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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION INTEGRAL PARA
DESTINOS TURISTICOS ARQUEOLOGICOS

Alberto Moreno Melgarejo*
Resumen

El turismo arqueoldgico va mucho més all4 de la mera visita a los recursos turisticos
arqueoldgicos. La experiencia integral del visitante se encuadra dentro de un destino con
diferentes servicios y productos turisticos asociados. Por tanto, la articulacion de una oferta
turistica arqueoldgica competitiva en un destino es un largo proceso con muchas
derivaciones que van mas alla de la propia gestion de los recursos arqueolégicos. Partiendo
del andlisis de los estudios de caso de 3 de los destinos arqueolégicos mas importantes a
nivel mundial (Pompeya y Herculano, Angkor y Machu Picchu), el siguiente articulo
plantea una propuesta de un modelo de gestion integral para destinos turisticos
arqueoldgicos. Dicho modelo toma en consideracion todos los aspectos claves para
garantizar el éxito, la rentabilidad econdémica para el territorio y la sostenibilidad del propio
destino.
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arqueoldgico.

PROPOSAL FOR A COMPREHENSIVE MANAGEMENT MODEL FOR
ARCHAEOLOGICAL TOURIST DESTINATIONS

Abstract: Archaeological tourism goes far beyond than just the visit of archaeological
attractions, but visitor's experience is framed within a destination related to a wide range of
different services and tourism products. Therefore, the articulation of a competitive
archaeological tourist offer in a destination is a long process with many aspects going
beyond archaeological attractions management. Based in the analysis of three case studies
including the most important archaeological destinations worldwide (Pompeii and
Herculaneum, Angkor and Machu Picchu), this article offers a proposal for a
comprehensive management model for archaeological tourist destinations. The model takes
into consideration all the key aspects to guarantee success, economic profitability and the
sustainability of the destination itself.
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1. INTRODUCCION

Un concepto intrinsecamente asociado al turismo arqueoldgico es el de destino turistico
arqueoldgico. Cuando el turismo arqueoldgico se desarrolla en un destino en el que su
principal argumento de venta comercial esté relacionado con la existencia de recursos
arqueoldgicos puestos en valor turistico entonces podremos hablar de un destino turistico
arqueoldgico. La gestion del patrimonio arqueoldgico y el turismo sostenible suponen una
alianza estratégica para el desarrollo local y regional. El reto obligado que supone la
evolucion de los recursos turisticos arqueoldgicos en verdaderos servicios y productos
turisticos y su activa integracion en el funcionamiento de los destinos estd ampliamente
justificado y es aceptado por los responsables del desarrollo turistico y de los recursos
turisticos arqueoldgicos. Sin embargo, se detectan problemas de coordinacion formal entre
los responsables de los recursos turisticos arqueoldgicos y de la gestion integral de los
destinos en los que se encuadran (Moreno 2012, Moreno 2013; Moreno y Sariego, 2014).
En este sentido, el objetivo de este articulo es realizar una propuesta concreta de gestion
integral de destino que facilite la verdadera integracion de los recursos en los destinos y la
concrecion de estos servicios y productos encargados de rentabilizar econémicamente la
llegada de turistas al destino. Cada territorio ha de articular las férmulas necesarias para
establecer las interrelaciones requeridas entre sector publico y privado a la hora de
gestionar y construir destinos turisticos rentables y competitivos. Los procesos de
participacién de la poblacion local y la adecuada puesta en valor de los recursos
arqueoldgicos son claves para asegurar el éxito del destino. EI modelo tedrico de gestion
integral de destinos turisticos arqueoldgicos planteado puede ser utilizado por los gestores
encargados del desarrollo de los destinos y de la gestion de los recursos patrimoniales. El
desarrollo del modelo se basa en el andlisis de los pardmetros de planificacion y gestion
realizado por los autores Moreno et al. (2018), mas el apoyo de las reflexiones conceptuales
sobre turismo arqueoldgico realizadas en Moreno y Sariego (2017). Ademas, el resultado se
basa en el modelo de gestion integral de enodestinos que estructuran el club de producto de
las Rutas del Vino de Espafia desarrollado por la Secretaria General de Turismo y ACEVIN
a partir del afio 2001 y que actualmente integran 29 destinos (ACEVIN, 2019). Los clubes
de productos turisticos comparten un interés en un sector de la industria del turismo y su
objetivo es aumentar la variedad y la calidad de los productos disponibles (paquetes,
eventos, actividades, experiencias) y/o desarrollar nuevos productos para un segmento de
mercado especifico (Del Campo et al., 2010: 34). Ademas, el modelo planteado sigue el
modelo horizontal para el desarrollo de destinos realizado por Avila y Barrado (2005). Por
ultimo, el modelo recoge los resultados del analisis en los estudios de caso publicados sobre
Pompeya y Herculano (Moreno y Sariego, 2014), Machu Picchu (Moreno, 2012) y Angkor
(Moreno, 2013) en materia de gestion del patrimonio arqueoldgico y de gestion de los
destinos arqueologicos.

La experiencia turistica no se circunscribe unicamente a la visita de los mencionados
recursos de naturaleza arqueoldgica, sino que responde a una experiencia integral en el
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destino. Por tanto, ademés de una gestion apropiada de los recursos, debe existir una
gestion apropiada del propio destino. En consecuencia, el turismo arqueolégico debe de ser
entendido y aproximado desde una perspectiva mas amplia que la simple visita 0 sucesion
de visitas a recursos turisticos arqueoldgicos. Esto forma parte de la experiencia turistica
que se ve completada por el consumo del resto de servicios basicos que requiere un
visitante cuando realiza un viaje turistico (servicios de informacion, alojamientos,
restauracion, oferta de otras actividades Iudicas o educativas, etc.) (Moreno y Sariego, 2017:
172).

En definitiva, se trata de compilar una guia practica que sirva para conducir procesos
de desarrollo turistico arqueoldgico sostenible en los territorios en lo que se pretenda
desarrollar la industria turistica y posean este tipo de recursos. Para ello resulta esencial la
articulacién de un ente gestor responsable de planificar y gestionar los mencionados
procesos de desarrollo turistico ademas de una gestion especifica de los recursos
arqueoldgicos que incluya aspectos relacionados con el acceso de visitantes. No obstante,
también resulta necesaria una coordinacion formal entre los responsables de ambos ambitos
asi como con el resto de empresarios turisticos del destino y con la poblacién local. Todos
juntos son los integrantes de la orquesta, pero requieren de alguien que la dirija para que la
melodia cobre sentido, ese director debe de ser el responsable del organismo de gestion del
destino. EI modelo aborda desde la planificacion inicial, hasta la articulacion de la oferta
basada en los recursos y servicios disponibles teniendo en cuenta las preferencias de los
segmentos de publico objetivo seleccionando unas estrategias de comunicacion y de
comercializacion de la oferta estructurada. En él se definen las funciones basicas del ente
gestor que deberd garantizar un desarrollo sostenible del turismo en todos los aspectos
incluido el medioambiental, el cultural, el social y el econémico y también va a contribuir
para verdaderamente transformar los recursos patrimoniales en recursos turisticos y
rentabilizar, econdmica y culturalmente, la puesta en valor de los recursos arqueoldgicos de
los destinos.

3. LAESTRUCTURA DEL MODELO PARA EL DESARROLLO TURISTICO DE
DESTINOS ARQUEOLOGICOS.

El modelo propuesto se estructura en 6 sistemas diferenciados que ordenan todas las
funciones y competencias teniendo en cuenta los diferentes elementos que deberan ser
incluidos en materia de gestion de destinos turisticos. De este modo, estos 6 apartados
engloban todos los aspectos de gestion turistica integral del destino arqueologico. Se
plantean como un modelo de referencia en la gestion turistica de los destinos bajo las
premisas de la mejora continua y del desarrollo sostenible del turismo. Los apartados en los
que se estructura son:

1) planificacion y gestion;

2) territorio;

163



Journal of Tourism and Heritage Research (2020), vol.3, n°® 4, pp. 161-182, Moreno, A. “Propuesta de
un modelo de gestidn integral para destinos turisticos arqueolégicos”

3) servicio y producto;
4) recursos turisticos arqueoldgicos;
5) promocion y comunicacion;

6) marketing y comercializacion.

Figura 1: Propuesta de modelo de gestion de destino turistico arqueoldgico

MODELO DE GESTIGN DE DESTINO
TURISTICO ARQUEOLOGICO

Planificacion y Gestidn ‘ Servicio-Producto

Promoci on-Comunicacion

Fuente: adaptado de Secretaria General de Turismo y ACEVIN (2001)

Cada uno de los sistemas integra subapartados con elementos basicos para la gestion y
la coordinacion que resultan muy valiosos durante el proceso de estructuracion turistica del
destino a todos los niveles. Los entes gestores de los destinos deberan de abordarlas para
garantizar el desarrollo sostenible del destino.

Los destinos turisticos en general, independientemente de la tipologia que sean,
comparten gran cantidad de elementos en comun. A partir de un territorio geografico
determinado, todos requieren de una planificacion y de una gestion especifica capaz de
promover la puesta en valor de los recursos turisticos y la articulacion de productos
turisticos comercializables en el mercado. Es decir, lo que les diferencia en esencia es el
tipo de recursos que poseen ya que seran los ejes directores a la hora de estructurar una
oferta especifica. En el caso de los destinos turisticos arqueoldgicos, son los atractivos
arqueologicos los que definen la naturaleza del destino. Por este motivo, la mayor parte de
los apartados del modelo de desarrollo turistico son comunes a cualquier destino turistico y
la principal diferencia radica en el sistema dedicado a los propios recursos de naturaleza
arqueoldgica al que se dedica un apartado mas extenso.
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2.1 Sistema de Planificacion y Gestién.

El sistema de planificacion y gestion recoge todos los aspectos organizativos del
destino arqueoldgico. Este sistema trata de asegurar la adecuada competencia del
organismo de gestion del destino que es el elemento clave para garantizar un desarrollo
controlado del mismo. Por tanto, es el sistema méas importante de todos y el primero que
debe de ser abordado. Los aspectos principales que incluyen son:

2.1.1 Delimitacion del espacio turistico: los destinos y las unidades de desarrollo turistico.

El primer paso para planificar y gestionar un espacio turistico es delimitar sus limites
geograficos y establecer las relaciones que van a tener los diferentes niveles de
aproximacion del destino. En general, un destino posee diferentes niveles de aproximacion
que lo estructuran. Normalmente los paises, las regiones y las provincias poseen
instituciones encargadas de la gestion turistica pero cuando descendemos hacia una escala
menor del territorio con frecuencia no se encuentran definidas con claridad las unidades
minimas de desarrollo turistico. La unidad de desarrollo turistico debe poseer un potencial
turistico capaz de articular productos avanzados competitivos. Es decir, necesita contar con
recursos y servicios suficientes en cantidad y calidad para poder estructurar una oferta
comercial competitiva y con personalidad propia.

2.1.2 Organo de gestion del destino.

Como requisito indispensable para definir una unidad de desarrollo turistico tendré que
tener capacidad de articular un organismo de gestion independiente, representativo y con
poder ejecutivo en materia turistica capaz de coordinar las iniciativas e inversiones en
materia turistica.

2.1.3 Plan estratégico-operativo de desarrollo turistico del destino.

Ademas de con un organismo de gestion de destino cada unidad de desarrollo turistico
o destino debe contar con un plan estratégico-operativo disefiado especificamente para el
territorio delimitado. El ente gestor serd el encargado de la planificacion estratégica de
desarrollo turistico del destino asi como de la ejecucion de las acciones consideradas para
su mejora y mayor competitividad.

2.1.4 Sensibilizacion de los agentes del destino.

El ente gestor deberd integrar acciones y medidas de sensibilizacion dirigidas, por un
lado, a los propios profesionales del turismo y por otro, a la poblacion local del destino con
el objeto de promover una mentalidad hospitalaria y abierta al &mbito turistico. En este
sentido, es necesario disefiar un plan de acciones de sensibilizacion que incluya charlas,
conferencias, presentaciones, jornadas de puertas abiertas, publicaciones y folletos, etc.

2.1.5. Formacion y profesionalizacion de los recursos humanos.

A partir de un andlisis de las necesidades de formacion de los recursos humanos del
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destino en el que se incluiran los empleados del sector privado y publico con relevancia en
el sector turistico (policias, empleados de museos, centros de interpretacion, sitios
arqueoldgicos, oficinas de turismo, técnicos municipales, etc.), el ente gestor definird un
plan de formacion y profesionalizacion para todo el personal del sector turistico que
asegure un continuo y elevado nivel de preparacién de los profesionales del destino.

2.1.6 Calidad en el destino.

El ente gestor deberd integrar un sistema de calidad en destino que asegure y haga un
seguimiento constante de los niveles de servicio establecidos para el correcto
funcionamiento del destino y el cumplimiento de las expectativas de los turistas. Dicho
sistema de calidad podra estar propuesto por otras instancias turisticas como, por ejemplo,
el ministerio de turismo. En este sentido, el ente gestor se encargara de coordinar la
implantacion de un plan de calidad en destino con la implantacion y supervision de medidas
y requisitos en servicios y productos. También ofrecerd apoyo técnico a cualquier
empresario del destino interesado en la implantacion de cualquier tipo de sistema de calidad
homologado que mejore su competitividad.

2.1.7 Andlisis de la demanda / Observatorio turistico.

El ente gestor deberda desarrollar un observatorio turistico que recoja los datos e
indicadores que reflejan la evolucion del destino turistico. Estos datos tienen relacion con la
demanda turistica y su grado de satisfaccion y con la oferta de servicios y productos que las
empresas del sector ofrecen al mercado. El objetivo es articular un mecanismo de recogida
de informacion capaz de obtener toda la informacion necesaria para evaluar la gestion del
destino y corregir posibles deficiencias detectadas.

2.1.8 Busqueda de financiacion externa y generacion de ingresos para la autofinanciacion.

El ente gestor debe tener como eje prioritario entre sus funciones la blsqueda de
financiacion externa de cualquier tipo de organismo nacional o internacional, pablico o
privado. El objetivo fundamental del ente gestor es la bisqueda de financiacién tanto para
su funcionamiento interno como para el desarrollo de acciones o programas que
contribuyan al desarrollo turistico del destino y recogidas en el plan estratégico-operativo.
Ademas de la busqueda de financiacion externa, el ente gestor debera de generar ingresos
para su autofinanciacion tales como el cobro de productos o servicios, las cuotas de socios
0 el patrocinio y mecenazgo.

2.2 Sistema territorio

El sistema de territorio enmarca todos los aspectos relativos al turismo en el territorio y
que no se encuentren englobados en el resto de sistemas del modelo. En este sentido el
territorio se entiende como el espacio geogréafico en el que se desarrolla el turismo y en el
que se localizan los recursos como base de la oferta turistica. Estos son:
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2.2.1 Infraestructuras y equipamientos turisticos

Este apartado se refiere a las infraestructuras y equipamientos existentes en el territorio
que aun no siendo puramente turisticas afectan al consumo turistico del territorio como por
ejemplo parques, areas recreativas, mobiliario urbano, caminos y pasarelas, aparcamientos,
infraestructura viaria, etc. Los materiales, la presentacion y la utilidad de los componentes
de los equipamientos y las infraestructuras vinculados directamente al destino para uso
publico deberan presentar buen estado de conservacion y uso.

2.2.2 Servicios publicos

Los servicios prestados en contacto directo con el visitante y del ambito de uso publico
que estén relacionados con el destino seran supervisados y analizados por el ente gestor
desde una perspectiva turistica con el fin de mejorar los mismos a través de sugerencias y
peticiones a los organismos competentes. En especial se tendran en cuenta los servicios
publicos relacionados con el sistema de transporte publico, la sanidad y la seguridad.

El objetivo es facilitar el uso de los servicios turisticos por parte de los turistas llegado
el caso. Los aspectos relacionados con la sanidad y la seguridad son extremadamente
sensibles ya que ningun turista espera tener que hacer uso de estos servicios publicos mas
que en caso de emergencia en momentos de gran vulnerabilidad.

2.2.3 Servicios de informacion y atencion al visitante

El objetivo de las oficinas de informacion y turismo no deberd ser Gnicamente el de
constituirse como centro de presentacion e informacion turistica, sino que, ademas, deberan
cumplir con las siguientes funciones:

e Constituirse como centros de referencia en el destino capaces de generar confianza
en los consumidores.

e Aglutinar y coordinar toda la oferta existente en el destino.
e Coordinar la informacion de los distintos establecimientos y recursos del destino.

e Dinamizar la zona, es decir, ser una herramienta viva de desarrollo turistico de todo
el destino.

e Satisfacer las necesidades de la demanda externa y de la poblacion local desde
espacios emblematicos.

e Mantener actualizada la informacion turistica de los recursos turisticos integrados
en su radio de competencia inmediato.

2.2.4 Sefalizacion

La sefializacion es un aspecto muy importante sobre todo en los destinos en los que
mayoritariamente los visitantes y turistas conducen su propio vehiculo por en un territorio
que no es familiar para ellos. Existen dos tipos de sefializacion que podrian agruparse en la
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sefializacion general del destino, en la que se incluye la sefializacion vertical y horizontal
viaria, y la sefializacion especifica turistica que a su vez se subdivide entre la promovida
por autoridades publicas o por agentes empresariales privados.

2.2.5 Gestion de recursos turisticos no arqueolégicos

Los recursos turisticos resultan esenciales para estructurar los productos turisticos del
destino y para establecer una oferta competitiva. El ente gestor debe ejercer un control y
coordinacion para garantizar un adecuado consumo turistico del territorio. S6lo los recursos
patrimoniales (culturales y naturales), que posean una gestion turistica especifica podran ser
considerados recursos turisticos y se integraran en la oferta del destino.

2.2.6 Poblacion local

La poblacidon local es esencial en cualquier proceso de desarrollo turistico, su opinién
debe de ser respetada y sus necesidades tenidas en cuenta en lo que se refiere a todas las
iniciativas de desarrollo turistico. Es necesario que se respeten sus valores y tradiciones y
que se potencien, en la medida de lo posible, gracias a la llegada de turistas y visitantes que
demandan conocerla. Desde el proceso de planificacién resulta esencial recoger las
inquietudes y las expectativas de la poblacion local respecto al desarrollo de la industria
turistica. La sensibilizacion y la formacion son dos iniciativas que tienen que tener en
consideracién a la poblacién local para que entienda los procesos y las consecuencias
derivadas del desarrollo turistico y pueda aprovecharse de sus beneficios como la
generacion de empleo y de nuevas oportunidades de negocio.

2.3 Sistema de Servicios y Productos

Los servicios turisticos van asociados directamente a la experiencia turistica de los
visitantes del destino. En este sentido, el sistema de servicios turisticos pretende coordinar
y garantizar que los servicios turisticos existentes se adaptan a las necesidades de la
demanda del destino. Los subapartados incluidos en este sistema son:

2.3.1 Coordinacion de empresas turisticas y planificacion de productos

El ente gestor debe coordinar los diferentes agentes publicos y privados que estan en
contacto con los visitantes con el objetivo de asegurar una experiencia turistica de calidad
en cada una de las etapas de consumo. Es decir, teniendo en cuenta que la experiencia
turistica depende de todos los aspectos relacionados con el viaje (alojamiento, restauracion,
comercio, visitas a recursos, etc.), el ente gestor debe trabajar en coordinar y controlar que
ninguna parte del eslabon haga romper la cadena y garantizar que la vivencia
experimentada por el turista sea satisfactoria en su percepcion final.

La coordinacion y cooperacion de los diferentes servicios y recursos turisticos del
destino resulta esencial para la articulacion de la oferta en productos consumibles por el
turista o visitante. Por ello el ente gestor tomara la iniciativa en la propuesta de productos
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turisticos presentandoselos a los empresarios del sector y animandoles a estructurar una
oferta cada vez méas competitiva y ajustada a la demanda. Se trata de animar, proponer, dar
apoyo Yy asistencia técnica en el proceso de articulacion de productos para aumentar la
competitividad y rentabilidad de la industria turistica.

El ente gestor también apoyard y promoverd la creacion de determinadas empresas
turisticas que sean necesarias y contribuyan al desarrollo turistico del destino como por
ejemplo la aparicion de agencias receptivas, alojamientos de calidad, empresas de
actividades complementarias, etc. A pesar de que esto responde exclusivamente a la
iniciativa privada el ente gestor puede facilitar, apoyar, informar sobre determinadas
posibilidades de negocio que contribuyan y completen el desarrollo del destino y mejoren
su competitividad global.

2.4 Sistema de recursos turisticos arqueoldgicos

El sistema de recursos turisticos arqueoldgicos es el eje vertebrador de un destino de
turismo arqueoldgico. Debe responder a la adecuacion de la arqueologia al sector de los
servicios turisticos y garantizar la experiencia turistico-arqueoldgica como factor
diferencial de cara a otros modelos turisticos. En este sistema encontramos los museos de
sitio y centros de interpretacion, los sitios arqueoldgicos visitables y sus servicios anexos.

2.4.1 Puntos de informacidn / museos de sitio / centros de interpretacion

Un elemento basico de la visita turistica de un sitio arqueoldgico es la disponibilidad
de un punto de informacién que proporcione una orientacién practica de la visita antes de
realizarse. El punto de informacion puede estar asociado a un centro de visitantes, a un
centro de interpretacion o a un museo de sitio. Lo ideal es que se den unas directrices
basicas introductorias sobre lo que se va a poder observar durante la visita turistica al sitio
arqueoldgico y el comportamiento basico que se espera del visitante. Para que la
experiencia turistica sea verdaderamente completa y satisfactoria es necesario contar con
este tipo de equipamientos que complementen la visita in situ de los vestigios
arqueoldgicos. La proyeccion de videos explicativos y la utilizacion de nuevas tecnologias
aplicadas a la reconstruccion virtual favorecen la comprensién de los objetivos
comunicacionales que se quiere transmitir a los visitantes. Cuando el visitante abandona
este equipamiento debe poseer una informacion al menos basica de la naturaleza del sitio y
debe contar con un folleto informativo que incluya el mapa del recurso y las posibilidades
de organizar su visita al mismo. Este equipamiento puede compartir infraestructura con la
venta de entradas y otros servicios anexos como la existencia de talleres para arqueologia
experimental, tiendas, oficinas de gestion, etc.

2.4.2 Sitios arqueologicos visitables

Un destino turistico arqueoldgico es por definicion un destino en el que la visita a sus
recursos turisticos arqueologicos representa una importante motivacion para realizar el
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viaje a ese particular destino. Por lo tanto, la experiencia turistica asociada a este tipo de
patrimonio es esencial para su evaluacion final por parte de los visitantes. Este hecho hace
del presente epigrafe un punto clave a la hora de desarrollar turisticamente un territorio
arqueologico garantizando la perdurabilidad de sus recursos y su correcta gestion como
recursos turisticos de los destinos.

2.4.2.1 Necesidad de una gestion especifica que incluya los aspectos turisticos

El primer requisito que debe ser tomado en consideracién por parte de la institucion a
cargo de la gestion del patrimonio arqueoldgico es la necesidad de gestionar todos los
aspectos relacionados con el acceso de visitantes. El plan director de gestion integral del
recurso arqueoldgico debe contar con un apartado especifico sobre turismo si se plantea el
acceso de visitantes al mismo. Para ocuparse de los aspectos relacionados con la gestion
turistica y de visitantes del recurso turistico arqueoldgico, es necesario contar con personal
especializado que se ocupe de forma especifica de estos aspectos, asi como con los medios
econdémicos adecuados. Resulta obvio mencionar que las decisiones en materia de gestion
turistica deben estar en absoluta armonia con las politicas de investigacion, conservacion y
preservacion del atractivo arqueoldgico.

2.4.2.2 Interpretacion y puesta en valor del patrimonio arqueol6gico

La interpretacion y puesta en valor del patrimonio arqueoldgico es un aspecto clave
para aumentar el atractivo de un recurso arqueoldgico y motivar la visita por parte de la
sociedad. En la medida que este proceso esté realizado de forma adecuada se mejoraré la
experiencia turistica en torno a su visita y se podra controlar de forma mas efectiva su
conservacion.

Para ello es necesario tener en cuenta un proceso de planificacién interpretativa. Es
decir, un proceso racional de formulacion de objetivos, analisis de los recursos y sus
potencialidades, anélisis de los virtuales usuarios, definicion de los mensajes a transmitir,
eleccion de los medios de interpretacion y definicion de los equipamientos y servicios
interpretativos necesarios, recomendaciones para la ejecucion de los programas (personal,
obras), y sugerencias para evaluar la efectividad de la intervencion. El resultado de este
proceso es un plan de interpretacion en el que se incluyen unos objetivos comunicacionales.
El plan de interpretacion debe dar respuesta a las preguntas basicas de ¢qué queremos que
la gente aprenda?, ;qué queremos que la gente sienta?, ;qué queremos que la gente haga (o
no haga)?

La planificacion del proceso de interpretacion también debe de tener en cuenta como
referencia esencial la experiencia turistica que va a proporcionar a los visitantes la visita al
patrimonio. En este sentido debe de ser lo suficientemente innovadora, sorprendente e
impactante para cumplir con sus objetivos didacticos y turisticos.

2.4.2.3 La gestion de visitantes del recurso

La gestion de los visitantes en el recurso turistico arqueologico tiene que responder a
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las necesidades de conservacion de los recursos al mismo tiempo que debe atraer al mayor
namero de visitantes posible. La tension inherente que se genera entre estos dos objetivos,
que pueden llegar a ser contradictorios, exige que sea necesario trabajar con especial
atencion este ambito. Los errores en la politica de gestion de visitantes van a ser
perjudiciales tanto para la conservacién del sitio como para proporcionar una experiencia
turistica satisfactoria a los visitantes por lo que es necesario encontrar un equilibrio
adecuado y soluciones imaginativas a problematicas determinadas en cada caso particular.

Garantizar la preservacion del sitio, una experiencia turistica satisfactoria y aprovechar
para informar, educar y sensibilizar son las premisas esenciales de la gestion de visitantes
en los recursos arqueoldgicos.

A continuacién, se proponen algunas estrategias y técnicas para controlar el uso
publico de los recursos turisticos arqueoldgicos que van desde limitar el acceso hasta
regular el impacto. En algunas ocasiones es necesario tomar decisiones radicales y llegar
incluso a la clausura del sitio para garantizar la conservacion del mismo como se da en los
casos de las cuevas de Altamira (Espafia) o de Lascaux (Francia). En estos casos
excepcionales se ha realizado una reproduccion in situ para poder mantener el flujo de
visitas turisticas. En otros casos, debe establecerse una limitacion del acceso para respetar
la capacidad de carga dentro de los limites de cambio aceptable. Existe una amplia gama de
posibilidades a tener en cuenta:

e Practicar una politica de precios elevada, aunque, utilizando esta préctica
favorecemos el acceso a la cultura de una elite y olvidamos el concepto de
democratizacion de la cultura.

e Limitacion en el acceso estableciendo limites en: tamafio de los grupos, uso temporal
0 estacional de ciertas partes del sitio arqueoldgico, obligaciéon de hacer la visita
guiada mejorando el control de los visitantes, etc.

e Establecimiento de cuotas haciendo necesaria la pre-reserva para la visita como por
ejemplo en La Alhambra (Espafia) o haciendo recomendada la pre-reserva para evitar
colas como en el Jorvik Viking Center (Reino Unido).

e Establecimiento de condiciones especiales para la visita cerrando algunas zonas,
seleccionando las categorias de visitantes, restriccion de algunas practicas como por
ejemplo la prohibicion de las visitas individuales.

e Reduccion del tiempo de apertura al publico limitando el tiempo maximo de la visita
o0 lo horarios y temporadas de apertura.

e Restricciones en el marketing y la promocién estableciendo un estricto control de la
publicidad.

2.4.2.4 Zonificacion de usos turisticos
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La planificacion y gestion de un recurso turistico arqueoldgico exige la delimitacion de
diferentes zonas de uso turistico que garantice un uso controlado y sostenible del espacio y
controle el impacto producido por el acceso de visitantes. De esta delimitacion surge el uso
turistico mas o menos intenso que pueda realizarse en cada una de las zonas. El recurso
turistico arqueoldgico se organiza y ordena segun las distintas actividades que se puedan
llevar a cabo en funcidon de las caracteristicas del tipo de superficie, infraestructuras
existentes, estado de conservacion, fragilidad de las diferentes zonas dentro del recurso,
control de seguridad disponible, etc.

La zonificacion del recurso turistico arqueoldgico al menos deberd contar con las
siguientes zonas:

« Zonas sin uso turistico.

* Zonas de acceso controlado.

» Zonas de alta demanda con normativa especifica.
« Zonas de acceso libre.

« Zona de servicios anexos especialmente habilitado para el uso turistico tales como
aparcamientos, punto de informacion, contratacion de guias / audioguias,
tiendas, lugares de esparcimiento y recreativos, servicios de restauracion, etc.

2.4.2.5 Capacidad de carga

Entender el concepto de capacidad de carga es esencial para la planificacion y la toma
de decisiones. Comprender las limitaciones intrinsecas del concepto y el conocimiento de
las metodologias de su aplicacion resulta esencial no sélo para la aplicacion de practicas de
gestion sino también para evaluar proyectos ya planificados. Estas metodologias deben de
incluir indicadores de impacto y limites que estén vinculados a la politica de gestion del
recurso turistico arqueoldgico y sus objetivos de gestion. Resultan esenciales para
determinar cuando se estan produciendo cambios no deseados en un sitio (Pedersen, 2002:
56). El desarrollo del concepto de sostenibilidad (incluyendo aspectos medio ambientales,
sociales, fisicos y econémicos) ha traido como consecuencia el desarrollo del concepto de
capacidad de carga en el ambito del turismo. La aplicacion de este concepto encaja
perfectamente con la filosofia de gestion de los atractivos arqueoldgicos visitables. De este
modo, la capacidad de carga debe de ser tenida en cuenta como estrategia para la gestion
turistica del sitio. Es posible enriquecer la experiencia de la visita turistica reduciendo los
impactos negativos y asegurando la proteccion del yacimiento (Mandke, 2006).

La capacidad de carga se podria definir como una variable que mide el nimero maximo
de visitantes que un sitio puede recibir garantizando la conservacion del yacimiento y una
calidad constante en la experiencia de la visita, por lo tanto, pertenece al dominio de lo
cuantitativo. Es decir, se trata del calculo del maximo nimero de personas que pueden usar
un sitio sin causar una alteracion inaceptable al espacio fisico y sin un declive inaceptable
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de la calidad de la experiencia turistica experimentada por los mismos visitantes (Coccossis
2009: 53).

El calculo de la cifra exacta es dificil de realizar ya que depende de variables que a
veces son subjetivas. Sin embargo, en el caso de recursos arqueoldgicos visitables, es
necesario convertir todos los datos y las variables en numeros absolutos para poder
garantizar los objetivos de conservacion y satisfaccion del recurso. Es necesario definir
desde un punto de vista objetivo y razonado todas las variables para alcanzar las cifras
absolutas que definan los limites de cambio aceptable y la capacidad de carga maxima del
recurso turistico arqueolégico teniendo en cuenta las diferentes zonas que lo componen.

¢Cémo se mide la capacidad de carga? Tomando las siguientes variables definidas a
continuacién (Decroly, 2000: 32-33):

« CC. La capacidad de carga del sitio medido en nUmero de personas
* CR. El coeficiente de rotacion durante un dia
* NL. El nimero limite de visitas
» S. Superficie total disponible en metros cuadrados
* SM. La superficie media requerida por persona medida en metros cuadrados
« H. El nimero de horas que permanece el sito abierto al dia
* HM. EI tiempo de visita media en el sitio medido en horas
Teniendo en cuenta la definicién de las variables se puede entonces aseverar que:

« CC=S/SM. La capacidad de carga se establece en funcion de la superficie total
disponible dividido por la superficie media que requiere cada visitante.

« CR=H/HM El coeficiente de rotacién sera establecido en funcion de las horas de
apertura y del tiempo medio necesario por visita.

* NL=CC*CR Por lo tanto, el nimero limite de visitas cotidianas se establecera en
funcion de la capacidad de carga y el coeficiente de rotacion para conocer, de este
modo, cuanta gente puede visitar el sitio a lo largo de una jornada sin riesgo de
degradacion.

La variable mas dificil de definir es la superficie media por persona (SM) gque garantice
una experiencia gratificante y no dafie la conservacion del sitio. De su valor depende todo
el célculo y se ve afectada por factores materiales, psicologicos, ambientales, etc. No
existen normas concretas, por lo que el calculo no es nunca preciso. Sin embargo, todos los
recursos turisticos arqueologicos deberian plantearse cuél es su capacidad de carga que
garantice la sostenibilidad del sitio utilizando criterios basados en la logica y en la
prudencia. Para ello, es necesario un establecimiento de la superficie media por persona lo
mas ajustada a la realidad posible para establecer datos que ayuden a la gestion. A modo
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informativo, Lord y Lord (2002: 90) basan sus estimaciones de capacidad de carga en
espacios expositivos cerrados entre 20-30 pies cuadrados (entre 1,86-2,79 metros
cuadrados) por visitante para ver con propiedad y confort los museos europeos. Claro que
es necesario tener en cuenta que el concepto de saturacion es diferente para el mercado
asiatico (China, India, Japdn, etc.), una variable mas que calibrar. Ademas, esta cifra debe
de ser considerablemente aumentada en espacios expositivos al aire libre donde la
sensacion de saturacion es mayor y los visitantes requieren de méas espacio para disfrutar de
los vestigios arqueoldgicos in situ.

Otra de las variables principales es el espacio disponible para la visita turistica (S). Este
debe de estar asociado a un plan de zonificacion de utilizacion del espacio por parte del
turista que diferencie entre las diferentes posibilidades de consumo espacial de los
visitantes: desde zonas en las que esta prohibido el acceso completamente a zonas donde
hay determinadas restricciones, solamente se permite pasear por los senderos habilitados
para tal efecto o no exista ninguna limitacion de movilidad por parte de los visitantes.

El célculo de las diferentes variables debe de definir unos nimeros concretos que
deberén ser tenidos en consideracion en cualquier decision sobre la gestion turistica del
recurso arqueolégico para garantizar su perdurabilidad.

2.4.2.6 Gestion de flujos de visitantes y sefializacion interna

El movimiento y transicion de los visitantes dentro del sitio arqueolédgico debe de ser
planificado y escrupulosamente controlado para evitar desequilibrios que afecten su
conservacion y la experiencia final de los visitantes. Por tanto, la gestion de flujos turisticos
dentro del recurso se transforma en un elemento de gestion indispensable. En este sentido,
los conceptos de capacidad de carga, limite de cambio aceptable y zonificacién deben de
completarse con las técnicas de gestion de flujos turisticos que controlen las transiciones de
visitantes dentro del espacio arqueoldgico. La delimitacion de los caminos y senderos por
los que deben circular los visitantes es esencial para la correcta transicion de los visitantes
en el recurso. Es necesario hacer una propuesta de recorrido o varias propuestas en funcion
del nimero de entradas y de las caracteristicas de la superficie visitable. Como premisa
principal dichos propuestas de recorrido deberan de ser circulares facilitando que los
caminos y senderos posean un sentido de visita que evite que se crucen los visitantes.
Ademas, en la medida que los sitios arqueologicos estén asociados al medio natural, dichos
senderos podran exceder los limites del yacimiento para adentrarse en el disfrute y
posibilidades de interpretacion del paisaje que mantuvo una relacion directa con los modos
de vida y patrones de asentamiento de las comunidades que habitaron dicho enclave
arqueoldgico.

2.4.2.7 Gestion de tiempos de espera

Llegado el caso de recibir una gran afluencia de publico en determinados dias o épocas
del afio, es necesario estar preparados para la gestion de los tiempos de espera que se
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pueden producir al querer acceder al recurso turistico arqueoldgico o a sus servicios anexos.

A continuacién se presentan algunos ejemplos practicos de actuaciones que pueden
contribuir a mejorar la gestion de los tiempos de espera.

« Informar a las oficinas de turismo, empresarios de la zona y a través de todos los
medios de comunicacion posible de las mejores horas para visitar el recurso.
Incluso se puede calcular el tiempo medio de espera dependiendo de las diferentes
horas del dia y épocas del afio e informar con anterioridad a los visitantes para que
se distribuyan mas homogéneamente en el acceso.

» Acondicionar las taquillas de venta de entrada con un nimero de puestos de venta
adecuados que den respuesta a la demanda en los dias de gran afluencia sin que se
produzcan cuellos de botella innecesarios.

» Favorecer la compra de entradas con anterioridad utilizando internet u otros
medios. De este modo, se pueden organizar sistemas de pre-reservas que reduzcan
los tiempos de espera y obliguen a repartir la demanda hacia periodos con menos
demanda.

»  Favorecer la venta de entradas a grupos organizados sin tener que hacer esperar a
todos sus miembros en la cola para adquirir su billete de entrada.

« Una vez en la cola, informar del tiempo de espera aproximado con puntos
reconocibles de informacién cada 15 minutos.

» Proporcionar actividades de entretenimiento como por ejemplo paneles
informativos a los que dedicar tiempo mientras se estd en la cola como toma de
contacto e introduccién para empezar a conocer lo que se va a ver en el interior.

*  Ordenar las colas de espera por medios de cintas u otro sistema y acondicionar los
espacios de tiempo de espera teniendo en cuenta los dias de lluvia y los dias de
calor extremo. Es importante que quede claramente definida la fila y no existan
malos entendidos o0 excusas que incomoden a las personas esperando porque haya
gente que pretende colarse aprovechando la desinformacion y el barullo.

Los cuellos de botella siempre causan momentos de espera al visitante. Algunos son
faciles de resolver pero otros son problemas cronicos estructurales que tienen mas dificil
solucion. La utilizacion de modelos de gestion de flujos disefiados por ordenador facilitara
la informacion sobre los cuellos de botella y la basqueda de soluciones.

2.4.2.8 Seguridad en el interior del recurso turistico arqueoldgico

Las condiciones de los sitios arqueoldgicos al aire libre suelen conllevar numerosos
peligros dadas sus caracteristicas intrinsecas: zanjas, fosas abiertas, catas arqueologicas,
muros con posibilidad de derrumbe, perfiles no consolidados, problemas respiratorios en
lugares cerrados con carencia de ventilacion, sobrepeso en las estructuras provocado por los
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visitantes, etc. Estos son algunos de los peligros mas comunes durante la visita a estos
recursos, pero la lista es innumerable teniendo en cuenta las caracteristicas de cada sitio
arqueoldgico.

La prevencion de posibles lesiones de los visitantes debe considerarse como una
prioridad méxima en cualquier proceso de gestion de visitantes en el recurso turistico
arqueoldgico. La institucion encargada de la gestion del recurso debe identificar las partes
que puedan provocar cualquier tipo de lesion al visitante dado su estado de conservacion y
el grado de dificultad de acceso, y evitar que sean transitadas si se considera pertinente. Es
necesario mantener una inspeccién permanente de las areas abiertas al publico para
asegurar que las condiciones de seguridad son las apropiadas en todo momento. Las zonas
peligrosas y de acceso prohibido deben de ser claramente identificadas con sefialética
reconocida internacionalmente para evitar cualquier tipo de malentendidos.

2.4.2.9 Gestion de ingresos por acceso a los recursos turisticos arqueoldgicos

Uno de los debates mas grandes se ha desarrollado en torno a si los visitantes deben de
pagar por acceder a recursos patrimoniales incluidos los arqueoldgicos. Esto dependera de
un gran namero de factores y consideraciones incluyendo la titularidad del sitio, el apoyo
financiero disponible y la inversion realizada en la interpretacion y puesta en valor. Pero la
gestion del patrimonio arqueoldgico tiene un coste muy elevado y el acceso de visitantes
debe contribuir a sufragar los elevados costes derivados de la investigacion, preservacion,
conservacion y puesta en valor. Siempre que exista una gestion especifica y se oferte algun
tipo de servicio asociado a la visita debe existir un precio de consumo que contribuya a la
gestion profesionalizada que requiere su funcionamiento. En este sentido, la politica de
precios debe también establecerse como parte de la estrategia de puesta en valor y
comercializacion. Debe de ser acorde con las tendencias del mercado y tenerse en cuenta la
capacidad de carga del sitio. Es decir, los precios deben seguir las reglas econémicas e
intentar encontrar un equilibrio entre la oferta y la demanda, teniendo en cuenta que la
oferta es limitada y la demanda tiene opciones alternativas.

Es necesario que se establezca una estructura flexible que favorezca la conservacion y
los objetivos educativos fijados en el plan director de gestién integral del recurso turistico
arqueoldgico. De este modo, debe diferenciar la estacionalidad para alentar la visita durante
la temporada baja y evitar la congestion durante temporada alta pudiendo llegar incluso a
establecer diferentes precios de acceso favoreciendo su visita en temporada baja. Tiene que
diferenciar también los diversos tipos de visitantes estableciendo descuentos para poblacion
local, estudiantes, jubilados y parados.

Otro aspecto a tener en cuenta dentro de la politica de precios son las lineas generales
para el resto de servicios y actividades anexos ofertados tales como parking, articulos de
mercadotecnia, derechos de reproduccién e imagen del sitio, conferencias, reuniones y
recepciones que pueda albergar, etc.
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2.4.2.10 Promocidon y comercializacion del recurso turistico arqueoldgico

La promocion puede desempefiar un papel importante en el cumplimiento de objetivos
educativos y financieros cuando el objetivo es recibir un mayor nimero de visitantes. Si un
recurso turistico arqueoldgico puede albergar un nimero mayor de visitantes y ha sido
capaz de estructurar un mecanismo de generacion de ingresos asociado a la visita turistica,
entonces se puede y se debe promocionar la llegada de visitantes adicionales que generen
mas ingresos para el destino y para el propio recurso que repercutan en su propia gestion
contribuyendo a solucionar sus problemas y necesidades.

Muchas acciones de promocion simple y de coste reducido son posibles. En este
sentido, el gestor debe seleccionar las que estdn al alcance de la capacidad del recurso
turistico arqueoldgico para llevarse a cabo. Por otra parte, muchas de las habilidades y los
materiales empleados se superponen con los utilizados en los programas de interpretacion.

La promocion y comercializacion del recurso turistico arqueoldgico debe de ir en
relacion con la promocion y comercializacion del destino. Los responsables de ambos
deben de trabajar de forma coordinada en este ambito.

2.4.2.11 Realizacién de eventos y alquiler de instalaciones

El espacio y las instalaciones asociadas al recurso turistico arqueolégico poseen
muchas posibilidades de utilizacion y explotacion que requieren de una gestion con ideas
originales. Es evidente que durante el horario de apertura al publico su funcién principal es
la visita turistica. Sin embargo, es necesario explorar nuevas posibilidades de gestion y
poner a disposicion de otras necesidades las posibilidades que ofrece el recurso turistico
arqueoldgico. La realizacion de eventos, la grabacién de anuncios publicitarios, el alquiler
de las instalaciones para alguna presentacion o el lanzamiento de algin producto, la
representacion de conciertos o piezas teatrales, cenas de gala a la vera de los vestigios
arqueoldgicos, etc., son algunas ideas que deben ser tomadas en consideracion por los
gestores responsables del recurso turistico arqueoldgico en la medida en que se transformen
en una fuente de ingreso extra. Ademas, estas iniciativas mantendran el dinamismo de un
patrimonio arqueoldgico vivo y puesto al servicio de la sociedad. La gestion de otros
recursos culturales tales como algunos museos o palacios han asumido hace ya algin
tiempo este tipo de funciones especialmente cuando son de titularidad privada poniendo al
servicio del mercado una oferta que contribuye a aumentar los ingresos.

2.4.3 Servicios anexos a los recursos turisticos arqueoldgicos

Los recursos turisticos arqueoldgicos deben adecuarse para albergar servicios anexos
que complementen la visita y respondan a las necesidades de sus visitantes. La construccion
y la localizacién de las infraestructuras necesarias para albergar los servicios anexos deben
combinar la adecuacion a las necesidades de la demanda junto con un minimo impacto
visual y no quitar ningun protagonismo ni afectar el caracter patrimonial del sitio. Los
servicios anexos podran en algunos casos ser una fuente de ingresos para el recurso
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turistico arqueologico e influirdn en la experiencia final de la visita por lo que deben ser
debidamente planificados y gestionados.

A continuacion, se incluye un listado con los servicios anexos mas comunes asociados a
un recurso turistico arqueoldgico. La localizacion del mismo influird en la necesidad de
provision de los mismos asi un recurso localizado en el medio urbano requerird de menos
servicios que uno localizado en el medio rural en un lugar remoto. No obstante, como
norma general, los servicios anexos asociados que requieren una gestion especifica seréan:

* Aparcamientos.

*Venta de entradas

* Tiendas de publicaciones y recuerdos.

» Talleres didacticos de arqueologia experimental
« Servicios de venta de bebidas y restauracion.

» Servicios higiénicos.

« Visitas guiadas con guia personal o con audioguias.

2.5 Sistema Promocion / Comunicacion

El programa de promocion y comunicacion tiene como objetivo definir los objetivos, la
estrategia y los programas de actuacion para promocionar y comunicar adecuadamente la
unidad de desarrollo turistico en el mercado.

2.5.1 Imagen corporativa del destino

El ente gestor debe ocuparse de la realizacion de un manual de imagen corporativa que
defina la imagen del destino y su correcta utilizacion. Dicha imagen debe ser un elemento
diferenciador, auténtico, representativo y claramente reconocible por el turista durante todo
el proceso de consumo que relacione el destino con el territorio visitado. En el caso de los
destinos arqueoldgicos la imagen corporativa tendra que reflejar esta caracteristica en el
proceso de definicion y disefio.

2.5.2 Material de promocion e informacion turistica

El objetivo es comunicar el destino, sus valores y sus posibilidades de consumo
turistico a los segmentos de demanda objetivo. La informacion turistica ademas tiene como
objetivo ayudar al turista, informarle sobre el destino, sus servicios y recursos, y facilitarle
documentacion de utilidad practica. El destino debera disponer de un soporte
comunicacional para promocionar la oferta turistica del destino. Este soporte
comunicacional idealmente debera ir acompafado por un mapa en el que se incluyan los
principales recursos turisticos y las propuestas de consumo turistico (recursos y servicios).
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2.6 Sistema de Marketing / Comercializacion

El sistema de marketing y comercializacion tiene como objetivo definir los objetivos,
la estrategia y los programas de actuacion para comercializar la oferta del destino. Los
componentes del sistema son los siguientes:

2.6.1 Plan de marketing y comercializacién

Una vez alcanzado un grado de desarrollo turistico adecuado y cuando el destino haya
sido capaz de articular una oferta competitiva para el mercado, el ente gestor debe
implementar su plan de marketing y comercializacion que contribuya a la comercializacion
de la oferta existente. El objetivo es facilitar, promover y dinamizar en el mercado turistico
el trabajo previo realizado en el destino concretado en propuestas comerciales (productos)
que eviten el consumo desmembrado de los servicios y recursos y aportan un valor afiadido
y una mayor rentabilidad al destino de forma integral. El ente gestor debera realizar el
seguimiento periddico del nivel de cumplimiento del plan de marketing y comercializacion
y asegurara que su contenido y sus objetivos se actualicen de forma anual.

2.6.2. Producto

Aunque la creacidon de producto compete a los agentes privados del destino, el ente
gestor debera apoyar los procesos de conformacién de la oferta y apoyar su
comercializacion en el mercado. El objetivo es crear una estructura comercial con un
portafolio de productos bien estructurados, innovadores y adaptados al mercado.

El ente gestor facilitara la seleccion de los componentes integrantes del destino y la
articulacién de verdaderos productos turisticos y potenciard el cumplimiento de las
expectativas de los turistas en cada uno de los elementos de la cadena de valor turistica.
La clave del éxito del destino turistico es la articulacion de productos competitivos. El
apoyo del ente gestor a la creacion de producto sera mas importante en los destinos con
poco volumen de visitantes donde los operadores turisticos no consigan el volumen de
clientes necesario para empezar a operar en el destino de forma rentable.

2.6.3. Distribucion

El ente gestor como responsable facilitar la articulacion de producto turistico debe
también de tener en cuenta el apoyo a su distribucion y comercializacion. Especialmente en
los destinos en los que no existe un gran volumen de turistas y los operadores no muestran
interés el ente gestor debe asumir mayores responsabilidades al respecto. A pesar de los
impedimentos legales a la hora de comercializar directamente vigentes en algunos paises
existen varias actuaciones que se pueden llevar a cabo para mejorar este aspecto clave del
éxito del destino.

El apoyo por parte del ente gestor a la comercializacion del destino deberd ser
directamente proporcional al nimero de operadores turisticos existentes en el mismo. En
algunas ocasiones no habrd ninguno o muy pocos y necesitaran de mayor apoyo mientras
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que en los grandes destinos arqueoldgicos capaces de atraer gran cantidad de visitantes, la
problemaética sera controlar que todos los operadores cumplen con la normativa vigente y
ofrecen productos que satisfacen al cliente. Serd necesario establecer mecanismos de
control y actuacion contra aquellos que generan problemas de forma sistematica ante los
clientes y establecer mecanismos de sancion.

2.6.4. Fidelizacién

El ente gestor debe articular mecanismos para establecer una relacion de confianza con
el turista durante todas las etapas del viaje para obtener valiosa informacion sobre sus
percepciones y necesidades en cada momento, y ofrecerle todos los servicios turisticos
posibles para cubrir sus diferentes y cambiantes necesidades y expectativas durante todas
las fases del proceso de consumo.

El destino podréa también utilizar técnicas o sistemas de CRM (Customer Relationship
Management — Gestion de relaciones con el cliente) adaptados al turismo, para apoyarse en
la gestion del servicio post-venta y mejorar la relacion con los turistas.

4. CONCLUSION

Tradicionalmente, el patrimonio arqueol6gico y el turismo han convivido de manera
espontanea sin grandes esfuerzos de cooperacion entre ambos campos. La potenciacion de
una gestion coordinada es lo mas adecuado para alcanzar los mejores resultados globales.
“Es imprescindible que se realicen trabajos dirigidos a la puesta en comun de las
autoridades y equipos técnicos de Turismo y Cultura puesto que las iniciativas de turismo
arqueoldgico no pueden seguir desarrollandose a espaldas de unos u otros” (Morére y
Jiménez, 2007: 137). Para ello se requiere el establecimiento de mecanismos conjuntos de
gestion que sean capaces de desarrollar verdaderos servicios y productos turisticos con
creatividad, innovacién, planificacion y capacidad de gestion.

Llegados a este punto resulta evidente que la relacion entre destino y recursos turisticos
arqueoldgicos es vital ya que se integran plenamente en la red que configura el propio
destino. Por tanto, para maximizar la rentabilidad social y econdémica resulta necesario
desarrollar los lazos de colaboracién y la articulacion de una oferta turistica estructurada
entre todos los agentes del destino en contacto directo con el turista, incluidos los servicios
en torno a los atractivos arqueologicos.

Es necesario entender el patrimonio arqueoldgico dentro del territorio habitado en el
que se enmarca. Territorio que actualmente estd habitado por los herederos culturales de la
civilizacion responsable de la creacion de ese patrimonio. Si se transforma en un motor de
desarrollo economico fruto del desarrollo turistico, el territorio debe de rentabilizar este
fenomeno a partir de la oferta de servicios y productos asociados que satisfagan las
necesidades de los visitantes. En la mayoria de las ocasiones se hace una aproximacion
parcial al desarrollo turistico arqueoldgico centrado exclusivamente en los recursos. Sin
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embargo, la dindmica territorial es mas amplia y exige una gestion integral de multitud de
otros aspectos como queda reflejado en el modelo propuesto.
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