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RESUMEN
La ponencia que se presenta forma parte de una investigacion mas amplia, cuyo objetivo final es la creacién de un Sello de calidad
de un destino turistico. En este contexto se ha propuesto la creacion de un Sello de calidad e identificativo de determinados servicios
turisticos que sirva para calificar y distinguir a Canarias como un destino adecuado al turismo familiar. Las areas de actuacion
especificas que se cubriran a partir de la investigacion realizada hacen referencia a: la definicion del Sello, el andlisis de los
destinatarios, la identificacién de las ventajas del Sello para los usuariosfuristas y para las empresas/instituciones y, la configuracion
de los requisitos que deben reunir los establecimientos u organismos adheridos al Sello. Para alcanzar estos objetivos se han utilizado
fuentes secundarias y primarias. Respecto a las Gltimas se ha aplicado una encuesta personal administrada a familias que recoge las
valoraciones de los turistas que participan del proceso de decision respecto a la composicién del producto turistico a contratar.
ABSTRACT
This study is included into a larger and deeper research, and its main objective is the creation of a quality label for a touristy
destination. In this context, it has been proposed the launched of a quality label which was able to describe those touristy services
suitable for families in the Canary Islands. The specific fields of performance of our research try covering the following aspects, such
as: the label definition, customer analysis, the advantages of the label for the tourist and for the enterprises/institutions, and finally the
requirements that the establishment have to fulfil in order to obtain this label. To reach these objectives, we have used secondary and
primary information sources. With respect to the last ones we have applied a personal survey to families who participate of the

decision process in the tourism product buy.
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1. INTRODUCCION

A medida que el modelo tradicional de desarrollo turistico comienza a saturarse, las Administraciones PUblicas y la propia industria
turistica, deben buscar alternativas que proporcionen una respuesta a una demanda cada vez mas exigente y segmentada. Desde la
Administracion regional se ha considerado oportuno desarrollar estrategias novedosas de comercializacion, fundamentadas
precisamente en una segmentacién del publico objetivo, que permitan facilitar la adecuacion de la oferta de servicios del destino
turistico al cliente, junto con una especializacion y consiguiente diferenciacion de los competidores tradicionales y emergentes.

En este contexto, se ha propuesto la creacion de un Sello de calidad e identificativo de determinados servicios turisticos, que sirva
para calificar y distinguir a Canarias como un destino adecuado al turismo familiar. A partir de este objetivo ha sido preciso en
primer lugar, identificar los cambios producidos en la demanda turistica y, analizar en que medida, la segmentacién de
mercados puede dar respuesta a la aparicion de grupos de consumidores con caracteristicas y necesidades muy diferenciadas,
y con una demanda de servicios cada vez més personalizada. Posteriormente, en la aplicacion concreta de esta investigacion, se han
establecido los puntos que definen al segmento familiar y se ha analizado la progresiva aparicion de ofertas turisticas adaptadas a las
necesidades especificas de dicho segmento. Seguidamente, se ha realizado un analisis del entorno del sector turistico y se ha
evaluado como afecta dicho entorno a la comercializacion de productos turisticos. A partir de esta informacion y las principales
tendencias de la Industria Turistica recogidas en el Plan de Turismo Espafiol Horizonte 2020 (Secretaria General de Turismo,
2008h), se ha realizado un diagnostico especifico del sistema turistico de Canarias, que justifica la elaboracion y el lanzamiento

comercial de la marca “Canarias Destino de Familias”.
2. OBJETIVOSY METODOLOGIA

La ponencia que se presenta forma parte de una investigacién mas amplia, cuyo objetivo final era, la creacion de un Sello de calidad
de un destino turistico. Como se ha sefialado, en esta investigacion se pretende analizar las nuevas necesidades de los segmentos
emergentes en el sector turistico y evaluar la posible adaptacion de la oferta turistica en el archipiélago canario. A partir de este
andlisis y evaluacion se ha considerado la conveniencia de la realizacion de un Sello de calidad e identificativo de determinados
servicios turisticos con el objetivo de calificar y distinguir a Canarias como destino familiar previo andlisis del entorno de
aplicacion.

Las areas de actuacion especificas que se cubriran a partir del estudio y las decisiones que éste permitira adoptar hacen referencia a:
= Ladefinicion del Sello.

= Elandlisis de los destinatarios del Sello.

= Laidentificacion de las ventajas del Sello para los usuarios/turistas y para las empresas/instituciones.

= Laconfiguracion de los requisitos que deben reunir los establecimientos u organismos adheridos al Sello.

Para alcanzar estos objetivos se han utilizado fuentes secundarias y primarias. En primer lugar, a partir de fuentes secundarias, se
han estudiado las principales acepciones de turismo familiar y el perfil de este segmento de consumidores. Posteriormente se ha
realizado el analisis del entorno del sector turistico canario, identificando todas las variables que pueden condicionar la
definicion, puesta en marcha y comercializacion de la marca-producto “Canarias Destino de Familias”. En tercer lugar, se ha
considerado necesario recurrir a fuentes primarias de informacion, para asi obtener de primera mano datos sobre las
caracteristicas de la demanda de turismo familiar referidas a su perfil y necesidades que permitieran a su vez contrastar las
variables identificadas en el anélisis del entorno. Para ello, se ha realizado el disefio y la aplicacién de una encuesta personal
administrada a familias en el archipiélago canario en el periodo comprendido entre los meses de noviembre a diciembre de de
2008. Esta encuesta se ha aplicado a través de un cuestionario estructurado que recoge las valoraciones de los turistas que
participan del proceso de decision respecto a la composicion del producto turistico a contratar. En lo referente a las variables de

interés, que han sido investigadas para cada unidad familiar, con el objeto de abordar el mayor nimero de cuestiones relevantes
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relacionadas con el proceso de decision de las unidades familiares y los factores que pueden influir en el, en el cuestionario se ha
recogido informacion sobre tres niveles del producto turistico: Hoteles (habitaciones y zonas comunes, alrededores del hotel y
destino turistico en una escala de 4 puntos.

Una vez obtenidos los resultados de la encuesta, se han analizado e interpretado los resultados de la investigacion primaria y
secundaria, que han permitido elaborar un diagnéstico de la situacion del sector turistico en Canarias, asi como la propuesta de
las principales recomendaciones para la definicion y puesta en marcha del Sello “Canarias Destino de Familias”.

El universo objeto de estudio de esta fase de la investigacion lo constituyen las unidades familiares cuyos integrantes deciden y/o
realizan la adquisicién de productos turisticos en Canarias.

Cuadro 1. Ficha Técnica de la investigacion primaria

Universo Unidades familiares de turistas en Canarias.
Ambito geogréfico Comunidad Canaria.
Muestra 600 encuestas validas aplicadas a los clientes de Bayard (www.conmishijos.com).
Procedimiento de Muestreo de conveniencia.
muestreo Unidades primarias: Establecimientos hoteleros de las islas que cuentan con un nimero de hoteles superior a 40.
Unidades finales: Individuos integrantes de la unidad familiar, mayores de 18 afios, alojados en los establecimientos hoteleros
seleccionados, que hubieran participado en la decision de adquisicion del producto turistico en su conjunto.
Error muestral +/- 4 % para un intervalo de confianza del 95% bajo la hipotesis de p=g=0,5
Técnica de recogidade la | Encuesta personal administrada con cuestionario estructurado.
informacion
Periodo de recogidadela | Noviembre-Diciembre de 2008.
informacion
Tratamiento de la Andlisis univariable y bivariable descriptivo
informacion
Procesamiento de la SPSS12.0. Excell
informacion

Se ha determinado un tamafio muestral de 600 unidades finales, fijando un nivel de confianza del 95%. De acuerdo con el
tamafio de la muestra utilizado, de manera orientativa, el error maximo admisible cometido (para una estimacion de proporciones) se
eleva a un +/-4% en condiciones de méxima incertidumbre (p=q=50%).

Respecto al procedimiento de muestreo empleado se ha utilizado un procedimiento de conveniencia. Empleando como unidades
primarias el nimero de establecimientos hoteleros en aquellas islas que cuentan con un niimero de hoteles superior a 40. Como
unidades muestrales finales para recoger la informacion de las unidades familiares, se han considerado a aquellos individuos
integrantes de la unidad familiar, mayores de 18 afios, alojados en los establecimientos hoteleros seleccionados, que hubieran
participado en la decisién de adquisicion del producto turistico en su conjunto. La seleccion del individuo a encuestar se ha realizado
in situ en las recepciones de los establecimientos hoteleros respetando una proporcion por cuotas por edad y sexo.

Finalmente cabe destacar la utilizacion de técnicas univariables y bivariables de estadistica descriptiva para el analisis de los datos.
Los anélisis se han realizado mediante el paquete estadistico SPSS /Statistic Package for Social Sciences), version 12.0 para

Windows y la hoja de calculo Excell.
3. ANALISIS ESTRATEGICO DEL SISTEMA TURISTICO ESPANOL PARA LA

ELABORACION DEL SELLO “CANARIAS DESTINO DE FAMILIAS”

En el proceso de elaboracion del Sello “Canarias Destino de Familias™ es necesario, a partir del andlisis del entorno, que ha
permitido caracterizar la situacion de la actividad turistica en general y dirigida al segmento familiar, desarrollar las oportunidades y
puntos fuertes con los que cuenta el destino Canarias y sus servicios para implantar este Sello. Este andlisis facilitara el
establecimiento de una estrategia consistente, que adaptandose a las tendencias del mercado, contribuya a que el Sello “Canarias
Destino de Familias” sea mas competitivo y sostenible en el medio largo plazo.

En el andlisis de las fortalezas y debilidades del sistema turistico canario, siguiendo el diagndstico realizado en el Plan del
Turismo Espafiol Horizonte 2020 (2008b) junto con el andlisis del entomo llevado a cabo en los apartados anteriores, se han

considerado cuatro areas prioritarias: competitividad, destinos, oferta y productos, y modelos de gestion y recursos humanos.



Competitividad

Destinos

Ofertay productos

Modelos de gestion y recursos
hi imannc

Blanca Garcia Henche. Arancha Mielgo Alvarez. Eva Marina Reinares Lara. Manuela Saco Vazquez.

Cuadro 30. Diagnéstico del Turismo en Canarias.

Fortalezas

e Cercaniade los principales mercados emisores.

Proyectos de mejora a medio plazo en infraestructuras nacionales e

internacionales de transporte.

Dinamismo de las empresas turfsticas.

Calidad de vida del entomo europeo.

Notoriedad del destino Canarias

Seguridad del destino.

Vuelos directos desde los principales mercados emisores.

Compafifas de bajo coste desde los mercados emisores (aumento de

un 63,5% en 2007).

Madurez del destino know-how.

. Condiciones climéticas favorables para el desarrollo de la actividad
turistica.

e  FElevada diversidad como elemento de diferenciacion frente a
competidores.

e  Numerosos destinos turisticos consolidados de  elevado
reconocimiento en el mercado y con el potencial de especializacion
de nuevos productos.

e Granvariedad de recursos culturales.

e Granvariedad de espacios naturales protegidos.

. Destinos con espacios potenciales de desarrollo turistico (Hierro, La
Gomera, LaPalma).

. Numerosos destinos turisticos emergentes con elevado potencial de
crecimiento competitivo.

e  Ampliaofertade playas con buen calidad de aguas y servicios.

e  Amplia oferta, capacidad y variedad de alojamiento. Incremento de
la oferta hotelera de categorias superiores.

e  Amplia oferta de alojamientos adaptados a familias (apartamentos:
238.843 en 2006)

. Reconocimiento de Espafia como un destino de Sol y Playa.
Posicionamiento destacado en las clases medias europeas.

e  Amplitud de la oferta complementaria, especialmente de ocio,
cultural, deportiva y gastronémica.

e Altavaloracion de la relacion calidad precio de Espafia como destino
turistico.

. Importancia del turismo del residente en Espafia para el desarrollo de
nuevos productos y refuerzo de los tradicionales.

e  Aparicion de nuevos operadores especializados de valor afiadido,
con modelos de negocio adaptados al canal online y nuevas
tecnologias.

e  Creciente implantacion de sistemas de aseguramiento de la calidad
enel sector.

e  Minima dependencia de los grandes tour operadores que venden
paquete turistico (s0lo 19.4% de los turistas llegan a Canarias con
paquete turistico)

e Amplia experiencia en la gestion turistica tanto a nivel publico como
privado.

. Fuerte capacidad de sectores para adaptarse a los cambios por el
dinamismo de las PYMES.

. Elevado volumen de trabajadores con amplia experiencia en el
sector turistico.

. Nivel de calidad estandarizado y adaptado a los requerimientos del
perfil del cliente actual.

. Incremento en el nivel de estudios medio de los recursos humanos.

e Sistema de estadisticas reconocido intermacionalmente.

Debilidades
Deterioro de la competitividad global por un incremento de los precios
superior al de los competidores y menor aumento de la productividad.
Evolucion de los precios del turismo superior al IPC del consumo de la
economia espafiola.
Marco normativo complejo y heterogéneo como consecuencia de las
diferentes fuentes, materias y subsectores implicados.
Dificultad de innovacion y adaptacion a las nuevas tendencias por falta de
educacion legislativay dimension empresarial.
Deficiente interrelacion entre distintos tipos de transporte.
Freno que puede suponer el desplazamiento aéreo para llegar a un destino.

Elevada concentracion y estacionalidad de la actividad que implica la
saturacion de los destinos en temporada alta y que afecta a los niveles de
satisfaccion de lademanda.

Desconocimiento sobre el patrimonio cultural y natural espafiol en el
extranjero.

Falta de identidad en las propuestas turisticas de los destinos tradicionales.
Inadecuacion de los sistemas de planificacion temitorial de los destinos
turisticos.

Excesiva concentracion geogréfica de la oferta de alojamiento turistico y
residencial.

Deterioro medio ambiental de un elevado nimero de destinos como
consecuencia de un excesivo y desordenado urbanismo.

Antigiiedad de una parte de la planta hotelera, especialmente en oferta sol y
playa.

Dependencia elevada de los mercados alemén, britanico y francés.

Débil posicionamiento en los segmentos de la demanda de poder adquisitivo
alto.

Dificultades para el desarrollo de nuevos segmentos por escasa gestion
comercial.

Escasa iniciativa empresarial en el desarrollo de nuevos territorios y productos
impulsados por inversiones publicas.

Elevada presencia de los tour operadores extranjeros y limitado tamafio de los
nacionales.

Dificultad de coordinacién de las actividades de promocion entre las entidades
publicas y de estas con el sector privado.

Insuficiente aprovechamiento de las nuevas tecnologias (17.7% de los turistas
usan Intemet para organizar el viaje).

Baja inversion en I+D+i en relacion al peso especifico del sector turistico.
Inadaptacion del sistema de estadistica oficial a los nuevos retos y carencias en
los canales de comunicacion y difusion.

Dificultades para la cobertura de los puestos de trabajo y elevada rotacion del
personal.

Dificultades en la retencion del talento en el sector.

Escasa concienciacion de los espafioles de la importancia del turismo en la
sociedad.

Fuente: Adaptado al destino Canarias a partir de: Secretaria General de Turismo (2008b): Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020, Ministerio de Comercio y Turismo.
Es destacable en el diagndstico del Turismo de Canarias:

La cercania a los principales destinos emisores (Inglaterra, Alemania, Holanda, etc.), ya que desde dichos destinos, los turistas

llegan a Canarias en vuelos directos con las principales compafiias regulares y low cost en un tiempo maximo de cuatro horas.

Un clima atractivo todo el afio. Sefialar que estas condiciones de estabilidad climética no son tan favorables en otros destinos

competidores, como pueden ser el Caribe u otros destinos del Mediterrneo (Turquia, Islas Griegas, Tunez).
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=  La oferta turistica de Canarias posee una gran cantidad de alojamientos, tanto en plazas hoteleras como en variedad de las
mismas y, ante todo, la gran oferta de apartamentos y apartahoteles que suponen una oferta ya adaptada al turismo familiar.
»  Ademés el turista que visita las islas demanda una oferta complementaria (ocio, cultura, actividades deportivas) y en el

archipiélago canario dicho oferta lidica se encuentra adaptada al pdblico familiar.
4. ESTUDIO EMPIRICO: ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

PRIMARIA

De los resultados de la investigacion primaria se pueden extraer las siguientes conclusiones, agrupadas en seis bloques: aspectos
importantes del viaje, transporte, alojamiento, destino, restauracion y compra del viaje:

1.- Aspectos generales para viajar en familia

Se comprueba que la variable mas importante a la hora de viajar en familia se refiere a la existencia de una informacion completa
del destino, seguida de una correcta adecuacion del producto al segmento familiar, ya sea en cuanto a rutas, precios y
actividades especificas para los nifios.

Otros aspectos menos relevantes desde el punto de vista cuantitativo, pero que los encuestados han considerado conveniente sefialar,

serian que el destino oferte propuestas de cocina sana y casera, ademas de asistencia medica en el hotel o cercania a un centro

médico.
s e .. -
Grafico 1. Aspectos generales para viajar en familia
@ Precio del viaje en su conjunto.
m Distancia al lugar de destino
O Climatologia.
13%0 13%06
13%06 8% 0O Lugar con playa.
1196 @ Lugar con naturaleza.
12%0 7% N R .
1396 10%6 0O Existencia de actividades
especificas para nifos
@ Existencia de tarifas especificas
para las familias.
0O Existencia de rutas turisticas
atractivas para ir con nifios.
m Existencia de informacion completa
del destino.
2.- Transporte

En este apartado, se comprob6 que para mas de un 75% de los encuestados coger un avion no supone un problema a la hora de
viajar en familia, pero reconocen que les gustaria que las compafiias aéreas ofrecieran tarifas familiares. Este dato es especialmente
significativo para el caso de Canarias, por su dependencia de este medio de transporte.

Para aquellos turistas a los que viajar en avion les supone un freno, la razén prioritaria del mismo es la complicacion de viajar con
nifios, seguido nuevamente de la inexistencia de tarifas adecuadas al segmento familiar, y finalmente los problemas que
implican los desplazamientos desde aeropuerto al hotel.

Esta complicacion anteriormente descrita podria ser paliada por otros servicios que los encuestados han valorado en otras opciones,
tales como animacion infantil en el aeropuerto o asientos especificos para los nifios en el avion, ademas de una atencidn especial para
ellos durante el viaje. La comodidad a la hora de viajar, especialmente por los nifios, es un aspecto que este segmento valora
significativamente.

3.- Alojamiento

Al igual que en la mayoria de las variables analizadas, se comprueba una linea de continuidad en relacién con la importancia que le
otorgan los encuestados a las tarifas familiares, asi como, la existencia de actividades de animacion adecuadas para nifios por
encima de otros atributos.

Por otra parte, se considera asi mismo de especial relevancia que el alojamiento elegido cuente con: servicio médico, piscina

infantil, camas supletorias, parque infantil y apartamentos con cocina (esta Gltima demanda se convierte en un punto fuerte del

5



Blanca Garcia Henche. Arancha Mielgo Alvarez. Eva Marina Reinares Lara. Manuela Saco Vazquez.

destino objeto de nuestra investigacion ya que Canarias cuenta con una gran infraestructura hotelera de este tipo). Dada la
importancia que los clientes encuestados otorgan a estos aspectos, se han considerado requisitos obligatorios para la consecucion del
sello “Canarias destino de familias” por parte de los hoteles.

Una minoria ha resaltado, desde un punto de vista cualitativo, pero no menos significativo, la importancia de la oferta de menUs
infantiles o adaptados para alérgicos por parte del hotel.

Gréfico 2. Principales demandas en los alojamientos

@ Tarifas familiares.

m Proximidad a la playa.

0O Piscina de nifios.

0O Piscina climatizada.

m Parque infantil.

@ Sala de juegos.

®m Zona deportiva.

O Sala de fiestas.

m Teatro-escenario.

m Camas supletorias.

0O Cunas.

0O Habitaciones con salén.
m Apartamentos con cocina.
m Microondas en las habitaciones.
m Alquiler de w alkie talkies.
m Servicio de canguro.

@ Servicio médico del hotel.

En cuanto al tipo de actividades mas solicitadas por este segmento, las familias demandan en un primer lugar actividades Itudicas,
seguido de actividades artisticas (dibujo, pintura) y, en tercer lugar, actividades de sensibilizacion con el medio ambiente, tales
como el conocimiento de recursos naturales del destino y reciclaje. De todos estos aspectos, se deduce que las familias de forma

mayoritaria prefieren para sus hijos actividades méas relacionadas con los juegos y con el entretenimiento para estos periodos

vacacionales.

Gréfico 3. Importancia de las actividades de animacién en el alojamiento

20%0

1296

16%0

24906

15%6
13%6

= Actividades ludicas y juegos
para nifios segun edades.

m Actividades de animacion a la
lectura.

O Actividades de aprendizaje de
otros idiomas.

O Actividades de sensibilizacion
con el medio ambiente (reciclaje,
conocimiento de los recursos
naturales del destino, etc.).

m Actividades de sensibilizacion
con la ciencia (experimentos,
astrologia, etc.).

@ Actividades de manualidades
(dibujo, pintura,etc.).

4.- Destino turistico

En coherencia con los resultados obtenidos en toda la encuesta, los consumidores siguen priorizando las tarifas familiares por
encima de cualquier otro aspecto. Asi mismo sefialan la importancia que para ellos tiene la existencia de lugares atractivos y de

facil acceso para ir con nifios, ademas de que el destino ofrezca parques infantiles o animacion callejera.

Gréfico 4. Principales preferencias en el destino turistico

2326

926
1520

3026

23206

| Tarifas adaptadas a
familias.

@ Actividades para nifios
(parques infantiles,
animacion callejera, etc.).

0O Existencia de visitas
guiadas para familias.

0O Descubrimiento de
productos y artesania
local.

M Accesibilidad a los
distintos lugares
turisticos con nifios.

0O Actividades de animacion para nifios




Anélisis preliminar para el lanzamiento de un producto turistico: “Canarias destino de familias”.

5.- Restauracion
Los aspectos méas valorados a la hora de elegir un restaurante fueron orden: la existencia de una zona para no fumadores, la oferta
de menUs infantiles asi como que el restaurante cuente con un espacio de juego interior y/o exterior para los nifios.

Grafico 5. Principales demandas en el sector de la restauracion

0O Existencia de menus infantiles.

o ®m Accesibilidad para carritos
25% 22% infantiles.

O Mobiliario adaptado para nifios
(cambiador en bafio, tronas,
etc.).

17% 0O Espacio de juego interior y

19% exterior.

17%
| Existencia de una zona para no
fumadores.

6.- Adquisicion del viaje
En este tipo de desplazamientos familiares la forma de efectuar las reservas es mayoritariamente a través de los canales tradicionales:
las agencias de viajes. No obstante cabe sefialar como los portales de Internet estan adquiriendo cada vez mas peso en este
sector. Por ello se ha de seguir trabajando ambas posibilidades de distribucion (el tour operador-agencia de viaje y la distribucion
directa).

Gréfico 6. Modo de reservar los viajes familiares

B En agencias de viajes.

15%
m En portales de viajes en
43%0 Internet.

0O Directamente con el
21%0 hotel (Internet, teléfono,

etc.).
O Directamente con la

21% compafhia aérea
(Internet, teléfono, etc.).

5. DEFINICIONY VENTAJAS DEL SELLO “CANARIAS DESTINO DE FAMILIAS”.

Es un Sello de especializacion que otorgaria la Administracion regional a aquellas empresas turisticas y destinos que ofrecen
una especializacion en turismo familiar con recursos y servicios adecuados a las necesidades de las familias como consumidores
turisticos. El Sello certifica la oferta global de los servicios turisticos, especialmente alojamientos y restauracion, asi como la oferta
integrada de los municipios.

Los servicios y recursos a evaluar seran los siguientes:

= Destinos.

= Playas, pargues naturales y patrimonio cultural.

= Ofertade restauracion.

=  Empresas de actividades turisticas.

= Servicios de alojamiento.

Las estrategias de creacion de sellos o labels tienen objetivos muy diversos. En este sentido cabe distinguir si la titularidad
pertenece a un régimen juridico privado o es administrativo comunitario, cdmo en este caso. Desde la perfectiva de la oferta, como
objetivos comunes genéricos, cabe destacar gue se trata de un instrumento de proteccion, promocién y comercializacion. Respecto a
la demanda, se trata de una importante fuente de informacidn y significado para el piblico objetivo. Como medio de informacion el
turista utiliza el Sello para identificar el origen del servicio y conocer algunas particularidades sobre sus caracteristicas y nivel de
calidad. Mientras que como fuente de significado el Sello permite incorporar y reforzar algunas asociaciones vinculadas al servicio,
permitiéndole identificar nuevos beneficios del servicio, mejorar su nivel de conocimiento, y sobre todo, construir y reforzar la

imagen que se crea en su mente sobre el mismo. Van Trijp, et al. (1997) argumentan que los labels de calidad ayudan a los
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consumidores imperfectamente informados en su proceso de decision de compra, porque estructuran su entorno informativo.

Mientras, autores como Papadopulos y Heslop (1993) describen laimagen de los labels como la imagen de los productos.

Como se ha sefialado, la demanda turistica esta cada vez mas segmentada y aparecen nuevos segmentos de mercado con nuevas

necesidades a cubrir. Por otra parte, dada la heterogeneidad de la oferta de servicios turisticos de Canarias, el Sello “Canarias Destino

de Familias” seria una forma de homogeneizacion de los servicios turisticos que identificaria aquellos destinos y servicios
especializados en turismo familiar.

La imagen del Sello permitiria no sélo la clasificacién y fortalecimiento de los servicios prestados, sino también una valoracién

positiva hacia los mismos (opiniones, creencias y actitudes favorables). El Sello se podria convertir en un elemento capaz de definir

0 al menos condicionar la imagen y por ende el comportamiento del sujeto ante los servicios.

Seguidamente se especifican las principales ventajas del Sello para los diferentes grupos implicados, tanto clientes como empresas

de servicios turisticos 0 Administraciones Pdblicas.

Ventajas del Sello “Canarias Destino de Familias” para los usuariosfturistas/clientes

1. Garantia de “destino familiar” en los municipios y las empresas turisticas y servicios Canarios que incluyan la certificacion.

2. Adecuacion del destino a las expectativas y necesidades del cliente.

3. Aporta mayor confianza al cliente por el respaldo externo que supone una certificacion que acredita el cumplimiento de una
serie de requisitos. Baker y Ballington (2002) confirman que cuando los clientes tienen dificultades para discriminar entre
varias ofertas competitivas con los atributos disponibles, el label o Sello, asociado a una imagen se puede convertir en un factor
determinante en la decision final.

4. Facilita el proceso de decision de compra por la seguridad en la eleccion de los establecimientos, servicios 0 zonas turisticas
al estar éstos certificados

5. Acogida personalizada en los establecimientos, como requisito expreso a verificar para obtener la certificacion

6.  Amplio programa de actividades de animacion para las familias.

7. Productos, servicios y zonas turisticas, destinados a cubrir las necesidades familiares.

8.  Politica de precios especifica para las familias.

9. Control riguroso de las normas de seguridad, tanto en los espacios publicos como en el alojamiento turistico.

10. Facil acceso a la informacion de los programas diarios de actividades para una adecuada planificacion de la estancia.

11. Garantia de unas vacaciones y estancias en familias con la maxima calidad.

En definitiva el Sello es un instrumento de segmentacion de mercados, donde el segmento familiar al que se dirige, es aquel que

aprecia las particularidades de los servicios que ampara.

Ventajas del Sello “Canarias Destino de Familias” para las Empresas/Instituciones

1. Pone de relieve oportunidades de negocio existentes para aquellas empresas que estén dispuestas a adaptar su oferta a las
demandas especificas del turismo de familias.

2. Facilita el ajuste a las necesidades especificas del turismo familiar, un segmento creciente con una propuesta adaptada a sus
exigencias.

3. Dado que el mercado turistico esta cada vez més segmentado, se consigue una mayor competitividad y un mejor rendimiento
empresarial, ya que este nicho de mercado proporciona a Canarias una gran rentabilidad.

4. Aporta una mayor especializacién y consiguiente diferenciacion de los competidores tradicionales y emergentes. En este
sentido persiguen una valoracién econdmica de la prestacién de servicios diferenciados de otros a priori similares en el

mercado.
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5. Desarrollo de un reposicionamiento de la imagen de Canarias como destino adecuado a las necesidades del turismo de
familias (productos que concuerdan con las necesidades emergentes).

6. Promover el descubrimiento familiar del entorno y el patrimonio de Canarias.

7. Utilizacion del Sello como herramienta de promocion y comercializacion.

8. Reconocimiento por parte del sector turistico, operadores y clientes.

9. Implantacién, evaluacion y mejora contintia de los destinos y empresas de servicios turisticos implicadas.

10.  Atraccion y fidelizacion de clientes objetivos.

11. Proporciona valor afiadido, por ser un producto nuevo y diferente en destinos ya conocidos por el gran pablico.

12. Respaldo de la Administracion en la utilizacion de un sello.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A lo largo de este documento se ha desarrollado una relacién pormenorizada de conclusiones eminentemente descriptivas, cuyo
contenido, fragmentario en principio, permite obtener conclusiones de mayor alcance una vez sistematizadas en tomo a los
objetivos planteados inicialmente.
Se recogen aqui las conclusiones relevantes con la finalidad, primordialmente, de analizar las nuevas necesidades de los segmentos
emergentes en el sector turistico y evaluar la posible adaptacion de la oferta turistica en el archipiélago canario para, justificar a
continuacion, la sistematizacién de conclusiones posteriores respecto al lanzamiento de la marca “Canarias Destino de Familias”.
Una de las principales aportaciones que se ha extraido de este estudio ha sido la definicién del turismo familiar como “aquel
segmento de la poblacion que se corresponde con un grupo familiar (en cualquiera de sus modalidades actuales) que sale del
hogar con el objetivo de realizar una estancia en lugares atractivos, con fines principalmente de ocio y disfrute en familia”. Por ello
es necesaria la adaptacion de los destinos y productos turisticos a las necesidades de dichas familias. Ademas, el turismo familiar
genera una gran riqueza y desarrollo social, ya que muchas personas de este segmento también realizan turismo cultural,
complementando su estancia con visitas a museos y ofras atracciones turisticas en el lugar de destino.

Se ha considerado oportuno el desglose de las conclusiones desde el punto de vista de la oferta y la demanda, atendiendo a criterios

generales del sector turistico y especificos para el archipiélago canario.

5.1. Conclusiones generales en el sector turistico

Oferta

e El turismo de sol y playa tradicional ha llegado a su fase de madurez, buscandose en la actualidad la revitalizacién del
mismo gracias a la combinacion de éste con actividades complementarias.

e Latendencia a personalizar los productos conlleva un aumento de los viajes a la carta, individualizados y ajustados a los
gustos del cliente.

e Laoferta hotelera esta experimentando un crecimiento principalmente en cuatro y cinco estrellas, confirmandose la tendencia
hacia la mayor calidad en las plazas de nueva creacion.

e Laindustria focaliza sus esfuerzos para el turismo familiar, en familias formadas por dos adultos y dos nifios, y no tienen en
cuenta el creciente nimero de familias “no tradicionales’ con necesidades y deseos diferentes.

e Laactual situacion en que se encuentra el sector turistico, con la recesion econémica instalada, hace que sea momento de
mejorar el producto, que necesita mayor inversion, con ayuda de las comunidades autdnomas. Es necesaria una estrategia de
control de gastos y esfuerzo comercial y distributivo.

e  Lasreservas de los turoperadores ingleses y alemanes en enero han sido pobres. Los turoperadores han desplegado su bateria
de estrategias para incrementar la demanda con descuentos y ofertas especiales. TUI ha ofrecido vacaciones gratis para 10.000

nifios en hoteles seleccionados en Baleares o Bulgaria y en Canarias, Grecia y Turquia a un precio mas bajo. En la mayoria de
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los casos los descuentos se realizan gracias a la reduccién de los precios que hacen los hoteles. Los hoteleros de Turquia estan

dispuestos a reducir sus tarifas pero en islas Canarias y Grecia no comparten esa actitud (Hosteltur, 2009).

Demanda

Se ha pasado de largas estancias en un Unico periodo vacacional a la realizacién de un mayor nimero de desplazamientos a
lo largo del afio pero de menor duracion.

El incremento generalizado del tiempo para vacaciones, el auge de la comunicacion en todas sus facetas, y el aumento en
el nivel la renta de los espafioles en las Gltimas décadas han propiciado que se destinen mas recursos al apartado de trasportes,
ocio, cultura, hoteles y restaurantes.

Las vacaciones son consideradas como una eleccién de alta prioridad en comparacion con otras cuestiones en el entomo
familiar.

Los principales agentes de influencia en la eleccion de las vacaciones parecen ser el nivel de ingresos, tiempo disponible, la
edad de los nifios y la seguridad del destino. Consideran las vacaciones como una eleccién de alta prioridad en comparacion
Con ofras cuestiones.

Este segmento considera en un primer orden que el destino elegido sea un lugar seguro en cuanto a crimenes, terrorismo y
catéstrofes naturales.

Se considera prioritario por parte de este segmento que el viaje al destino seleccionado sea cdmodo y de corta duracion.

El buen tiempo es otro importante agente a considerar, especialmente para este segmento.

La actitud de los nifios y sus necesidades son tal vez el factor méas importante en la eleccion, ya que si el nifio esta feliz, los
padres lo estaran también.

Las actividades organizadas para los nifios, asi como el entretenimiento en general, son también factores decisivos en la
eleccion del lugar de vacaciones. Esto se completa con la existencia de facilidades para familias, como la disponibilidad de
cunas, menus y disco pub infantiles, entre otros aspectos.

Las familias tratan de evitar lugares masivos y ruidosos a la hora de elegir destino.

Existe una mayor concienciacion medioambiental por parte de la demanda que exige que la planificacion turistica tenga en
cuenta tanto el desarrollo turistico como la proteccion medioambiental posibilitando un “turismo sostenible” que permita un
equilibrio entre ambos objetivos. En este sentido Espafia se consolida como uno de los destinos preferidos para los ecoturistas
eUropeocs.

En el sector turistico, Internet se usa prioritariamente como instrumento de comunicacion, mas que como canal de distribucion.
Finalmente, se puede sefialar que de las tendencias anteriormente descritas, la concienciacién con temas medioambientales,
la exigencia de més calidad, la mayor segmentacion del mercado, la busqueda de vacaciones activas, el crecimiento de los
viajes independientes, aunque siguen prevaleciendo las reservas en agencias de viajes, y la mayor capacidad econémica, son
elementos que han propiciado la aparicién y el alto grado de crecimiento de la oferta de turismo para familias. Se
comprueba ademas que los principales agentes de influencia en la eleccién de las vacaciones parecen ser el nivel de
ingresos, tiempo disponible, la edad de los nifios, la cercania al lugar de destino (tiempo que supone el desplazamiento)
y la seguridad del mismo. El consumidor ademas de estar més informado, es més exigente con la calidad de los productos y
servicios y demanda servicios en el mercado turistico que le proporcionan seguridad en el transcurso de sus vacaciones y le

eviten los riesgos inherentes a un viaje.

5.2. Conclusiones especificas para el caso Canario
Oferta

Canarias es un destino turistico consolidado a nivel mundial.
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Respecto a la oferta extrahotelera el alojamiento en apartamentos sigue teniendo en Canarias su maximo exponente.

La principales ventajas competitivas de Canarias con respecto a sus competidores son:

El establecimiento tanto de lineas aéreas tradicionales como de aerolineas de bajo coste, lo que facilita un modo de
transporte rapido y econdmico al destino desde los principales aeropuertos de los mercados emisores, ya que se
comprueba que para la mayoria de los encuestados no supone un freno la utilizacion del transporte aéreo.

La proximidad a sus
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