“L’incoming, risorsa per il territorio”

Antonella Consoli

La parola INCOMING utilizzata generalmente dagli operatori turistici, ha un chiaro significato: in entrata, in arrivo e quindi nella terminologia turistica si riferisce a tutto il traffico che si riesce a veicolare dall’esterno verso il  proprio territorio.

Doti indispensabili per un operatore turistico incoming sono la passione e l’amore per la propria terra perchè nel proporla e promuoverla si partecipa alla crescita dell’economia del territorio.

La conoscenza diretta dei luoghi, dei siti d’interesse culturale,delle strutture ricettive che si andrà a proporre sarà un “plus”  che verrà sicuramente percepito e apprezzato dal visitatore.

Il binomio quindi passione/conoscenza personale dei luoghi diventa fonte preziosa per personalizzare  e migliorare le proposte a maggior ragione se si individueranno località minori e meno conosciute che riservano delle sorprese inaspettate e che arricchiscono l’itinerario rendendolo diverso e altamente interessante.
Riuscire ad ideare ed elaborare  un itinerario che emani delle suggestioni che poi si verificheranno in prima persona nello svolgersi del viaggio, e’ un  attrattore fortissimo che si insinua nella curiosità del lettore. 

Chiunque viaggi con passione, i cosiddetti  “viaggiatori”,  legge, s’informa  e approfondisce

prima dell’inizio del  viaggio in modo da arrivare già preparato alla località prescelta, ma  sicuramente apprezza segnalazioni di servizi meno “turistici” e  adeguati alle aspettative di una clientela molto esigente e di livello culturale medio/alto.

I viaggiatori infatti utilizzando  internet sono informati delle notizie più  diffuse delle località da visitare e quindi desiderano ricevere indicazioni più mirate e difficilmente conosciute attraverso la “consulenza” di  chi vive in quel territorio.

Molto richieste sono infatti informazioni minuziose su tradizioni popolari, sagre, eventi e iniziative ad alto impatto culturale.  

In linea di massima bisognerà essere pronti a suggerire itinerari diversificati che in sintonia con ciò che il territorio offre, si rivolgano ad un numero più ampio possibile di ipotetici segmenti turistici creando dei moduli intercambiabili e modificabili.

Nell’epoca della specializzazione e della globalizzazione e’ indispensabile trovare un equilibrio che utilizzando entrambe queste abitudini, le fonda e crei un prodotto serio, affidabile ,ma vario e in una parola “su misura”.

Specializzarsi solo su un itinerario o su un segmento turistico e’ sicuramente encomiabile poiché  sinonimo di grande professionalità e credibilità,è’ però estremamente pericoloso perché  le necessità dei viaggiatori sono  mutevoli e soggette a variabili impreviste ed imprevedibili che possono nel caso in cui ci si sia specializzati solo in un determinato settore fare insorgere situazioni economiche difficilmente gestibili.
Globalizzare cioe’ proporre tutto a tutti, e’ invece, molto impegnativo e rischia di diventare dispersivo.

Il turismo, infatti, e l’indotto turistico si allargano fino a comprendere realtà assolutamente lontane dai fornitori classici (albergatori/ristoratori) poiche’ una località a vocazione turistica si avvale di esso per sviluppare tutta l’economia locale includendo una serie di servizi indispensabili da offrire. Un luogo che interessi al turista,infatti, deve essere comodo, confortevole e deve garantire standard di pulizia, sicurezza e organizzazione di buon/eccellente livello al viaggiatore.
Il tour operator incoming, quindi, opererà da e sul territorio per proporre itinerari tradizionali e alternativi, garantendo i servizi e assicurando un’assistenza continua al viaggiatore. Tutti organizzano itinerari ma è solo chi  assiste in ogni momento i viaggiatori durante il loro  soggiorno che li farà sentire sicuri, guidati e coccolati dall'arrivo alla partenza. Il tour operator incoming sarà composto da professionisti qualificati, capaci di organizzare e predisporre al meglio non solo gli itinerari più tradizionali dell'offerta turistica nazionale ed internazionale, ma pure di ideare dei percorsi turistici e culturali del tutto originali e altrettanto suggestivi e che accompagneranno i visitatori mostrando  sia le località più conosciute che quelle minori .

Per poter aprire una attività bisognerà verificare le normative vigenti e essere in possesso dei requisiti richiesti dai locali organi preposti alla concessione delle licenze/abilitazioni.
La disponibilità di locali ubicati in una zona centrale rispetto agli itinerari proposti consentirà di poter agevolmente raggiungere sia i fornitori che i viaggiatori.

Gli uffici, comodi e  funzionali, dovranno essere attrezzati con le moderne tecnologie poiche’ esse  sono  strumenti indispensabili per l’ottimizzazione del lavoro.

L’office automation, infatti, e’ stata recepita dagli operatori turistici come sistema di gestione dell’enorme numero di dati utilizzati e schedati per gestire una materia così vasta e impegnativa.

Il tour operator si avvalerà di sistemi gestionali (Ideal/Sikam/ Vojager/Sysint) che ordineranno sia il front office che il back office.

Nel tour operator incoming lavorano varie figure:

Il front office è composto da vari department: 
a) operatori programmatori e web master (creatori del prodotto e responsabili della stampa dei cataloghi o dei website o dei cataloghi online) 

b) venditori (sales agent) rete commerciale

c) addetti alle prenotazioni (booking agent)

d) product agent (responsabili di prodotto e ai contratti con i fornitori) .

Il back office è l’account department (contabilità/amministrazione).

Ognuno svolge il suo lavoro,ma il successo di un’azienda è molto più probabile se si riesce a creare un lavoro di squadra in cui ognuno con il proprio compito  collabori con gli altri colleghi.

L’avere un progetto comune, un clima sereno e dipendenti che interagiscono e’ il sogno di qualunque manager che voglia raggiungere dei risultati soddisfacenti. 

I programmatori, quindi, ricercano informazioni e creano un programma suddividendolo day by day verificando tempi di percorrenza, accessibilità dei luoghi da visitare, tempi necessari per le visite, orari di apertura e chiusura dei beni. Per valutare quale siano le soluzioni piu’ interessanti per fare arrivare i visitatori dai loro paesi di origine si potranno utilizzare siti on line:
Automobili: 
Mappy o Michelin o Google hearth o navigatori satellitari che in maniera dettagliata forniscono informazioni  sulle strade sia principali che secondarie con criteri di velocità (itinerario più breve) o di ottimizzazione del percorso (itinerario più comodo).
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Aerei:
Crs ossia sistemi di prenotazione dedicati alle agenzie di viaggio e ai tour operator, siti on line delle varie compagnie aeree con aree dedicate, siti on line degli aeroporti principali, compagnie low cost, voli noleggiati o charterizzati.

Navi 
Siti on line delle compagnie di navigazione (es. Tirrenia/Adriatica/Jadrolinja/Azzurra Line)
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Treni
Siti on line delle ferrovie dei vari paesi di origine (es. Trenitalia per la porzione italiana)
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Pullman o auto a noleggio o auto con conducente 

Ditte private o pubbliche che operano nel servizio di trasporto passeggeri.

Definito l’itinerario,verificato quale sia la migliore maniera per fare arrivare i visitatori,selezionate le strutture si  passerà alla costruzione  del pacchetto da proporre al cliente.
Si inseriranno vari servizi:
- viaggio

- sistemazione

- ristorazione

- guide turistiche

- mezzi di trasporto di superficie

I product  agent  verificheranno personalmente i servizi in modo da operare una selezione mirata all’esclusione di strutture non adeguate alle aspettative del cliente. Essa sarà operata tramite delle schede di selezione prestabilite in cui la singola struttura sarà  valutata con un questionario ben definito. Ogni punto della scheda avrà un punteggio e alla fine solo quelle strutture che avranno raggiunto il minimo stabilito potranno essere inserite nel catalogo o nel web site.

La struttura sottoposta a valutazione verrà controllata con dei test di riscontro che verranno consegnati ai clienti che attesteranno il grado di soddisfacimento degli stessi.

Sarà indispensabile individuare nodi strategici che consentano  un’agevole effettuazione dell’itinerario prescelto.

E’ opportuno verificare vie d’accesso e possibilità di raggiungimento della struttura con facilità e comodità.

I product agent stipuleranno contratti con i vari fornitori negoziando tariffe concordate, promozioni e agevolazioni per i propri clienti.
Nel contratti saranno evidenziate:
RACK RATE tariffe ufficiali

F.I.T.  tariffe concordate per individuali

GROUP RATE tariffe concesse a gruppi precostituiti con numero minimo prestabilito.

La capacità di selezione, di negoziazione, e il potere contrattuale di un tour operator sono fattori fondamentali che lo distinguono fra gli altri e che pongono la possibilità di successo dello stesso.

I programmatori e i product agent, quindi, potranno calcolare i costi dei servizi necessari per l’effettuazione di un determinato itinerario.

Alla somma dei costi netti dei vari servizi sarà aggiunta una percentuale di guadagno (MARK UP) che sarà concordato con il management dell’azienda.

Esempio: 

Vettore             



 
costo netto per persona € 320

Hotel                 



costo netto per persona € 550

Guida                




costo netto per persona  €  45

Bus per spostamenti in loco                  costo netto per persona  €100

Totale costo netto per persona                 € 1015

Mark up 10%         € 1015 : 0,90=           € 1127 prezzo di vendita 
Tutti i costi e il guadagno dovranno essere trascritti in schede excell in modo da creare una banca dati utilizzabile da qualunque operatore.

Il prezzo vendita  dovrà essere comparato con quelli di mercato onde verificare la competitività del pacchetto proposto.

Avendo un pacchetto con servizi selezionati e con una quotazione competitiva si passa alla stampa di una catalogo e alla creazione di un catalogo on line.

Recentemente la stampa dei cataloghi e’ stata ridimensionata per diverse ragioni: costi molto elevati, spese di spedizione, risparmio dello spreco della carta e soprattutto l’utilizzo di internet che ha consentito di allargare l’offerta a fasce sempre piu’ ampie di clienti finali. Ma i clienti amano comunque verificare sul catalogo cartaceo le varie proposte e quindi i tour operator investono ancora parte dei propri capitali per la stampa delle brochure.     

La commercializzazione del prodotto avviene attraverso INTERNET, AGENZIE DI VIAGGIO, FIERE DI SETTORE.
La partecipazione alla fiere consente il contatto con i buyers stranieri o nazionali a cui presentare il catalogo o il catalogo on line. Le fiere del turismo si svolgono nelle città piu’ importanti europee: Milano/Rimini/Napoli/Berlino/Londra/Madrid/Mosca.

E’ un investimento cospicuo, ma da ben preventivare nel business plan poiche’ e’ una delle soluzioni per poter far conoscere la propria azienda e il proprio prodotto ad un numero molto elevato di operatori stranieri e/o nazionali.
Le trattative si svolgono durante work shop in cui l’operatore incoming presenta:
- il catalogo

- il catalogo on line

- materiale illustrativo (guide stampate/CD/filmati) del territorio da proporre

- gadget (kit da viaggio che poi saranno consegnati ai visitatori)

- materiale informativo in merito alle strutture ricettive 

I buyers stranieri sono molto interessati ad iniziative particolari come :

costruzione di itinerari culturali (letterari archeologici/storico artistici);
costruzione di itinerari enogastronomici (degustazione di vino, di olio e dei prodotti tipici locali con visite nelle cantine, oleifici, aziende casearie ecc.);
costruzione di itinerari a tema (musicali/sportivi/religiosi).
E’ molto richiesta inoltre la possibilità di prenotazioni di servizi accessori:

corsi di ceramica, di cucina, di bricolage, di cartapesta.

I viaggiatori apprezzano la possibilità di poter partecipare alla vita del territorio e amano essere coinvolti nelle tradizioni popolari locali perché in questa epoca si sente l’esigenza di riappropriarsi di una vita meno frenetica con ritmi più lenti che consentano di rigenerarsi e di  vivere una dimensione più umana. 

La capacità di socializzazione e di relazionarsi con altre persone oltre alla serietà del prodotto proposto sono conditio sine qua non per creare rapporti di collaborazione frequenti e proficui e diventare, quindi, CORRISPONDENTE di operatori turistici internazionali e/o nazionali.

Essere corrispondente di realtà importanti è il raggiungimento dell’obiettivo primario che un tour operator incoming si deve prefissare e a questo si arriva dopo aver pazientemente e seriamente lavorato  e seminato (step by step).

Quando si inizia un’attività imprenditoriale si deve infatti già considerare che  prima che si abbia un ritorno economico considerevole ci vuole un periodo di attesa che viene già preventivamente calcolato in fase di start up da un imprenditore capace.

E’ consigliabile, inoltre, organizzare degli educational sul territorio.

Invitare i buyers e gli operatori a visitare e a sperimentare personalmente il prodotto consentirà di allacciare rapporti ancora piu’ solidi e fattivi.

Gli operatori verificando e utilizzando i servizi offerti sapranno proporre ai clienti finali in modo piu’ convicente gli itinerari e le strutture proposte.

La conoscenza diretta di cio’ che si vuole promuovere e’ una tecnica di vendita che ovviamente è particolarmente consigliata nel turismo.  

