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1. INTRODUCCION

En la actualidad el turismo es considerado uno de los principales recursos captadores de
divisas y motor de diversos sectores de la economia. En la Argentina representa una de las
primeras actividades rentables de mayor crecimiento, segun la Secretaria de Turismo de la
Nacion dicha actividad se ha incrementado un 200% a partir del afio 2008.

Esta situacion no es ajena a la ciudad de Rosario, la cual ha registrado del mismo modo un
aumento en la actividad turistica local en un 247% (ETUR, 2011), teniendo en cuenta tanto
al turismo emisivo, como receptivo. Sin embargo es este Gltimo tipo de turismo el que
merece una especial atencion.

La localidad de Rosario ha sido considerada en su historia como una ciudad de turismo
emisivo, convirtiéndose en la actualidad en la segunda ciudad emisiva de la Argentina
(SECTUR, 2011). De esta forma se ha ido relegando a la actividad receptiva, la cual se ha
incrementado notablemente durante los ultimos 10 afios. Convirtiendo de este modo a
Rosario en un destino turistico muy popular y con crecientes cifras de visitas, que permiten
considerarla como una ciudad con importante proyeccion turistica a futuro.

No obstante la falta de politicas que regulen dicha actividad, la falta de desarrollo y
progreso comercial, la falta de compromiso por parte de la poblacion local, ha
imposibilitado el correcto funcionamiento y perfeccionamiento del sistema turistico
rosarino; y su posibilidad de posicionarse como uno de los destinos predilectos en la
Argentina. Debido a esto la siguiente investigacion tiene por finalidad analizar el
funcionamiento de las agencias receptivas en la ciudad, consideradas como el elemento
principal en la gestién y accionar del turismo receptivo, y a su vez indagar sobre las
politicas turisticas, pablicas y comerciales que inciden y regulan el sistema turistico.

Dicha investigacion se llevo a cabo en dos facetas especificas: la primera fase estuvo
determinada por la investigacion y analisis de las politicas que regulan la actividad turistica
local, y el estudio del funcionamiento y la oferta de las agencias de turismo receptivo en la
ciudad. La segunda etapa se oriento a la recoleccion y busqueda de datos primarios
obtenidos a partir de la realidad turistica receptiva de la ciudad, a través de la observacion y

entrevistas no estructuradas con las diversas Agencias y personal del mismo.



A partir de toda la informacion recopilada se obtuvo un marco claro y preciso que permitio
indagar y analizar de forma pertinente el funcionamiento del turismo receptivo, incluyendo
la importancia de las agencias receptivas, y su incidencia en el sistema turistico; y de esta
forma plantear alternativas de desarrollo y progreso para posicionar a Rosario como un
destino turistico predilecto.



2. OBJETIVOS

General
e Analizar las agencias receptivas en la ciudad de Rosario, con el fin de determinar su

incidencia en el funcionamiento del sistema turistico local.

Especificos
e Investigar las politicas turisticas vigentes que rigen dicha préactica en la ciudad.
¢ Indagar sobre el funcionamiento y calidad de servicios ofrecidos por las agencias

receptivas en la ciudad.

3. HIPOTESIS

El funcionamiento actual de las agencias de turismo receptivas en la ciudad de Rosario
incide negativamente en el desarrollo y progreso de dicho sistema turistico, como destino
predilecto de la Argentina.



3. MARCO TEORICO

En una primera instancia, se comienza por analizar al Turismo desde los distintos
conceptos, definiciones y teorias que lo abordan. No solo en la conceptualizacion del
mismo, sino en sus ramas o diversificaciones que a su vez infieren y acotan en la tematica
planteada por este trabajo.

A continuacion se desarrollaran los aspectos conceptuales que se tuvieron en cuenta para
interiorizar y comenzar el analisis de las Agencias de Turismo Receptivas en la ciudad de
Rosario. Dichos aspectos, conforman las principales nociones que fueron tenidas en cuenta
para brindar un sustento tedrico a este trabajo de investigacién. Por lo tanto se evidencia la
relacion directa existente entre la teoria y las diversas tematicas que se abordan a lo largo

del trabajo.

3.1. Teoria General de Sistemas aplicada al Turismo

A partir del gran desarrollo y la relevancia consecuente obtenida por el turismo, fue
necesario realizar un nuevo enfoque en el estudio del mismo a partir de la teoria general de
sistemas.

A partir de la importancia y relevancia del turismo en los ultimos afos se ha desarrollado
un nuevo enfoque en el estudio del mismo, que consiste en analizar el funcionamiento de la
actividad turistica a través de la aplicacion de la “Teoria General de Sistemas”. La misma
define a sistema como un conjunto interrelacionado de elementos destinados a realizar en

forma cooperativa una funcién u objetivo determinado.
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Fuente: BOULLON, Planificacion del espacio turistico, figura 2.1, p. 32

Gracias a ésta se analiza en forma mas compleja el funcionamiento del turismo
comprendido como un “todo”, donde se lo divide en las distintas partes que lo componen,
las cuales interactian y se relacionan entre ellas, permitiendo el desarrollo de la actividad.
Se entiende por Sistema Turistico como el conjunto de elementos interrelacionados entre si
que evolucionan dinamicamente (OMT, 1982).

De esta forma se logra analizar cada subsistema para delimitar su campo de accion y definir
su funcionamiento e importancia dentro del sistema; con el fin de lograr un prospero
desarrollo del mismo.

Segun Cuervo (1967), la Teoria General de Sistemas establece las bases conceptuales para
la organizacion del conocimiento interdisciplinario y brinda, por lo tanto, un marco de
referencia coherente que permite identificar los elementos componentes e interactuantes de

un fendmeno dado, asi como las funciones, relaciones, e interaccion de éste con su entorno.



“El turismo es un conjunto bien definido de relaciones, servicios e instalaciones
que se generan en virtud de ciertos desplazamientos humanos...” (Cuervo, 1967)

Por lo tanto dentro del conjunto o sistema turistico podemos identificar los siguientes
subsistemas:

e Planta Turistica

e Atractivo Turistico

e Producto Turistico

e Demanda

e Infraestructura

e Superestructura

Planta Turistica

Este subsistema es la base para la conformacion de los servicios que se ofreceran a los
turistas. La planta turistica esté integrada por dos elementos:

» Equipamiento

» Instalaciones
El equipamiento incluye todos los establecimientos administrados por la actividad publica o
privada que se dedican a prestar los servicios basicos (Alojamiento — Gastronomia —
Esparcimiento — Servicios complementarios: Agencias de Viajes, Casas de cambio, etc.)
En cuanto a las instalaciones, se engloban todas las construcciones especiales (distintas a
las estipuladas por el equipamiento) cuya funcion es facilitar la practica de actividades
especificamente turisticas; son obras indispensables para que una actividad pueda llevarse a
cabo.

Atractivo Turistico

Podemos entender a los atractivos turisticos como la materia prima del Turismo. Sin
embargo no hay que confundirlo con la apreciacion de la materia prima industrial, ya que
existen grandes diferencias sustanciales. Una de ellas es su premisa de conservacion del

atractivo, ya que el mismo no se extrae de su medio natural para ser procesado (como es el



caso del proceso industrial). Otra distincion radica en que en la industria la materia prima
debe trasladarse a los centros de produccién donde se asienta la planta industrial, en cambio
los atractivos turisticos son inamovibles y se debe desarrollar la planta turistica en el radio
de influencia del mismo.

Los atractivos turisticos son el recurso primordial para desarrollar el turismo ya que a partir
de su existencia se puede pensar en construir una planta turistica que permita explotarlo

comercialmente.

Producto Turistico

El producto turistico esta constituido por los bienes y servicios turisticos que componen la
oferta de cada region.

Sin embargo cabe destacar con respecto a los bienes materiales que son aquellos
comercializados por el turismo y que no necesariamente se originen en un aparato
productivo turistico.

En cuanto a los servicios entendidos como producto turistico, son un medio mas que un fin,
ya que el turista consume dichos servicios para satisfacer necesidades elementales (dormir,
alimentarse, trasladarse) vinculadas con su real motivacion de visitar un atractivo o realizar
otra actividad relacionada al mismo.

Por lo tanto podemos definir al producto turistico como aquel conjunto de bienes y
servicios que le permiten llevar a cabo la experiencia de visitar un atractivo.

Otro aspecto a tener en cuenta es el caracter de abstracto que posee el producto turistico.
Esto se refiere a que al momento de comprar un viaje (producto) el futuro turista no puede
ver o tangibilizar lo que adquirié. Sin embargo al momento de hacerse efectivo el uso del

servicio en el destino, se transforma en un consumo concreto.

Demanda

Podemos definir a la demanda desde dos perspectivas: la primera se refiere al nimero de
turistas que visitan una region o pais, y a los ingresos que generan en consecuencia; y la
segunda establece la distribucion de los consumos entre toda la gama de servicios que se

ofrecen en las distintas regiones.
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Cuando se tienen en cuenta la contabilizacién econdmica-financiera de servicios turisticos
no solo se hace hincapié en el nimero de visitantes que visitan un atractivo, sino en la suma
total del consumo de los servicios complementarios que conforman la actividad turistica.
Segun Boullon (1986), la demanda es aquella que la especifica con la suma de los bienes y
servicios solicitados efectivamente por los consumidores en cada unos de los sitios
visitados.

Pero como no siempre los turistas encuentran lo que solicitan, se puede establecer una
demanda real y otra potencial. Dentro de esta Ultima existen dos niveles de potencialidad:
uno del viajero posible hacia mercados no conquistados; y el otro un turista real y su

capacidad no satisfecha de consumir servicios turisticos.

Infraestructura

Este subsistema funciona como nexo entre el Atractivo Turistico y la Planta Turistica, ya
que se refiere a todas aquellas dotaciones de bienes y servicios con las que cuenta un pais o
region para sostener y desarrollar sus estructuras productivas, exceptuando a las
instalaciones y equipamientos propios de cada zona.

Por lo tanto al referirse puntualmente a la “Infraestructura Turistica” estamos hablando de
aquellas dotaciones de variados servicios a nivel interno de cada region turistica (ciudad,
atractivo puntual, etc.) que facilitan el desarrollo de dicha actividad. En su clasificacién se

estipulan distintas categorias, como por ejemplo:

1. Transporte:
a. Terrestre: red de carreteras, talleres, sefializacion, terminal de 6mnibus, red
ferroviaria, etc.
b. Aéreo: aeropuertos, terminales, servicios aéreos, etc.
2. Comunicaciones: postales, telegréficas, fax, telefénicas, etc.
3. Sanidad: red de aguas, red de desaglies, recoleccidn de basura, etc.

4. Energia: red eléctrica.
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Superestructura

La Superestructura es aquel subsistema superior encargado de regular a todo el sistema
turistico.

Esté& constituido por organismos especializados, tanto publicos como privados, que tienen
por finalidad controlar y garantizar el correcto funcionamiento y accionar de cada
subsistema, armonizando las relaciones existentes entre ellos para facilitar la produccién y
venta de los diversos productos turisticos.

Cabe resaltar la diferenciacion existente entre los organismos publicos y privados. Los
primeros, presentan como funciones principales la promocion turistica en el extranjero, el
control de calidad de los servicios, la fijacion y control de precios, planificacion del
desarrollo, promocidn de inversiones privadas, entre otras.

Por parte de los organismos privados, estan representados por aquellas organizaciones o
empresas que persiguen y postulan sus intereses particulares (Asociaciones hoteleras,
restaurantes, agencias de viajes, guias turisticos, transportistas, etc.).

Debido a la importancia de la superestructura en la regulacion final del sistema turistico, y a
las irregularidades que presentan en la actualidad, dicho subsistema se analizara y

desarrollara en forma mas extensa en los siguientes capitulos.
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3.2. Definicién de Turismo

En cuanto a la conceptualizacion del turismo, desde sus comienzos se lo ha abordado desde
distintas perspectivas; tanto sociales, econémicas como operativas. Por lo tanto dicha
definicion ha traido ciertas diferencias y controversias entre los idéneos que la han
abordado.

No obstante es en 1942, cuando dos profesores suizos (Hunziker y Krapf) logran concretar

una definicién del turismo que logra una gran aceptacion entre los expertos del tema:

“Turismo es el conjunto de las relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio, en
tanto que dicho desplazamiento y permanencias no estén motivados por una

actividad lucrativa principal, permanente o temporal. ”(Hunziker y Krapf, 1942).

Esta definicion es una de las aceptadas y validas, pero a su vez esta muy focalizada en el
aspecto técnico de la tematica. Segun la OMT (2001) podemos incluir aspectos tales como
la naturaleza del desplazamiento destacando el caracter voluntario del mismo, motivado por
factores tales como el ocio, negocio, placer, etc. Ademas dicho desplazamiento debe ser
superior a las 24hs. En este caso se aborda la tematica del turismo como una actividad de
consumo.

Por ultimo se debe tener en cuenta también el aspecto social del turismo, entendiendo al
mismo como una actividad relacionada con el placer, el descanso, el desarrollo cultural y la
recreacion, en el uso del tiempo libre; generando maultiples interrelaciones de importancia
social, econémica y cultural. (Padilla, 1997)

No debemos solamente detenernos en una Unica vision del mismo. Debemos entender que
el Turismo trasciende todo tipo de fronteras y cada tematica o punto de vista desde la cual
es abordado, es aceptable y puede variar de acuerdo a su finalidad. No solo es una actividad
econdmica rentable, sino que ademas debemos valorar su esencia intercultural y social que
se expresa a través de las motivaciones y vivencias que experimentan aquellas personas que

visitan otro tipo de cultura y espacio natural. Es entendible que a partir de la evolucion y
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continuo desarrollo y progreso del mismo cada vez se intente mas analizar y entender este

concepto.

3.3. Clasificacion del turismo

El turismo puede ser clasificado desde distintos puntos de vista, teniendo en cuenta la
finalidad y sus principales caracteristicas que lo componen.
La principal clasificacion de esta actividad es: turismo nacional o interno, y turismo
internacional o externo; donde se tiene en cuenta aspectos tales como la residencia del
turista y el ambito de su desplazamiento. El primero abarca aquellos desplazamientos que
realizan los residentes de un pais, fuera de su lugar habitual de residencia, hacia otras areas
dentro del territorio de su propio pais. Por el contrario el turismo externo es aquel realizado
por los habitantes de un pais, que se desplazan hacia otro pais distinto al de su domicilio
habitual.
Otros aspectos que se tienen en cuenta para realizar una clasificacion del turismo son las
siguientes:

e Segun el motivo de viaje: turismo vacacional; turismo especializado; turismo de

afinidad

e Segun la forma de viaje: turismo individual; turismo de grupo

e Segun el tipo de viaje: turismo independiente; turismo organizado

e Segun la permanencia en el lugar de destino: turismo itinerante; turismo residencial

e Segun el tipo de operacion: turismo emisivo; turismo receptivo
Es esta ultima clasificacion la que merece una especial atencion debido a la temética

desarrolla en esta investigacion.
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3.4. Turismo Receptivo

En cuanto al turismo receptivo, se lo entiende como aquella actividad que involucra a
turistas provenientes del exterior o de cualquier otro punto localizado dentro del territorio
nacional, que consumen servicios turisticos prestados por empresas de region y que son
caracteristicos y desarrollados la misma.
Un factor importante para el desarrollo del turismo receptivo es la posicion geografica del
pais receptor, donde va a depender de la cercania existente a los principales mercados
emisores. Por lo tanto el mayor volumen de demanda receptiva se origina en los paises
limitrofes, los cuales se ven beneficiados por el ahorro en la transportacion debido a la corta
distancia existente entre los paises.
En cuanto a la Operacién Receptiva, es considerada como la puesta en marcha o
efectivizacion de producto turistico. Se tiene en cuenta aquellas acciones cuya finalidad es
asegurar la correcta recepcion del pasajero en el destino y la prestacion de los servicios
contratados en forma y tiempo en que se pactaron. La operacidn receptiva es la prestacion
real del producto local. Abarca dos campos basicos de accion:

a) la organizacion receptiva del destino

b) la organizacion receptiva del programa

La organizacion receptiva del destino es aquella que fija las pautas y establece las politicas
turisticas locales para regular y controlar dicha actividad, cuyo responsable directo es el
sector publico o las entidades rectoras de la actividad en la localidad.

La organizacion del programa es la real prestacion del mismo y su responsable directo es el
operador, el cual es el encargado de la conformacion del producto turistico receptivo, y
quien actia como intermediario entre el consumidor y los prestadores de servicios de base.
Ambos campos se complementan y dan origen al producto-destino. Al mismo tiempo se
relacionan con los distintos mercados y compiten con otros destinos y productos de
identidad similar o sustitutos. De esta manera se observa que la operacién receptiva integra
el proceso de desarrollo turistico, abarca las estrategias de comercializacion, promocion y

produccion.
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3.5. Destinos Turisticos

Para lograr una correcta gestion del turismo en una determinada region es necesario
establecer un marco general para la consolidacion y desarrollo de un “Destino Turistico”.
Entender que engloba dicho concepto, con sus alcances y teorias, descifrar las
caracteristicas esenciales para poder potenciarlas, y las proyecciones que se puedan

establecer sobre el mismo.

La Organizacion Mundial de Turismo se refiere a destino turistico de la siguiente manera:

“Espacio fisico donde el visitante permanece y consume al menos una noche.
Incluye diversos tipos de productos, servicios y atractivos dentro de un radio de
influencia de un dia de ida y regreso. Tiene un limite fisico y administrativo que
define su administracion. Su imagen y percepcion determina su competitividad
en el mercado. Incluyen distintos grupos de interés, incluyendo la comunidad

local. Puede conformar destinos mas amplios. (OMT, 2002) ”

Asi mismo los destinos estan constituidos por una serie de elementos vitales para su
funcionamiento, los cuales establecen su extension y modo de uso (OMT, 2007):
e atractivos naturales o culturales que inducen al viaje
e centros poblados que ejercen la funcidn de ndcleos de servicios
e equipamiento e instalaciones turisticas, la red vial y la infraestructura de servicios
béasicos

e precio e imagen

Por otra parte se debe tener en cuenta a los actores sociales participantes en los destinos.
Entre ellos se destacan el sector pablico, privado, los residentes del destino y los visitantes.
Para lograr un correcto desarrollo y gestion del espacio es necesario lograr una actuacion
consensuada y estipulada de cada actor. Es decir, que cada sector participante sepa cual es

su funcidn y responsabilidad dentro del destino, y la lleve a cabo correctamente.
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El desafio para los destinos se orienta, por lo tanto, a desarrollar una cultura de servicio,
preservar el entorno natural, logrando la mejor congruencia con la infraestructura, sin que
esta afecte nocivamente a dicho entorno; y ofrecer un conjunto de productos que pueden

satisfacer las expectativas de los visitantes.

Otro aspecto a tener en cuenta es el “Ciclo de Vida de los Destinos Turisticos”. Dicha
problematica radica especialmente en el caracter ciclico que evidencias gran parte de los
sitios turisticos.

Conocer las diferentes etapas que recorren los destinos turisticos permite lograr una
correcta gestion y conocimiento para enfrentar dichas situaciones, logrando el desarrollo y
progreso del mismo.

Fue el gedgrafo canadiense R.W. Butler quien desarrollo un modelo inductivo de la
evolucion de los destinos turisticos, donde se aprecian las distintas etapas por las que

atraviesan los mismos.

Gréfico 2

Ciclo de Evolucion de los destinos Turisticos
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Fuente: The Tourism Area Life Cycle. Applications and Modifications. R. Butler 2006
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Segun Butler (2006), se identifican seis fases de desarrollo, cada una de ellas caracterizada
por comportamientos diferentes de los componentes de la demanda y de la oferta, los que se
reflejan mas tarde en términos de imagen, de valorizacion de los recursos y de
modificaciones en la configuracion del espacio turistico.

Teniendo nocidn sobre las distintas etapas, se puede llevar a cabo una mejor gestion para
administrar el destino y enfrentar cada fase con conocimiento previo que permita una mejor

preparacion al momento de tomar decisiones.

3.6. Agencias de Turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, las Agencias de Turismo pueden ser definidas
como sociedades constituidas con un fin mercantil, que se dedican en forma habitual y
profesional a asesorar, organizar, y vender viajes y/o servicios turisticos.

Su principal funcién es la de intermediacion entre las turistas que demandan este servicio y
los productores de los mismos, donde la misma debe gestionar y mediar la reservacion,
distribucion y venta de los productos.

Otra funcién primordial es el asesoramiento, donde se informa al cliente sobre las ofertas
con la que cuenta la agencia y las caracteristicas de los destinos.

Por dltimo, las agencias desempefian funciones de organizacion que se basan en la
creacion, disefio, planificacion y venta de productos o paquetes turisticos donde se

combinen varios servicios.

Las agencias de turismo pueden ser clasificadas desde distintas perspectivas. No obstante la
principal clasificacion existente sobre las mismas es la siguiente:

Mayoristas: integran y operan sus servicios turisticos y los venden a traves de otras
agencias, ademas de hacerlo directamente al pablico.

Minoristas: venden directamente al publico, servicios turisticos que operan o generan otros
prestadores de servicios.

Operadores: integran y operan sus propios servicios turisticos y los venden a través de

otras agencias, mayoristas 0 minoristas, y no directamente al publico.
18



Otro aspecto a tener en cuenta para la clasificacion de las agencias es segun la actividad que
realizan y el tréfico de viajeros que desarrollan.

Agencias Emisoras (outgoing): son aquellas situadas en zonas caracterizadas por la emision

de turistas hacia otros centros turisticos de relevancia. Ofrecen paquetes o productos a
desarrollarse fuera de la residencia habitual de la agencia, los cuales pueden ser producidos
por los mayoristas u organizados por ellos mismos.

Agencias Receptivas (incoming): son aquellas situadas en zonas de gran afluencia turisticas,

y se encargan de atraer viajeros de otras areas geograficas, ofreciendo productos turisticos
caracteristicos a la region donde la agencia se localiza.

En muchos casos las agencias de viajes mas importantes realizan ambas actividades o

funciones, debido principalmente a la zona puntual donde esta ubicada, ya que debe existir

la suficiente demanda emisiva y receptiva para que funcione.

3.7. Clasificacion de Agencias de Turismo en Argentina

Empresas de Viajes y Turismo: son aquellas que pueden realizar todas las actividades que

determina el Art. 1 para sus propios clientes o para otras agencias del pais o del exterior,

para terceros.

Agencias de Turismo: son aquellas que pueden realizar todas las actividades del Art. 1 de
dicha Ley, exclusivamente para sus clientes, incluyendo el turismo receptivo.

Agencias de Pasajes: son aquellas que solo pueden actuar en la reserva y venta de pasajes

para todos los medios de transporte autorizados, o en la venta de los servicios programados

por las Empresas de Viajes y Turismo y los transportadores maritimos y fluviales.

Entre las principales actividades a desarrollar por las agencias de turismo, estipuladas en el
Art. 1 de la Ley 25.997, podemos mencionar las siguientes: intermediacién en la reserva o
locacién de servicios de transporte y hoteleros, la organizacién de viajes de caracter

individual o colectivo, la recepcion de turistas durante su viaje y permanencia en el pais, la
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representacion de otras agencias, la realizacion de actividades similares o conexas a las

anteriores.

3.8. Empresa Turistica

Siendo el principal foco de atencion de este trabajo las Agencias de Turismo Receptivas, se
aborda una vision de las mismas desde el concepto de Empresa Turistica para lograr
entender su esencia y funcionamiento.
Por lo tanto debemos comenzar por entender el concepto de Empresa, y posteriormente su
calificativo de “Turistica”
Primeramente podemos definir a la empresa como:
“...una organizacion que tiene por objeto producir, comercializar o
transportar productos... ” (Bach, J.R. 1927).
Segun P. Kohen (2005) y su andlisis sobre las Empresas vinculadas al Turismo, toda
empresa es una unidad economica y social compuesta por un conjunto de recursos que
mediante una estructura organizativa, tiene como principal funcion proveer de bienes y
servicios a la sociedad para su satisfaccion; teniendo como propdsito vital un beneficio

econdmico, ademas de otros objetivos particulares de cada organizacion.

Continuando con la conceptualizacion de Empresa, debemos mencionar los distintos

recursos y factores incidentes en el funcionamiento.

Teniendo en cuenta que la actividad turistica muestra una variada composicion vy
complejidad no solo en sus actividades, sino también en sus desarrollos productivos, segin
los bienes y servicios que ofrecen al mercado. Las empresas turisticas no difieren de las
demas organizaciones, en cuanto a su definicion de acuerdo al tipo de publico al cual se
dirigen y para quienes producen sus bienes y servicios, es decir su calificativo de

“turistica”.
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Entendemos entonces que la empresa de turismo es entendida en este caso como la Agencia
de Turismo Receptiva. Concentra todos los aspectos anteriormente definidos y los aplica en
el mercado turistico.

En cuanto a los consumidores que se mencionan, nos referimos en este caso a los turistas
que visitan el destino por distintos motivos y que su necesidad se satisface a través de
consumir el bien que produce la empresa.

Dicho bien y/o servicio, no es mas que el producto turistico que engloba la oferta receptiva

que se desea ofrecer.

A nivel mundial se considera como empresas turisticas todas aquéllas que proporcionan al
turista los servicios necesarios durante el desplazamiento y estadia temporal en los nucleos
receptores. Pero como el turista en el nlcleo receptor tiene un comportamiento similar al
originario y necesita de los mismos servicios que éste, todas las empresas del destino, en
principio, pueden ser turisticas.

Por tal motivo, se tiende a dividir a dichas empresas en Principales o Secundarias,
haciendo referencia a esta categorizacion de acuerdo a conceptos tales como el uso
mayoritario 0 minoritario de sus servicios por parte de los turistas 0 a que éstas presten
servicios imprescindibles o no (Primarios o Secundarios), a los mismos.

De esta clasificacidn provienen la distincion entre las que constituyen la oferta basica y las
que conforman la oferta complementaria (Carlos Vogeler, 1995), entendiendo que las
primeras suministran aquellos bienes y servicios de cardcter netamente turisticos
(alojamientos, transporte, etc.); y las segundas aquellos otros servicios que, sin ser
exclusivamente turisticos, son demandados por los turistas y complementan a la oferta

basica (alimentacion, deportes, comercio y ocio, etc.).

En este trabajo se critica fehacientemente esta clasificacion, porque, salvo las empresas que
brindan el servicio puramente turistico (paquete programado, excursion, etc.), ninguna otra
ofrece servicios exclusivos a los turistas. El transporte, el alojamiento y demas actividades
pueden ofrecerse a turistas y no turistas. No hay mas empresa turistica que aquélla que
ofrece sus servicios exclusivamente a los turistas. La cual elabora sus productos pensados,

con la informacion y conocimientos necesarios, en forma exclusiva para el turista.
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Las otras empresas que consideramos tradicionalmente empresas turisticas, hoteles,
transportes, restaurantes, bares, cafeterias, salas de fiestas, etc., no son mas que empresas
facilitadoras de insumos de Turismo, con cuyo aporte o materia prima, las Agencias de

Viajes elaboran el producto turistico

Para lograr un mejor andlisis e investigacion es necesario reducir el margen de clasificacion
y especificar aun mas el segmento para fomentar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de

la actividad turistico-receptiva.

3.9 Producto Turistico

Como ya se ha mencionado anteriormente en este trabajo, el Producto Turistico es un
subsistema de vital importancia dentro de la actividad turistica (abordado en Teoria de
Sistema aplicada al Turismo). Su principal relevancia radica en que es el elemento tangible
0 intangible que conforma el servicio a prestar o bien a consumir. Es decir que reune en si
al elemento esencial a través del cual se expresa la actividad para ser consumida por el

turista.

Por lo tanto merece una atencion especial para poder comprender y establecer pautas que
permitan fomentar dichos atributos en un destino turistico.

En el caso de este analisis, se debe prestar especial atencion a los productos turisticos
receptivos que se ofrecen, por ende comenzamos por analizar la definicién y diferentes
alcances de este concepto. A partir de ello podemos deducir en qué situacion se encuentra
la oferta actual de productos receptivos en la ciudad de Rosario y proponer un analisis con

sustento empirico.

Una de las definiciones mas aceptadas sobre dicho concepto, es la detallada a continuacion:
“...un producto turistico es una combinacion de prestaciones tangibles e
intangibles que ofrecen unos beneficios al cliente como respuesta a

determinadas expectativas y motivaciones...” (Altemachin, C. 1995)
22



En la misma podemos apreciar que se mencionan las propiedades de tangibilidad o
intangibilidad del producto turistico, y la necesidad de satisfacer las expectativas del
cliente.

Diversos autores han resaltado estas particularidades por lo que podemos inferir su
importancia y necesidad al momento de generar un producto.

Aunque mayormente los productos de este tipo son intangibles, ya que no podemos
palparlos fisicamente sino que se expresan a través de practicas, es necesario definir esta
caracteristica.

Los componentes intangibles hacen que los consumidores no estén seguros de lo que
compran, por lo que se les brinda la ayuda necesaria comunicandoles a través de distintas
acciones, las ventajas y satisfacciones que la compra les va a proporcionar. Los productos
turisticos, por su calidad de “servicios”, se experimentan pero no se poseen, se compra su
uso, pero no su propiedad.

El otro punto de vital importancia es la necesidad de satisfacer las expectativas del Turista.
Para poder lograr este objetivo es necesario conocer los requisitos que posiblemente
requieran los clientes, los cuales deben fomentar el consumo de los mismos. El producto
turistico no existe en tanto y cuanto el turista no se persone en un destino, disfruta de sus
atractivos practicando determinadas actividades y hace uso de determinados servicios.

Por lo tanto para generar y potenciar ese consumo, a través del arribo de turistas a un
destino y el posterior uso del producto; se debe tener informacion y conocimientos

suficientes para definir los aspectos y recursos que lograran satisfacer dichas necesidades.

No obstante, cabe destacar, que al momento de definir este concepto se plantea la cuestion
del alcance de un Producto. Es decir, hasta qué punto se entiende que es un producto y
cuando deja de serlo. Por ejemplo hay autores que sostienen que un destino puede ser
considerado un producto. Aunque esta tematica puede abarcar un amplio debate y analisis,
el cual no desarrollaremos en este trabajo, podemos mencionar la clasificacion propuesta
por Carmen Altemachin (1995), donde se propone que existen dos tipos de productos
claramente diferenciados, un producto global representado a través del destino en si; y otro

a nivel especifico individual, donde se lo analiza desde un punto de vista empresarial.
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El primero incluye el desplazamiento (medios de transporte) y los atractivos del destino
(servicios y equipamientos). La complejidad de este concepto provoca que, a nivel de
destino, no haya un unico responsable del producto ya que estdn implicados el sector
publico y privado. EI peligro estriba en que la fragmentacién de la oferta y la falta de
coordinacion entre ambos sectores conduzcan a una falta de definicion del producto.

Por su parte el producto turistico a nivel empresarial, estd limitado al conjunto de
componentes de la oferta de una empresa que puede ser Unica, o diversificada si se ofrecen
varias combinaciones de servicios pensados para dar respuesta a diferentes segmentos de
mercados. Se trata de una integracion vertical de servicios organizados y controlados
totalmente por las empresas, por lo que el nivel de definicion de producto es mayor que en

el caso del producto global.
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4. METODOLOGIA

Para llevar a cabo este trabajo de investigacion, en cuanto a su metodologia aplicada, la
podemos dividir en diferentes etapas.

En un primer momento se trabajo con la recopilaciéon de datos secundarios, brindados por
entidades de turismos principalmente, como el ETUR (Ente de Turismo de Rosario) y la
Secretaria de Turismo de la Nacion. Lo que permitio revelar la situacion de la actividad
receptiva en la ciudad, comprendida por fuentes oficiales. De esta forma se busco y analizo
informacion referida al funcionamiento y actualidad de las agencias receptivas en Rosario,
y a su vez se infirio sobre la funcion y relacion que mantiene los organismos municipales

(Municipalidad, ETUR, Secretaria de Turismo) con dichas agencias.

Por otra parte se realizo una exhaustiva recopilaciéon de datos primarios acerca del universo
de agencias de turismo receptivas existentes en la ciudad de Rosario. Para llevar a cabo
dicho procedimiento se utilizaron la técnica de observacion y entrevistas no estructuradas a
las distintas agencias registradas bajo la ARAV (Asociacion Rosarina de Agencia de Viaje)
yel ETUR.

Durante esta etapa se puso en valor al momento del trabajo de campo, variables como:
ubicacion comercial, oferta turistica receptiva, analisis de paginas web y medios de
comunicacion, metodologia de trabajo de las agencias, etc. La cual otorgo datos esenciales
para diagnosticar el presente del funcionamiento de las agencias receptivas y su incidencia

en la ciudad de Rosario, como destino turistico receptor.

Asimismo se llevo a cabo una comparacion entre ciudades que funcionan en la actualidad
como destinos turisticos relevantes (Bariloche, Ciudad Autonoma de Buenos Aires,
Ushuaia), con el fin de analizar el desarrollo y funcionamiento que llevan a cabo dichos
destinos en comparacion con la ciudad de Rosario.
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5. ACTUALIDAD TURISTICA EN LA CIUDAD DE ROSARIO

La ciudad de Rosario esta ubicada en el sur de la Provincia de Santa Fe, siendo la ciudad
maés grande e importante de la misma, sobre la margen derecha del rio Parana.

Cabe destacar también su ubicacion estratégica dentro del Mercosur como punto clave del
“Corredor Bioceanico” que une el Océano Atlantico con el Pacifico, uniendo paises como
Brasil, Uruguay, Paraguay y Chile; y su importancia dentro de la hidrovia del rio Parana.

Se encuentra unida por autopistas tanto con Buenos Aires (300 km.), Cérdoba (400 km.) y
Santa Fe (150 km.). Ademas de la multiplicidad de pueblos y ciudades de menor tamafio e
importancia que se encuentran en su area de influencia, las cuales estan todas conectadas
mediante rutas asfaltadas en buen estado. Es el caso de Victoria, Gualeguay y
Gualeguaychu, San Lorenzo, etc. Lo que convierte a Rosario en un centro de permanencia
y distribucion con altas potencialidades.

En cuanto a su conectividad, Rosario cuenta con dos accesos viales: la ruta Nacional N° 9 y
la Av. Jorge Newbery, ambas conectadas con la Av. de Circunvalacion de Rosario.

Posee un Aeropuerto Internacional, ubicado al noroeste de la ciudad, a 15 km. del centro de
la misma. Su imponente Terminal de Omnibus “Mariano Moreno”, se encuentra situada en
centro de la ciudad; al igual que la Estacion de Tren Rosario Norte, donde se ofrecen
traslados de pasajeros a distintas ciudad del pais.

En la actualidad la ciudad de Rosario se ha convertido en uno de los destinos predilectos de
la Argentina, a partir de las estadisticas brindadas por el ETUR (2011), se ha demostrado el
incremento notable de visitantes con respecto al afio 2010; y lo que permite realizar
predicciones para los siguientes afos.

Este incremento se ve reflejado no solo en el turismo nacional, el cual ha tenido un gran
desarrollo y fomento a partir de politicas de estado (como son los feriados y fines de
semana largo que permiten explotar al “mini-turismo”, y en este caso beneficiando a la
ciudad de Rosario como destino predilecto de este tipo de turismo.), sino también el
turismo internacional donde las cifras de arribos extranjeros aumentan proporcionalmente.
Segun el ETUR (2011) las consultas realizadas en sus oficinas se han incrementado un 50
% entre el afio 2010 y el 2011. Asimismo se registro un aumento del 30% en consultas del

turismo nacional, y un 170% en consultas del turismo internacional.
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Tabla 1

Cordoba crecié un 170% Chile crecié un 175%

Entre Rios crecié un 50% Brasil crecié un 130%

Buenos Aires  crecié un 25% Uruguay creci6 un 90%

Santa Fe crecié un 15%

Capital descendio un 3%

| Nacionales ~ Internacionales |

Neuquén crecidé un 200% Israel crecio un 380%

Mendoza crecié un 55% Alemania crecié un 310%

Tucuman crecié un 25% Colombia creci6 un 290%
Peru crecié un 200%
Francia  crecié un 160%
Espafia  crecio un 135%

Fuente: ETUR

Otro aspecto importante a tener en cuenta es, que la estadia promedio durante el afio 2011
fue de 3 dias y 2 noches (ETUR, 2011), lo que evidencia el posicionamiento que ha tenido
Rosario como destino de “Mini-Turismo” a partir de los feriados y fines de semana largo,
por lo que se deberia implementar una serie de medidas y politicas en torno a este tipo de
turismo y su especial desarrollo.

Para darle sustento a este incremento de turistas y posicionamiento de Rosario como

destino predilecto se evidencian a continuacion las cifras totales de turistas durante el afio

2011.
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Tabla 2
TOTAL TURISTAS 2011

727 260
746 459
1372 399
1509 271
718 220
1357 143
3662 460
1822 300
1262 285
1512 284
1477 426
1441 532

Fuente: ETUR

Grafico 3: Procedencia de Turistas 2011

B NACIONALES

W EXTRANJEROS

Fuente: ETUR
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A este notable aumento de turistas, debemos relacionar la cantidad de camas o capacidad
hotelera existentes en la ciudad, la cual es de 8.700 camas aproximadamente (ETUR,
2011). No obstante, segun fuentes del ETUR, se prevé extender esta cifra a 10.000 camas
con la construccién de nuevos hoteles en la ciudad. Lo que acompafiaria correctamente a
este incremento y posicionamiento de Rosario como destino turistico en la actualidad.

Ya habiendo introducido los aspectos mas relevantes de la ciudad en cuanto a su
descripcion y relacion con la practica turistica, nos enfocaremos mas precisamente en el

tema puntual de este trabajo: las agencias de turismo receptivas en la ciudad de Rosario.
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6. AGENCIAS RECEPTIVAS

6.1 Funcionalidad: Aspectos y Requisitos

A partir de todo el material bibliogréafico investigado, junto con diversas entrevistas a

actores de gran importancia en la materia, mas el aporte personal que le puedo otorgar a

esta tematica, he inferido en redactar y estipular en forma particular y especifica, los

distintos aspectos relevantes que deben llevar a cabo las Agencias de Turismo Receptivas

en su practica.

Estos requisitos y habitos fueron confeccionados para otorgarle un marco de referencia, el

cual no se ha encontrado detallado en otra obra o archivo.

A continuacion, seran detallados en orden de importancia:

Oferta Turistica Receptiva: es necesario contar con una amplia y variada oferta de

programas y paquetes receptivos a ofrecer, no solo en la ciudad con los tipicos tours
y excursiones que permiten conocer los atractivos mas importantes; sino también
incluir otras opciones en las ciudades o pueblos cercanos, haciendo funcionar a
Rosario como un “centro de distribucion”.

Oferta de Servicios Complementarios: al igual que la oferta puntual de programas y

paquetes receptivos por la ciudad en cuestion y su area de influencia, se debe
complementar dicha oferta con otros servicios de utilidad para el turista; como es el
caso de Hoteleria, Transporte, Alquiler de Autos particulares, Venta de entradas a
Espectéaculos, etc.

Disposicién del local comercial: he aqui un importante punto a tener en cuenta, y

gue muy pocas agencias ponderan. Es de vital importancia que las agencias cuenten
con un local comercial con vista a la via publica para permitir un facil acceso por
parte de los turistas. Hay que tener en cuenta que los mismos desconocen la ciudad
y aunque hayan sido informados acerca de donde pueden encontrar su agencia
receptiva, serd muy dificil hallarla estando éstas ubicadas en galerias comerciales y

edificios que no cuentan con informacion visual en sus entradas.
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e Guias bilingiies: debido al continuo contacto con turistas extranjeros de distinta

habla, y siendo éstos los principales demandantes del turismo receptivo, es
necesario contar con guias bilingties dentro de su oferta de paquetes receptivos.

e Paginas Web y Folleteria: entre los principales medios de comunicacion a tener en

cuenta se destacaron los siguientes ya que debido a la practica turistica son los mas
importantes y de mayor llegada al turista. En la actualidad las consultas de turismo
via internet han crecido considerablemente. Por su parte la folleteria es un
complemento muy importante para los turistas que desconocen la ciudad y sus
alrededores.

e Inclusion de discapacitados: a partir de la universalidad del turismo, es necesario

abarcar todo los posibles clientes o mercados. La inclusion de personas con
capacidades diferentes permite incluir un importante nicho de mercado que se
encuentra en constante crecimiento desde el punto de vista turistica y que no se debe

dejar de lado.

e Horarios de atencién al puablico: los horarios de atencion al publico deben ser
abracar las principales franjas horarias donde se reservan y llevan a cabo los
programas turisticos, incluyendo los sadbados. De ser posible anexar teléfonos

particulares para consultas fuera del horario de atencion.

Estos aspectos o variables fueron tenidos en cuenta al momento de realizar el trabajo de
campo donde se obtuvieron datos primarios provenientes del universo de agencias
existentes en la ciudad. A partir de ello se pudo continuar con el andlisis de los resultados
obtenidos que se observaran mas adelante. No obstante en el siguiente gréafico se puede

observar los primeros resultados obtenidos luego del inventario realizado.
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Gréfico 3

Caracterizacion de Agencias Receptivas
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Fuente: Elaboracion propia

6.2. Agencias de Turismo Receptivas como elemento esencial

A partir de lo expuesto y desarrollado sobre el funcionamiento de las agencias de viajes en
la practica turistica, podemos inferir que su importancia dentro del mismo es de gran
relevancia.

Las agencias de turismo como subsistema dentro del sistema turistico, cumplen funciones
vitales para el desarrollo del mismo. Por un lado es el unico medio en el que se lleva a cabo
la relacion “Cliente (Turista) — Producto (Turismo)”, a partir de la cual se vinculan la oferta
y demanda necesaria para el desarrollo de esta actividad.

Acerenza (1986) afirma que “el funcionamiento del sistema turistico depende, entonces, de
que uno de sus elementos, el turista, adopte la decision de viaje. Decisién que origina toda
una serie de requerimientos, los cuales son satisfechos por las distintas empresas que

integran la industria turistica. Una de estas empresas es la Agencia de Turismo.
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Es evidente que si el turista no toma la decision de viaje, el sistema no funciona. Cuervo
manifiesta que:

...en efecto, los transporte operan porque tienen

pasajeros que los emplean; los hoteles existen

porque hay viajeros que en ellos se hospedan, los

restaurantes no podran operar sin clientes, ni las

agencias de viajes ni los guias de turistas

subsistirian si no hubiera quienes utilizaran sus

servicios (Cuervo, 1967)

El “mercado turistico” confluye en las agencias de viajes, los turistas necesitan de los
servicios de comunicacion, asesoramiento y venta de los productos turisticos; y a su vez el
turismo necesita de un medio masivo donde exponer sus productos y atractivos. Mas alla de
la vision econdmica del turismo donde los productores utilizan a las agencias como
vidrieras y nexo para la venta a los clientes potenciales; el turismo, desde el punto de vista
sociocultural donde las personas viven experiencias unicas visitando otros sitios totalmente
distintos al habitual, necesitan también de los servicios de las agencias que permitan dar a
conocer e informar sobre los atractivos naturales, culturales y sociales existentes en el
planeta. Es decir que sin la existencia de éstas seria casi imposible imaginar un correcto
funcionamiento y prosperidad del turismo.

A partir de esta relevancia expuesta, cabe destacar que para que el turismo pueda
desenvolverse y desarrollarse con normalidad depende de un correcto funcionamiento de
las agencias. Si éstas fallan en algun aspecto se vera reflejado y perjudicado en el sistema
turistico. No obstante su campo de influencia es total, ya que dichas agencias influyen en el
turismo nacional e internacional, en el turismo emisivo y receptivo. Por lo tanto a partir de
ineficiencias en este subsistema puede verse perjudicado tanto el turismo de una regién
receptora, como el turismo mundial a partir de la practica emisiva.

Por lo tanto las agencias de turismo merecen una mayor atencion al momento de analizar al
turismo como practica econoémica, social, cultural, etc. Se debe realizar un mayor hincapié

en la regulacién y control de las mismas.
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7. AGENCIAS DE TURISMO RECEPTIVAS EN ROSARIO

En la actualidad, las principales agencias de turismo se encuentran asociadas e inscriptas en
la Asociacion Rosarina de Agencias de Viajes (ARAV), con un total de 124 agencias.
Partiendo de este nimero, 15 de las mismas estan consideradas como “Agencias de
Turismo Receptivas” (ETUR, 2012).

Estas cifras obtenidas fueron comparadas con algunas ciudades que en la actualidad
califican como destinos turisticos de importancia. En el siguiente grafico se puede aprecia
dicha comparacion.

Grafico 4

Agencias de Turismo en distintas
ciudades
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Fuente: Elaboracion propia

En este grafico se puede apreciar la proporcion de agencias receptivas con respectos a las
agencias de turismo en general. En este caso la ciudad de Rosario deja en evidencia su
escasa cantidad de agencias receptivas que posee, siendo en la actualidad un importante
destino turistico que posee un alto grado de prosperidad y desarrollo. A su vez revela su
inclinacion hacia el turismo emisivo, el cual se aprecia en la inmensa brecha que existe en
la proporcion de agencias de turismo existentes con las agencias receptivas. Lo que ha
convertido a Rosario en la segunda ciudad emisiva en la Argentina (SECTUR, 2011).
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En el caso de Bueno Aires los datos fueron tomados del Portal Oficial de Turismo de dicha
ciudad (2012), donde Unicamente aparecen inscriptas un total de 73 agencias de las cuales
59 son receptivas. No obstante este nimero es proporcionalmente mayor, ya que segun la
AVIABUE (2012), la Ciudad Auténoma de Bueno Aires cuenta con 700 agencias de
turismo aproximadamente, pero no discrimina que cantidad de ellas son receptivas.

Por su parte la ciudad de Bariloche, icono de destino turistico en la Argentina, cuenta con
92 agencias de turismo de las cuales todas actuan como agencias receptivas (Sec. de
Turismo de S.C. Bariloche, 2012).

7.1. Listado de Agencias de Turismo Receptivas en Rosario

e Daminato Viajes

Direccion: San Martin 854

www.daminato.com.ar — info@daminatoviajes.com.ar
o Free Way

Direccion: Cordoba 1452. Piso 3. Palacio Minetti.

www.freeway.com.ar — contacto@freeway.com.ar

e Kauma Tour
Direccion: Corrientes 653 1° of.5

www.kaumatour.com.ar — kaumainfo@kaumatour.com.ar

e Le Rondini Viajesy Turismo
Direccion: Cérdoba 1280
www. lerondini.com.ar — viajes@lerondini.com

e Leone Viajes
Direccion: Sarmiento 778, loc. 11 (Gal. Paseo del Patio)

www.leoneviajes.com — info@leoneviajes.com.ar

e Maruja Turismo

Direccion: Sarmiento 1074, loc. 5

WWW.rosario.com.ar/marujaturismo - marujaturismo@gmail.com
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e Onix Viajes
Direccion: José Ingenieros 1519 Piso 5° Of 2

WWW.onixviajes.tur.ar — onix_viajes@hotmail.com

e Pampa's Incoming

Direccion: Sarmiento 854 piso 5, of. 2.

WWW.pampasincoming.com.ar — reservas@pampasincoming.com.ar

e Pasaporte Viajes & Turismo

Direccion: San Juan 671, loc 1
www.turismopasaaporte.com.ar — info@turismopasaporte.com.ar

e Receptivo Pilo
Direccién: San Lorenzo 987

www.receptivopilo.com.ar — rosario@receptivopilo.com.ar

e Rosa Corapi Travel

Direccion: Sarmiento 854, 28

www.rosacorapitravel.com — infoarg@rosacorapitravel.com
e Titania Empresa de Viajes y Turismo

Direccion: Cordoba 1080, loc. 5

www.titaniaturismo.com — Igallitelli@titaniaturismo.com

e Toury Suefios
Direccién: San Martin 1440

www.tourysuenos.com.ar — info@tourysuenos.com.ar

e Transatlantica

Direccion: Rioja 1198
www.transatlantica.com.ar — turismo@transatlantica.com.ar
e World Class

Direccién: Sarmiento 854, 8°

info@world-class.com.ar

36


http://www.onixviajes.tur.ar/
http://www.pampasincoming.com.ar/
http://www.turismopasaaporte.com.ar/
http://www.receptivopilo.com.ar/
http://www.titaniaturismo.com/
http://www.tourysuenos.com.ar/
http://www.transatlantica.com.ar/
mailto:info@world-class.com.ar

8. RESULTADOS

A partir del trabajo de campo realizado sobre estas agencias, se pudo inferir que solo 7 de
las 15 agencias ofrecen actualmente algun tipo de programa o paquete de turismo receptivo,

como se aprecia en el siguiente grafico.

Gréfico 5

Agencias de Turismo en Rosario

H Agencias de Turismo
B Agencias Receptivas

0 Ag. Receptivas con oferta
real

Fuente: Elaboracion Propia
Por lo tanto las restantes 8 (ocho) agencias no fueron tomadas en cuenta en el posterior
anélisis.
Teniendo en cuenta nuestro universo de 7 agencias que funcionan y ofrecen en forma

habitual programas receptivos, se obtuvieron los siguientes resultados.

8.1. Disposicién Comercial

Uno de los primeros aspectos que revelo esta investigacion fue que la mayoria del universo
de agencias receptivas analizadas poseen su local comercial en edificios o galerias
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comerciales. Unicamente 2 agencias que (representan el 29% del total de 7 agencias con
oferta real) cuentan con su local comercial ubicado frente a la via publica.
Gréfico 6

Disposicion Comercial de las Agencias

M Agencias con vista a lavia
publica

H Agencias sin vista a lavia
publica

Fuente: Elaboracion propia

Dicha disposicién perjudica al desarrollo del turismo receptivo, desde el punto de vista de
la relacion interactiante llevada a cabo entre el turista y la agencia que brinda los
programas turisticos. Si la agencia no cuenta con un local comercial con vista a la via
publica los turistas no podran ubicar facilmente la agencia, por lo que no se concretara la
relacion vital en la practica turistica-receptiva donde confluyen la oferta y demanda de
servicios.

A pesar de que los turistas cuenten con cierta informacion acerca de cdmo encontrar su
agencia receptiva, lo adecuado seria que la misma se encuentre en un lugar céntrico,
frecuentado por turistas, con vista a la via publica, de facil reconocimiento y acceso. Sin

lugar a dudas de esta forma se beneficiaria la practica receptiva en la ciudad.
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8.2. Oferta de Turismo Receptivo

En cuanto a la oferta turistica-receptiva y los datos recopilados en la investigacion, se
concluyo que un pequefio porcentaje de agencias cuentan con una oferta amplia y completa
(el 5% del total de agencias de turismo en la ciudad, ver Gréfico n°5).

Para que la oferta receptiva a brindar llegue a ser considerada como “amplia y completa”
es necesario que la agencia en cuestion cuente entre sus programas turisticos con paquetes
que permitan conocer los principales atractivos de la ciudad, sean tanto naturales, historicos
0 culturales, confeccionando una amplia gama de excursiones citadinas que permitan
conocer los diferentes aspectos turisticos que posee la ciudad. Ademas debe incluir ofertas
a ciudades cercanas que le permitan al turista conocer otros lugares de vital importancia y
riqueza turistica; convirtiendo de esta forma a Rosario en un centro de permanencia y
distribucion.

Estos dos tipos de ofertas, tanto las excursiones citadinas y los programas a ciudades dentro
del &rea de influencia rosarina, conforman una oferta amplia y completa. Asimismo se debe
anexar la importancia de ofrecer opciones turisticas puntuales (muchas veces terciarizadas)
que permitan incluir dentro del movimiento turistico a otros prestadores de servicios
menores. Este es el caso de los city tour en bicicletas, paseos en barco o en lancha,
espectaculos, actividades recreacionales, etc.

No obstante la mayoria de las agencias investigadas, ofrecen Unicamente excursiones y city
tours por la ciudad; sin contar con una variedad entre ellos. Es decir que tampoco se ha
tenido en cuenta lograr una variada oferta de excursiones citadinas, pudiendo diversificar
dichas salidas entre distintos tipos de atractivos y préacticas turisticas (turismo natural,
cultural, nocturno, histérico). Se ha universalizado un unico tipo de city tour que incluye un
“mix” de atractivos a visitar, lo cual deja fuera de contexto la diversificacion de la oferta
citadina.

Por ultimo se debe tener en cuenta la frecuencia y periodicidad de los programas que se
ofrecen. Este trabajo dejo en evidencia que la mayoria de los city tours y excursiones se
realizan durante los fines de semana. Aunque dicho periodo de la semana es el mas
predilecto y demandante para la realizacion de actividades turisticas, no se debe descuidar

los restantes dias habiles para la realizacion de las mismas.
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8.3. Medios de Comunicacion e Informacion

Otro aspecto a tener en cuenta es la comunicacion o publicidad que llevan cabo, la misma
se puede resumir en la utilizacion de folleteria a ofrecer a sus clientes y sus paginas web.
Dicha folleteria es de vital importancia para informar al turista foraneo sobre la oferta
turistica que puede conocer en la ciudad, y ademas lo utiliza como soporte de informacion
al momento de realizar la excursion. En este aspecto solamente 4 (cuatro) agencias
brindaron folleteria a sus clientes. Hay que prestar especial atencidn en este aspecto, en
cuanto a la confeccién y realizacién de los folletos a entregar, no solo su disefio grafico y
estético, sino que ademas la informacidn a presentar en el mismo y su posible traduccion a
diversos idiomas. De esta se refleja la altura y capacidad del destino para atender a todos
aquellos turistas que eligen visitar la ciudad, sin importar su procedencia e idioma.

Por su parte la publicidad a través de paginas web es llevada a cabo por la mayoria de las
agencias debido al uso extensivo que tiene hoy en dia internet. La mayoria de las consultas
y reservas se realizan a través de este medio masivo de comunicacion, por lo que resulta de
vital importancia confeccionar una pagina web propia de cada agencia que se encuentre a la
altura de dicho destino (en este caso Rosario), brindando la informacion necesaria para el
turista y “vender” la ciudad de la mejor forma posible; es decir crear una pégina interactiva
donde se pueda apreciar toda la oferta de la ciudad a través de videos, imagenes,
experiencias, etc.

Otro aspecto a tener en cuenta dentro de la utilizacion de paginas web es la veracidad de la
informacion a exponer. En esta investigacion se ha demostrado que en varias agencias la
informacion de oferta receptiva que ofrecen en sus paginas de internet, terminan siendo

falsas, deficientes o también inexistentes.
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8.4. Guias Bilingues

En cuanto al recurso humano utilizado en las agencias de turismo receptivas, hay que
destacar la presencia de los Guia Turisticos, y en este caso guias turisticos bilingues.

A partir de la evolucién y desarrollo en torno al turismo que ha tenido la ciudad de Rosario,
se ha transformado en un destino muy solicitado no solo por los turistas nacionales sino
también por los visitantes extranjeros. A partir de las cifras y datos ya expuestos en este
trabajo que reflejan dicho aumento y especifican la procedencia extranjera de un gran
porcentaje de los turistas que llegan a la ciudad, es necesario contar con una preparacion y
capacitacion para la recepcion y desenvolvimiento con ellos.

Es por esta razdn, la importancia de la existencia de guias bilinglies en las agencias de
turismo receptivas y en sus programas a ofrecer. Actualmente solo 3 (tres) agencias poseen
en forma permanente y a disposicion la presencia y servicios de guias bilingies. Sin ellos la
oferta de programas no es completa y se esta fallando en un aspecto fundamental de la
composicion del servicio a ofrecer. Los clientes actualmente son cada vez mas
demandantes y exigentes, por lo que pretenden un servicio completo donde ellos puedan
apreciar y disfrutar en su idioma los atractivos que han elegido visitar en la ciudad de
Rosario.
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8.5. Inclusion de Discapacitados

La inclusion a discapacitados es un aspecto relevante dentro de la practica turistica en

general que no debe ser relegada en el &mbito receptivo.

Grafico 7

Inclusion de Discapacitados

M Incluyen en su oferta

M Noincluyen en su oferta

Fuente: Elaboracion propia

Gracias a esta investigacion se rebelé que solo 1 agencia (de las 7 que ofrecen en forma
habitual programas receptivos) ofrece en forma permanente, dentro de su oferta de
programas receptivos, los medios necesarios para incluir a personas con capacidades
diferentes. No obstante hubo casos donde diversas agencias ofrecian algln tipo de servicios
para discapacitados pero Unicamente si se solicitaba con anterioridad y en determinado dia
de la semana.

Con la expansion del turismo y el consumo cada vez mayor a nivel mundial de esta
practica, es un error muy importante dejar fuera de alcance a aquellas personas con
capacidades diferentes, siendo estas un importante nicho de mercado. En la actualidad y
gracias a los avances tecnologicos, los principales centros turisticos del mundo cuentan con
una infraestructura apta para el desarrollo del turismo por parte de personas discapacitadas.
Por lo tanto debe ser una obligacion contar con programas receptivos que permitan
practicar dicha actividad a aquellas personas con capacidades diferentes.
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8.6. Horarios de Atencion al Publico

Por ultimo cabe destacar otro aspecto a tener en cuenta dentro del funcionamiento de las
agencias de turismo receptivas, su horario de atencién al publico. A partir del trabajo de
campo realizado se evidencio que la mayoria de las agencias cumplen horarios de atencion
regulares durante los dias de semana. Aunque los horarios varian entre las distintas
agencias siendo muchas veces “cortados”, dejando una franja horaria amplia sin atencion.

Durante los fines de semana la cuestion cambia, los sabados la totalidad de las agencias
trabajan medio dia y el domingo no lo tienen en cuenta como dia laboral. Este aspecto
habria que tenerlo en cuenta ya que el fin de semana son los dias de mayor movimiento
turistico, y deberia existir algin tipo de posible contacto entre los turistas y la agencia; con
la posibilidad de brindar un e-mailing permanente o un teléfono celular para atencion

especial.
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9. POLITICAS TURISTICAS

Para que el turismo funcione correctamente y logre desarrollarse, es necesaria una
regulacion que permita controlar y coordinar el funcionamiento de los subsistemas. Sin
embargo uno de los subsistemas mas relegados en cuanto a la reglamentacion son las

Agencias de Turismo.

Para introducir esta tematica, debemos comenzar por definir el concepto de Politica, para
luego concluir con su calificativo de Turistica. En un principio podemos mencionar lo
expuesto por los autores Oslak, O. y O Donnell (1976), segin los cuales definen a las
politicas publicas como el conjunto de acciones y omisiones que manifiestan una
determinada modalidad de intervencion del Estado en relacion con una cuestion que concita
la atencion, interés o movilizacion de otros actores de la sociedad civil.
Por otra parte cabe destacar lo aportado por Peter Knoepfel, quien introduce la cuestién de
la problematica a resolver:
“...una concatenacion de decisiones o de acciones, intencionalmente coherentes,
tomadas por diferentes actores, publicos y ocasionalmente privados —cuyos
recursos, nexos institucionales e intereses varian- a fin de resolver de manera
puntual un problema politicamente definido como colectivo...”( Peter Knoepfel,
2008)
Es notorio resaltar, y donde haremos mayor hincapié, en las cuestiones de los actores
involucrados, donde no solo recae toda la responsabilidad en el sector Publico, sino
también que se integra (o por lo menos se intenta) al sector Privado o Mixto. Es de vital
importancia concretar dicha integracion ya que el aporte del sector privado beneficia
ampliamente a la rapida aplicacion y ejecucion de la politica. Esto se puede inferir a partir
del aporte que genera dicho sector, ya que su participacion implica la asesoria y aceptacion
de las directrices a implementar, y por ende si se concluye con lo proyectado serd por un
comun acuerdo que permita una pronta adhesion y ejecucion de la normativa.
Aunque se sobreentiende, que el papel del Estado (o Provincia/Municipio) es esencial y es

la maxima autoridad y competencia en este ambito, solo se resalta la importancia de la
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convergencia de opiniones, a través de la participacion de distintos sectores y/o actores,
para concretar la formulacion de las politicas y su posterior ejecucion.

Asimismo se destaca la idea de detectar una problematica y generar una politica para
corregirla. Aungque en muchos casos se pueda generar la misma a partir de un espacio de
oportunidad sin detectar un inconveniente especifico, la idea de la problematica expone aun
mas a la Actividad (el Turismo) y encamina en forma mas directa y especifica la politica,
ya que se formula y desarrolla partiendo del analisis que infiere un problema y su posible

solucidn.

Una vez analizado el concepto genérico de Politica, estamos en condiciones de abordar su
calificativo de Turistica. Para lo cual se comienza por destacar lo aportado por Miguel A.
Acerenza, quien lo define como:
“...el conjunto de decisiones en materia turistica que, integradas armonicamente en
el contexto de la politica nacional de desarrollo orientan la conduccién del sector y
norman las acciones por seguir, las cuales se traducen en planes y programas de

desarrollo sectorial..” (Miguel A. Acerenza, 20006).

Definido el aspecto conceptual, cabe ahora decir que en el marco de los principios
generales que deben regir la promocion y desarrollo del turismo, establecidos en la ley de
turismo, la politica turistica tiene que precisar los principios particulares que guiaran las

decisiones y acciones destinadas a la conduccién de la actividad turistica nacional.

El Estado debe liderar por medio de la articulacién de las politicas el proceso de desarrollo
de la actividad y no dejar solamente en manos del sector privado el mayor protagonismo en
la organizacion de la actividad en el mercado. Por lo tanto es su competencia procurar la
convergencia de los sectores para armonizar dicho procedimiento, conservando siempre la
responsabilidad y autoridad maxima entre los posibles intervinientes.

Entre las razones por las cuales el Estado debe intervenir en el desarrollo de la actividad
turistica se puede mencionar por un lado, el hecho de garantizar las condiciones de igualdad
en la competencia en el mercado, administrar los bienes publicos y, de esta manera,

garantizar la provision correcta de este tipo de bienes a todos los habitantes. Para ello, debe
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poner en valor los espacios fisicos donde se lleva a cabo la actividad: la accesibilidad,
salubridad, belleza paisajistica, seguridad, entre otros puntos. Por el otro, debe intervenir en
forma activa en la definicion y condiciones de los costos sociales que produce la actividad
en otros sectores o0 en la sociedad en general.

En relacion a lo mencionado anteriormente, el reto de la politica publica es poder
compatibilizar los principios de libertad en el mercado y de empresas con la necesidad de
garantizar las condiciones de sustentabilidad de la actividad y, por lo tanto, asegurar el
desarrollo turistico del destino.

Desde esta perspectiva, es importante destacar entonces que una de las principales
funciones del sector Publico es el disefio de las politicas que regulen el mercado, sefialando
los limites de la actividad privada, incentivandola o restringiéndola. Segun la Organizacion
Mundial del Turismo (1998) sostiene que el objetivo primordial de la Administracion
Publica debe ser crear y mantener las condiciones adecuadas para fomentar la
competitividad de las empresas y regiones turisticas.

A escala local, las politicas son lineas de accidn establecidas de acuerdo a objetivos
acordados con las distintas organizaciones publicas y privadas que tengan relacion directa e
indirecta con el desarrollo del destino o centro turistico. Deben estar concebidas desde un
enfoque sistémico, lo que permite conocer y comprender la complejidad del
funcionamiento y desarrollo de la actividad turistica.

Ademas, desde este enfoque, el desarrollo como fin general de la politica sera integral,
porque abarcara el conjunto de los elementos que conforman el sistema local, incluyendo la
formacion de los recursos humanos, la legislacién y la calidad ambiental de la regién, entre
otros puntos. Una vez acordada la politica, es imprescindible comprender el proceso

posterior de la misma definido como gestion, el que permitira alcanzar los fines propuestos.

Para continuar ahondando sobre esta tematica, se detalla a continuacion los diversos
instrumentos necesarios para conformar las Politicas Turisticas. Segin Velasco Gonzalez
(2004), se puede identificar elementos pertinentes para la formulacién de estas normativas,
que se repiten de manera sistematica aunque pueden aparecer combinados de manera
diversa. A continuacion se menciona cada instrumento agrupado en seis categorias y se

define en forma general cada uno de ellos.
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1.

2.

Instrumentos organizativos: el entramado institucional es un elemento clave en
cualquier politica publica. Encontramos tres tipos de organizaciones al servicio de la
politica turistica.

a. Las estructuras politico administrativas tradicionales que serian las
organizaciones publicas con competencias en turismo en sus respectivos
espacios territoriales. Son aquellos érganos de la administracion tradicional
que se dedican al turismo, se rigen por derecho publico y suelen tener a su
servicio a funcionarios (Ministerios o Secretarias de Estado, Consejerias de
Turismo, Concejalias)

b. Las estructuras ejecutivas dependientes: son organismos publicos
auténomos, semipublicos o privados, reconocidos por un gobierno como el
6rgano competente en algun &mbito concreto de la politica turistica. En este
caso son organizaciones disefiadas para apoyar las decisiones de
politica turistica en ambitos que, por su naturaleza, requieren de
instrumentos mas dindmicos.

c. Las estructuras de cooperacion publico — privada son las organizaciones
menos desarrolladas. Son organizaciones formalmente independientes que,
sin embargo, asumen responsabilidades semejantes a las que hasta ahora ha
tenido los decisores publicos.

Instrumentos programaticos: los planes y programas elaborados para un territorio
concreto o destino son un elemento central de cualquier politica turistica. Un plan
seria el conjunto ordenado de acciones y programas que contiene el proyecto
politico que, para un sector y un espacio, tiene un gobierno determinado. El plan
contiene el referente basico y las ideas que lideraran la accion publica en materia de
turismo durante un periodo concreto.

Instrumentos normativos o de ordenacion: una de las funciones claves de los
Estados es la produccion de las normas que regulan diferentes aspectos de las
sociedades. Definiremos los instrumentos normativos como cualquier norma legal
de caracter vinculante y de aplicacion directa.

Instrumentos financieros: estos son, por el contrario, instrumentos que no se

imponen, sino que tratan de impulsar un curso de accion determinado en un ambito
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concreto a través de medidas basadas en el apoyo o fomento de ciertas actividades.
Los instrumentos financieros son diferentes tipos de estimulos econémicos cuyo
objeto es apoyar con recursos directos a la iniciativa privada o del tercer sector

5. Instrumentos de mejora del conocimiento: la complejidad de nuestras sociedades
actuales hace que, en casi todos los ambitos de trabajo concreto, se demande de los
gobiernos un papel activo en la acumulacién de conocimiento y de informacion y en
la articulacion de acciones de formacion o distribucion del mismo.

6. Instrumentos de comunicacion: otra de las funciones que los gobiernos asumen con
mayor frecuencia es la de aprovechar su posicion de liderazgo social para

concienciar sobre determinados problemas y fortalecer determinados valores.

Una vez ya expuestos y definidos estos elementos, se puede inferir que los mismos
pretenden ser una herramienta, basada en la reflexion metodoldgica, que permita analizar
los contenidos de la politica y brindar un soporte o guia para el planteamiento de las

mismas.

Como hemos expuesto anteriormente, la importancia de las Agencias de Viajes es total, y
para que las mismas no perjudiquen al sistema turistico es necesario politicas que regulen
su funcionamiento. Sin estas politicas de control se deja un margen muy amplio para la
existencia de ineficiencias en dicho subsistema que terminan perjudicando en forma directa
a una region y su desarrollo turistico.

El caso de las agencias de turismo receptivas en la ciudad de Rosario merece una especial
atencion ya que carece de politicas regulatorias que permitan controlar y reglamentar el
funcionamiento de las mismas. A través de distintas entrevistas con actores principales que
inciden en dicha actividad (ETUR, Secretaria de Turismo, Municipalidad de Rosario.), dejo
en evidencia esta carencia de normas Yy politicas incidentes en la regulacién de la actividad
turistica. De esta forma el sistema turistico rosarino se ve altamente perjudicado,
imposibilitando un correcto desarrollo y prosperidad del mismo.

En la actualidad existen politicas puablicas, comerciales y civiles, que inciden en la
regulacién de actividades turisticas donde se ven involucradas las agencias de turismo. Las

mismas intentan, en forma poco profesional, reglamentar el funcionamiento del turismo. No
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obstante, en este caso, el turismo se ve abordado desde tematicas alternas (publicas,
comerciales, civiles, etc.); que aunque se vinculen a este rubro en ciertos aspectos, resultan
ser ineficaces para un correcto control y regulacion de esta compleja actividad en particular.
Con la importancia del turismo en la actualidad y la constante profesionalizacion necesaria
en el desarrollo del mismo, es primordial que se establezcan politicas puntuales que
aborden al turismo y sean pensadas desde una perspectiva particular de esta actividad como
desarrollo economico-social; es decir que sean ideadas de manera especifica para regular

esta actividad, “desde el punto de vista turistico, se regule el turismo”.
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10. ORGANISMOS REGULADORES

Dentro de todo analisis a realizar sobre un destino turistico se debe tener en cuenta la
funcion y el desempefio de su organismo regulador.

Este debe ser el encargado de gestionar, coordinar y controlar el correcto funcionamiento
del destino turistico, teniendo a su cargo distintas competencias pertinentes que conlleven a
concretar su objetivo principal.

En el caso de la ciudad de Rosario, dicho organismo fue durante muchos afios un ente
mixto (de incidencias publicas y privadas) el ETUR — Ente de Turismo Rosario-.

No obstante a partir del 2011, se crea la “Secretaria de Turismo de la Ciudad de Rosario”,
la cual absorbia en ese entonces, las acciones de gestion y control; relegando de esta forma

al Etur a llevar a cabo las funciones de promocion, asesoramiento y relevamiento.

10.1 Etur (Ente de Turismo Rosario)

La principal funcion del ETUR es el asesoramiento al turista, ya que aun en la actualidad
sigue siendo el sitio mas consultado por los turistas que arriban a la ciudad, no solo en sus

locales de atencion al publico (Calle Buenos Aires y Av. Rivadavia — Terminal de

omnibus), sino también en su sitio web (www.rosarioturismo.com.ar). Desde el Ente se
asesora a toda persona, sea turista 0 no, sobre los principales atractivos de la ciudad y los
lugares donde se llevan a cabo préacticas turisticas

No obstante el rol principal de este organismo es llevar a cabo las funciones de promocion
de los atractivos, recopilacion de informacion pertinente, y el asesoramiento al turista.
Dichas acciones son herramientas esenciales para hacer de Rosario un destino turistico
primordial. A partir de las tareas antes mencionadas se mantiene un constante flujo de
informacion necesario para que un destino turistico funcione.

La recopilacion de informacion, permite mantener un relevamiento actualizado sobre los

puntos de interés de la ciudad y sobre los servicios complementarios que se ofrecen
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(gastronomia, alojamiento, excursiones, espectaculos, etc); y asi contar con una base de
datos actualizada periédicamente.
De esta forma el asesoramiento al turista y la promocion de los atractivos se podran

efectuar en forma correcta y potenciar los puntos de interés del destino.

Sin el proposito de criticar dicho funcionar, lo que se propone es una participacion mas en
conjunto con las agencias de turismo receptivas, donde puedan trabajar en conjunto para un
mejor desarrollo del turismo receptivo en Rosario.

Hoy en dia la Unica vinculacion que se aprecia es un sector de la pagina web del ETUR,
donde se indica los datos de las agencias receptivas existentes en la ciudad y una pequefia
porcion de espacio para exhibir folleteria de agencias receptivas. Por lo tanto se deberia
establecer una relacion mas frecuente y compleja que permita una mayor participacion a

dichas agencias, derivando todas las consultas referidas sobre practicas receptivas a ellas.

10.2 Asociacion Rosarina de Agencias de Viajes

Mayormente conocida por sus siglas ARAV, es una Asociacion Gremial Empresarial
fundada en 1970, integrante de su par a nivel nacional, la AAAVYT.

Agrupa en su seno a las principales agencias de viajes legalmente constituidas de la ciudad
de Rosario y alrededores.

Sus principales tépicos de mision son: representar y defender los intereses de sus socios,
promover el desarrollo del sector, capacitar en las necesidades de formaciéon de las
empresas del sector, y representar a los asociados ante organismos oficiales o privados,
nacionales o internacionales.

Vinculado a la actividad receptiva, dicha Asociacion publica en su pagina web una seccién
donde se exponen Agencias Receptivas en Rosario, las cuales deben estar primeramente
asociadas en la misma e indicar su especificidad como receptivo.

He aqui un primer analisis a efectuar, a partir de la investigacion no se encontr6 un control
directo sobre la categorizacion que indican las agencias. Es decir, que no se lleva a cabo un

control donde se permita deducir si una agencia ofrece realmente y desarrolla la actividad
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receptiva, a pesar de que la misma lo indique en la teoria. Lo que también invita a discutir
si debe ser su competencia el control o regulacion del mismo.

No obstante cabe destacar distintas acciones que intenta desarrollar, entre las cuales se
puede destacar distintas reuniones y eventos de caracter publico y privado, donde se
desarrolla la temética del turismo receptivo.

Continuando con el andlisis de estos Organismos hasta el momento expuesto, se redunda
sobre el mismo punto, acerca de la coparticipacion integrada de los distintos actores (o en
este caso, Organismos). Es necesario dirigir todas las acciones e ideas en un mismo sentido
que sea compartido y por lo tanto realizable en el tiempo.

Las distintas tareas o responsabilidad que puedan tener a cargo, seran variables pero su

participacion debe existir.

10.2 Secretaria de Turismo de la Ciudad de Rosario

En un aspecto general —y hasta historico- las Secretarias tienen a su cargo un rubro o
servicio publico al cual gestionan (Salud, Transporte, Haciendo, Trabajo, Turismo, etc) en
forma especifica para lograr una mejor administracion y control del mismo.
Desde este punto de vista y debido al notorio potencial de Rosario, se ha decidido
conformar la Secretaria de Turismo de dicha localidad, con el objetivo de explotar y
potenciar a la ciudad como destino turistico de excelencia, a través de un organismo
publico que este focalizado Unicamente en el aspecto Turistico y con total autonomia y
jerarquia dentro del municipio.
Aunque su formacion en muy reciente ya hay ciertos rasgos que permiten esclarecer hacia
donde se ha fijado el rumbo.
Se han establecido tendencias, acciones y politicas; como por ejemplo:

e Participacidn: articulacion de los actores publicos y privados en Comisiones por

Producto Turistico. Involucrar a nuevos sectores (estudiantil, vecinal, clubes, etc.)

e Descentralizacién: descentralizar los puntos turisticos y sumar nuevos atractivos.

Crear nuevos circuitos.
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e Ordenamiento y Control: repensar y adecuar la ciudad para el cliente externo.

Profundizar la adecuacién del espacio publico siguiendo las norma de calidad
internacional.

e Innovacion: incorporacion de nuevas tecnologias.

Focalizandonos sobre la tematica de este trabajo, es competencia esencial de este
Organismo gestionar y controlar el turismo Receptivo en la ciudad.

No solo en los aspectos de promocion y relevamiento, sino en forma mas especifica y
profesional, como son las politicas y normas que regulan al mismo y permiten el correcto
funcionar.

A traves del trabajo de campo realizado se ha puesto en evidencia las falencias no solo de
las agencias de turismo receptivas sino del Turismo Receptivo en si.

Por lo tanto es esencial controlar y establecer pardmetros y normas que regulen la actividad

y den un marco de sustento para guiar los prestadores a brindar un servicio de excelencia.
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11. CONCLUSION

Como ya hemos expuesto a lo largo de esta investigacion, el Turismo crece a pasos
agigantados, no solo a nivel Mundial, sino a nivel Nacional y local.

Ya no es solo una actividad de esparcimiento que realizan unos pocos privilegiados, sino
que abarca cada vez mas aéreas. Es una importante fuente de divisas e ingresos para el
ambito econdmico de una region, generadora de empleos calificados, es una industria en

constante crecimiento y evolucion.

Es por ello que la ciudad de Rosario deberia definir su incidencia en esta actividad,
definiendo cual sera su papel principal en el Turismo.

Su estratégica ubicacién geografica, cercana a las ciudades mas importantes del centro del
pais, y centro de distribucién que permita conectar distintas localidades del interior de
provincias. Sus diversos y reconocidos recursos naturales, con los cuales cuenta en forma
inmediata y de facil acceso. Su historia, palpable a simple vista a través de sus patrimonios
histdricos-culturales, su crecimiento exponencial y su infraestructura, hacen de esta
localidad una evidente potencia como destino turistico primordial.

Es aqui donde toma importancia el Turismo Receptivo, para lo cual se analizo en forma
particular a las Agencias que brindan este servicio, entendidas como el elemento esencial
para llevar a cabo la practica del mismo.

Por lo tanto esta investigacion se baso en tres pilares fundamentales: el funcionamiento de
las Agencias Receptivas, la Regulacion de las mismas, y los actores intervinientes.

Dichos pilares se interrelacionan en formar permanente, pero no siempre de la manera
adecuada.

No solo se evidencio el camino a seguir 0 en curso, sino que se marco las distintas falencias
que se encontraron en cuanto al funcionamiento y regulacién de esta actividad, las cuales
hay que tener en cuenta y trabajar sobre ellas para minimizar el impacto negativo, y lograr

posicionarse como destino turistico primordial en Argentina.

De acuerdo a lo expresado, dichas falencias o ineficiencias se deberan abordar en forma

particular a través de los distintos actores mencionados en este trabajo y que influyen en la
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actividad. No solo la parte publica representada a través del Municipio o Secretaria de
Turismo, sino también a través de la parte Privada y de la comunidad local, la cual debera
aceptar la participacion de Rosario en el turismo. Para ello sera necesaria seguramente una
capacitacion de la sociedad receptora, pero son a través de estas acciones donde se debe
encontrar la congruencia de los distintos sectores. De esta forma se lograra encontrar, en
conjunto, la solucién (soluciones) mas viable para corregir y encaminar el desarrollo de

Rosario como destino turistico receptivo.
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12. PROPUESTAS

A continuacion se detallan en forma de Propuesta, distintas acciones a implementar, las

cuales han sido de elaboracion propia en su totalidad.

Generar un registro de Agencias de Turismo Receptivos

En el mismo se detallaran y contabilizaran las distintas Agencias de Turismo Receptivas
que operen en la ciudad.

Se indicaran los distintos requisitos que deben cumplir para operar como tales, y las
condiciones que deben acatar. Cada Agencia tendra una puntuacion, a partir de la cual se
establecera si esta apta para Operar como receptiva 0 no. Esa puntuacion sera un promedio

del cumplimiento de requisitos y parametros anteriormente definidos.

Crear un Circulo de Agencias Receptivas (0 Asociacién)

Tal vez la accion que mas se dirige al &mbito Privado (aunque la incidencia Publica es muy
viable). A traves de una Asociacion similar a la ARAV pero para aquellas Agencias
Receptivas, donde se fomente la cooperacién entre los integrantes. De esta forma se puede
evitar la competencia desleal, abarcar toda la oferta receptiva en la region, obtener

importantes beneficios a nivel colectivo e individual.

Generar el espacio para la congruencia de los distintos actores

Se deberd promover las reuniones y debates entre los distintos actores: ambito privado
(Agencias), ambito puablico (organismos), y la comunidad local (representada por lo
vecinos que actlen directa o indirectamente con el turismo). Se debe fomentar la
participacion en conjunto para definir acciones, responsabilidad y soluciones para la

actividad turistica receptiva.
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Establecer normas vy reglamentaciones sobre Operabilidad y Funciones de una Agencia de

Viajes Receptivos

Dejar asentado las normas y reglamentaciones que deben cumplir estas Agencias para
poder operar bajo el calificativo de Receptivo. Sin las cuales no podran prestar dicho
servicio, el cual se podra otorgar bajo un Permiso (semejante a la Licencia Provisoria).

Desarrollar acciones de incentivo para las Agencias Receptivas

Esta accion hace referencia a estimular la formacion de nuevas Agencias y fomentar el
crecimiento de las ya existentes. Ofrecer posibles descuentos en cuestiones impositivas,
descuentos en el &mbito promocional del destino/producto, incentivar la capacitacion
continua a través de congresos o convenciones sobre la tematica, generar incentivos
diversos.

La principal idea es que el &mbito privado vea una posibilidad de crecimiento y

potenciamiento en este rubro. Ademas del respaldo que pueda ofrecer el &ambito publico.

Estas propuestas son algunas ideas, que se prevé que la Secretaria de Turismo esta
proyectando concretar, o tal vez pueda servir de guia 0 ayuda para generarlas.

Es de conocimiento general, que dicho Organismo esta en formacion y crecimiento, por lo
cual se le debera otorgar un plazo considerado para desarrollar y aplicar las distintas
acciones y propuestas.

Sin embargo esta investigacion hace principal hincapié sobre el Registro de Agencias de
Turismo Receptivas, para controlar y gestionar el correcto funcionamiento de las mismas.
Creemos que a través del control y registro se pueden corregir las falencias y fomentar el

desarrollo del aérea especifica.
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