la ayuda de quien tiene actualmente la
concesion del cerro. Buscan a partir de la hetaigidad de ideas la homogeneidad en los criterios
bajo los cuales emprender, sin que el destino @istdesencia, es decir, su encanto como aldea de
montafa.

Estan quienes trabajan en pos de un destino tarigtanificado y organizado, cuya gestion
garantice el buen uso de los recursos, a partiadeopuesta de emprendimientos tales como el
balneario, centros deportivos municipales paraeshdollo de actividades diversas que ayuden a la
insercion de la poblacion, el hecho de plantarsesiinente como pueblo en contra de proyectos como
el de geotermia, manifestando argumentos a finvidareéodo tipo de contaminacion: visual, sonora y
ambiental. La poblacion se asesora, no quiereubsistimada, defiende sus recursos e intenta innovar
desde las herramientas con las que cuenta, busaliadmativas de desarrollo basados en la actividad
turistica.

A modo de ejemplo, se puede citar a un pobladoideete Villa Gesell, hoy asentado en el
destino, quien hace un afio comenz6 un emprendinbaEgado en la permacultura que resulta mas
que innovador para la localidad. Buscé disefiartatbhumanos sostenibles y sistemas agriculturales,
imitando relaciones encontradas en los patronels daturaleza. Efectud las bases de la vivienda,
conservando los coirones de la zona, utilizandmluwes (los cuales fueron reciclados con dos fines:
crear objetos para su posterior uso en la decoradddla casa; y para generar conciencia en lo
referente al reciclado, el cuidado de los recunsosustentabilidad y la conservacion). A estagdas
adicioné maderas, defensas hechas en piedra, féedussto y barro. Roded el sitio con una suerte de
zanjon recreando un acuifero en donde esperatteicbas y anhela hacer del conjunto un llamado de
atencion al cuidado del medio ambiente.

A futuro quiere convertir la casa en un museo, respi® tener respuesta de los turistas y de la
misma poblacion local. La idea es educar, inculoand trabajo sustentable a partir de un
emprendimiento de indole turistico. Si bien el engimiento es reciente, ya es reconocido de interés
municipal y se cree serd un buen puntapié paravamrng hacer de estas ideas experiencias
significativas: fomentan valores de caracter eduzason fuente de entretenimiento, se mimetizan
con la estética del lugar sin generar impactos thegay permiten el escape de las personas,
entendiéndose como satisfaccion personal para doiecrea y como inmersion en actividades
novedosas para los actores sociales que hagamoomisuella.

En sintesis, las propuestas de innovacion seg(rerspectiva del turista en base a |os
dominios de la experiencia a cubrir, los principsageridos que debieran regir el disefio de la
oferta de productos y la implementacion del empedndsmo como una fuente importante para la
innovacién, las nuevas tecnologias y el desarrolimtifico, son excelentes puntapié para
enriquecer los productos de una oferta que hoyceade creatividad. Pensar entonces en la
reingenieria de productos cuyo valor agregado see ben el concepto de experienclas
significativas, se traducira en beneficios postipara distintos actores sociales involucradod gn e
destino, ya que se crearan ambitos propicios patesarrollo de productos innovadores a partill de
una oferta diferente, atractiva, de calidad y capmzgatisfacer multiples necesidades dentro de un
mercado cada vez mas exigente.
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Las experiencias representan vivencias particularegada uno de los consumidores que
participan en un "escenario" de compra, donde poglsdoger si su participacion sera activa o pasiva.
Estas experiencias, matizadas con factores cuwdsjraociales y emocionales son recordadas de
diferentes maneras. El consumo no es una simpisdcaion; detras de éste hay una experiencia de
compradonde se ponen en escena los atributos exacerdatipsoducto para llevar al extremo los
sentidos, lo que finalmente resulta en una granetiiciacion para los consumidores.

Las experiencias significativas mas ricas debieabarcar los cuatro dominios: estéticos,
escapistas, educativos y de entretenimiento, siematdamente compatibles entre si. El disefio de
productos debe ser original, siguiendo una esietegsada en el desarrollo de oferta de nuevos
productos y extensiones de linea que persigan sthantiempo la diferenciacion y el bajo costo,
siendo capaces de transformar los espacios de aoeezéstentes y crear otros nuevos.

La empresa debe maximizar el potencial de utilidguerque corre el riesgo que los costos de
gestionar la complejidad se incrementen a lo ladgla cadena de valor y, de esta manera, los
margenes se reducen. Para administrar la compldjids conveniente, que el analisis parta desde la
linea de productd*

Es necesario evitar que una oferta destruya més gak el que crea. De nada sirve innovar
en base una amplia cartera de productos en umaatdi montafia si es a costa del mal uso de los
recursos existentes en el area. Lo ideal es p@skey atractivos, cuyo potencial, calidad y diidad
patrimonial, se traducen como captura de demandmmeRtar una forma de vida a partir de la
actividad turistica, augurando desarrollo y creeimto sustentable y duradero en el tiempo para los
distintos actores sociales intervinientes actualegra las generaciones futuras es imprescindible.

La combinacién de los actuales productos, la implgacion de alternativas bajo el concepto
de experiencias significativas, la tematizacioriadeferta, la concientizacion y el trabajo coordima
entre prestadores de servicios, poblaciéon, mumicipituristas ayudaran a hacer de Caviahue un
destino competitivo.

Las dimensiones de innovacion a adoptar requiergplomr los cuatro dominios,
especialmente los vinculadas a lo educativo y metmimiento, hoy un tanto descuidados en laafert
turistica del destino. El contexto de Caviahue gts tanto oportunidades como impedimentos al
montaje de experiencias: la estética del lugaoesgrada en forma excelente por la unicidad, adlida
y belleza de sus atractivos, los cuales se haitatipamente virgenes, permitiendo un disfrute mayo
es un ambito ideal para romper con la rutina paranguilidad, el valor del silencio y el trato sie
gente, presentando aun un desarrollo incipientéo eneferente al turismo, con atractivos de gran
singularidad; con una oferta que tiene mucho pgoraeincorporando propuestas de la mano de los
prestadores, los aportes del turista que pone echmda servuccion, yendo muchas veces en contra
de la mentalidad de su poblacién que todavia nierefd la importancia y/o beneficios que puede
acarrear el impulso y promocion de la actividadistiza como herramienta de crecimiento y
desarrollo.

Implementar experiencias significativas requierdiei@po, inversion, ingenio, acompaiar el
desarrollo de éstas con PEC idoneo capaz de maontagscenario propicio que satisfaga las
necesidades de las personas. Debe conocerse @ldmelas necesidades y el comportamiento de los
consumidores, quienes cada vez exigen mas, busd#edenciacion, calidad y buenos servicios.

Se considera factible el disefio de productos intanes basados en experiencias
significativas como nueva forma de hacer emprdsau@& contribuyan a la competitividad de
Caviahue. Desde la perspectiva de los prestad@esediicios ya existen emprendimientos y/o
propuestas de cambio que pueden entenderse comoegxjias significativas; la poblacién local debe
asesorarse y capacitarse ain mas en el tema ymughas veces no comprende cuan importante

1 http://winred.com/innovacion/innovacion-en-valar-factor-clave-en-la-gestion-estrategica/gmx-ni¢6810732.htm
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puede ser el beneficio directo aportado por lavigetd turistica si se lo proyecta y disefia desde la
teoria de las experiencias por lo que se infiergdancia de conciencia turistica; el turista exigda

vez mas por lo que innovar desde este conceptoepsed un buen puntapié y parametro de
diferenciacion frente a otros destinos siempre ando su implementacion sea la correcta; mientras
que el rol del municipio debe estar presente eratafones que se lleven adelante, presentado su
apoyo en pos del cambio de mentalidad y en ellpgréi se le quiera dar al destino.

Caviahue mejorara en su conjunto a partir del joalvdegrado, planificado, participativo y
sustentable basado en sinergias, beneficios yosfatwltiplicadores, que garanticen la imagen
positiva del mismo y la efectividad en su compdtiid, la cual cautivarA mayor cantidad de
corrientes turisticas que elegiran su oferta fraritede otros destinos de montaia.

Pese a las diferencias encontradas en el destiroles actores sociales intervinientes, puede
afirmarse que los atractivos de la zona ameritaratacartas en el asunto. Implementar experiencias
significativas serd el desafio a superar. De abiagregar valor a los bienes y servicios medidnte e
concepto de experiencia significativa repercuteedadir y positivamente en la competitividad,
rentabilidad y satisfaccion de los sujetos. Es &@dela clave para la proyeccidon de destinos tuosstic
competitivos que escapen a los actuales productastiyidades, rompiendo para ello paradigmas
pasados.

La aplicacion de esta teoria no basta. Habra qbajar arduamente en los productos actuales
y en las alternativas a fin de que la oferta sea cwmnpleta, buscando romper con los meses de
estacionalidad del destino, generando efectos plioetdores a partir de la gestion y planificacion
basada en los aportes de la mayor cantidad decsactociales.

Como apreciacidn personal, se considera que laarierpias significativas aplicadas en un
destino de montafia como Caviahue pueden ser sinOuien innovacion, tanto cuanti como
cualitativamente en lo que actividad turisticaefeere. Eso si, deben ser montadas adecuadamente, e
base a ingenio y creatividad, bajo un uso racidedbs atractivos, sin perder la esencia y el @ncan
del lugar, garantizando la satisfaccion de los eodores que, afio a afio, eligen visitar el destino.

Las nuevas tendencias del mercado y las constambelificaciones en la conducta del
consumidor, cada vez mas exigente, hace que lansabilidad de cada actor social sea mas
comprometida. Es imperioso trabajar profesionaleeptopiciando acciones conjuntas entre las
partes, apelando a la sustentabilidad y la fijadérestandares de calidad en los servicios.

El rol del profesional en turismo no queda exenésta desafio. Por tal motivo, debera aplicar
a nivel empresarial o destino, todas sus habilsladdin de que el turismo sea considerado una
herramienta de progreso, significativa en térmides rentabilidad y beneficios y traducido en
satisfaccion para los consumidores.

En esta instancia de la tesis no se duda que daacion basada en experiencias significativas
traerd progreso a la region ya sea en un cortolame@ largo plazo. La cuestion, y dejando la uert
abierta para futuras investigaciones, es traduemlpoliticas publicas de planificacion, partiedéda
premisa de que los mismos actores sociales dehdedentifican la deficiencia en la infraestruetur
publica y lo referente a las inversiones, pesentac@on atractivos de gran singularidad.

Es necesaria una figura fuerte del Estado qugeefleaccionar en base a las necesidades de
cada uno de los actores sociales que integranséihde Lograr de la heterogeneidad de ideas, la
homogeneidad de criterios, sera el motor en paseaimiento y desarrollo, bajo una visién clara y
trabajo conjunto como destino. El perfil resultaegara acorde a las necesidades a satisfacer,
logrando una imagen positiva, competitiva y respbles donde las promesas y expectativas creadas
seran cubiertas satisfactoriamente.
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